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CARACTERISTICAS DEL ESTUDIO

PERIODO DE TERRENO El terreno se llevd a cabo en el mes de mayo
2008

OBJETIVO GENERAL

1. Identificar la percepcién y experiencia ciudadana sobre el respeto de sus derechos por
parte de los organos del Estado que entregan atencion directa a las personas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Determinar el nivel de conocimiento sobre los derechos ciudadanos: derecho a una
atencion oportuna; derecho a recibir un trato digno; derecho a una atencion de calidad y a

respuesta.
2. Conocimiento de la figura del Defensor Ciudadano.

3. Identificar la percepcién ciudadana sobre la vulnerabilidad de sus derechos por parte de
los distintos 6rganos del Estado que entregan atencion directa a las personas.

4. Percepcion sobre el respecto de los Derechos en la sociedad chilena en general y en
servicios especificos: publicos y privados

5. ldentificar la experiencia de los ciudadanos en el ejercicio de sus derechos ante los
distintos 6rganos del Estado que entregan atencion directa a las personas.

6. Identificar la percepcion y experiencia ciudadana sobre el regngisiesbs HEiachas pRAia
2 parte de los organos del Estado que entregan atencion directa a |aRrqpeaci@rdesios Derechos de Iasv
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CARACTERISTICAS DEL ESTUDIO

POBLACION OBJETIVO

La poblacion objetivo comprende a todas las personas, mayores de 18 anos, de las 15
regiones del pais, pertenecientes a todos los niveles socioecondmicos, en zonas urbanas y
rurales.

TIPO DE ESTUDIO

Se realiz6 un estudio cuantitativo, que se basa en una muestra probabilistica, definida en 4 etapas
para cada region.

Los pasos metodologicos son los siguientes:

Las unidades de la primera etapa la constituyen las comunas.

La unidad de segunda etapa corresponde a las manzanas que se encuentran en
cada conglomerado geografico seleccionado.

Las unidades de la tercera etapa son las viviendas ubicadas en cada manzana.

En la vivienda seleccionada se entrevistara a personas, mayores de 18 anos.

Comision Asesora Presidencial para la @&,
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CARACTERISTICAS DEL ESTUDIO

MARGEN DE ERROR

. MARGEN MARGEN
ZONA REGION | MUESTRA | "o o ZONA Eebio
1, XV 100 +/- 9.8
Norte I 199 | +-98 400 | +-58
i 100 +/- 9.8
v 100 +/- 9.8
RM 500 +/- 4.4
Centro Vv 150 +/- 6.9 750 +/-3.4
Vi 100 +/- 9.8
Vil 100 +-9.8
VilI 150 +-6.9
Sur IX 100 +-9.8 653 | +/-3.8
X, XIV 101 +-9.8
XI 101 +-9.8
Xl 101 +/- 9.8
TOTAL 1803 +/-2.3

Los errores muestrales han sido estimados para un nivel de
confianza de 95%, bajo el supuesto de muestra aleatoria simple
en preguntas dicotdmicas, con varianza maxima.
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ZONA 1

Norte (N: 12,9
400)

Centro 53,7

(N: 750)

Sur (N:
653)

1
70

COMPOSICION DE LA MUESTRA, PONDERADO

Regiones
(N: 1.303)

(N: 1.635)

Base: 1803 Total entrevistados

ZONA 2

R. M.
(N: 500)
38,1%

ESTRATO AGRUPADO

Rural (N:
168)
11,8%
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SEXO

N:l:\lj?r Hombre
’ N: 704
1.099) ( 48.7% )
51,3% ’
GSE SOSTENEDOR HOGAR
Alto (N:
176)
Bajo (N: 7,6%
688)
52,3%
Medio (N:
939)
40,1%

COMPOSICION DE LA MUESTRA, PONDERADO
Base: 1803 Total entrevistados
EDAD
18-30 afios (N: 31,8
420)
32-42 anos (N: 28,8
442)
43-55 anos (N:
464)
56 y mas anos
(N:477)
0 5 10 15 20 % 25 30 35

- e - - »
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COMPOSICION DE LA MUESTRA, PONDERADO

Base: 1803 Total entrevistados

Aten?ones p(c)lr sector lad icio d El 6,8 %, 145 personas, no
(93,2 % se atendieron en algun servicio durante se atendieron en ningiin

los ultimos 12 meses) servicio

Salud (N: 1.423) 79,8

Justicia (N: 1.1274) 63,2

Municipalidades (N:

41,0
700)
Instituciones incluidas en cada sector
Seguridad (N: 458) Salud Consultorios sttz::llzs Fonasa COMPIN
. Tesoreria Gen.
Economia (N: 381) 19,9 Economia Sl de la Reptblica SERNAC
Vivienda (N: 287) 16,6 Previsién Superint. de Seguridad Social INP
Seguridad Comisarias Carceles
L Corporaciones de | Tribunales de Fiscalia 'y Redistro Civi
Prevision (N: 278) 13,4 Justicia Asistencia Judicial Justicia Ministerio Pblico | M C9'SO MV!
. Inspeccion del trabajo
Trabajo
Trabajo (N: 213) 13,0 — l .
Vivienda Serviu
Municipalidades Municipalidades
@na (N:145)
I I I I I I ]
0 10 20 30 40 50 60 70 80

%
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GESTION ESTRATEGICA S.A. PrinCipaIeS Resultados

I. CONOCIMIENTO

e Se aplicd un conjunto de preguntas para determinar el nivel de conocimiento de los
entrevistados sobre temas relacionados con los Derechos Ciudadanos.

e jSabia Ud. que puede exigir Derechos al atenderse en los Servicios Publicos del
Estado?

¢;Cuadles Derechos?

e ;iConoce Ud. o ha oido hablar de un organismo llamado defensor ciudadano o
defensoria de las personas?

e ;Sabe Ud. en qué consistiria este defensor ciudadano? ;Qué tareas deberia
cumplir?

e ;Conoce Ud. o ha oido hablar de la Comision Defensora Ciudadana?

e ;Conoce Ud. o ha oido hablar de la ley que se esta tramitando sobre el derecho de
las personas a tener acceso a la informacion publica?

e El nivel de conocimiento es en general bajo, observandose una diferencia importante segun
nivel socioecondmico de los entrevistados, es decir a nivel socio econdmico mas bajo, el
desconocimiento es mayor. También por educacidon existen diferencias importantes, siendo
esta variable muy correlacionada con el GSE.

o El 43,2 % responde que go sa

edeNexigir Derechos al atenderse en los Servicios
rd - o
Publicos. 56,8%

43,2% Conocimiento que se
puede exigir Derechos

Comision Asesora Presidencial para la
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GESTION ESTRATEGICA S.A. PrinCipaIes Resultados

I. CONOCIMIENTO

e Por nivel socioecondmico, las diferencias son muy marcadas:

60 -

53,3

50 - o 1
43,2 % No Sablla

w0 que podia

33,6 exigir

30 | 247 derechos

20 .

10

0

Total GSE Alto GSE Medio GSE Bajo

e No se observa mayores diferencias entre los residentes en zonas rurales y zonas urbanas, y
tampoco entre Region Metropolitana y Regiones.

Comision Asesora Presidencial para la >
9 Proteccion de los Derechos de las



Gestra e

GESTION ESTRATEGICA S.A.

Principales Resultados

I. CONOCIMIENTO

e A los que senalaron saber que pueden exigir derechos, se consulté en forma espontanea sobre
su conocimiento especifico de Derechos.

e Los Derechos mas mencionados son: Derecho a un servicio de calidad, Derechos a buena
atencion en Salud, Derecho a una atencion rapida y Derecho a atencién gratis en Salud.

Servicios de calidad/Buena atencion/Amables

38,4
Buena salud/ derecho a salud / atencién en hospitales -
consultorios
Atencidn rapida
Atenderse gratis en consultorios / Salud / Policlinicos / 14.9
Hospitales , ('_Cuéles
Buena educacion Derechos?
Informarse / Disposicion a resolver dudas
Reclamar ante una mala atencion
1 T T T 1
0,0 10,0 20,0 30,0 40,0
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GESTION ESTRATEGICA S.A.

. CONOCIMIENTO
e Solamente el 7,9 % conoce o ha oido hablar de un organismo llamado defensor ciudadano o
defensoria de las personas.

gzN:)cy % Conoce Defensor
1 70 Ciudadano

e Y, solamente el 6,4 % sefiala conocer o ha oido hablar de la Comision Defensora Ciudadana.

No
93,6% % Conoce Comision

Defensora Ciudadana

Si
6,4%

e En ambos casos, no existe mayor diferencia en el nivel de conocimiento, analizando los
diferentes segmentos en estudio, salvo en el GSE alto, donde el conocimiento del organismo
defensor ciudadano y de la Comision Defensora Ciudadana llega a 18,7 % y 10,7 %,

respectivamente.

- e - - ~
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GESTION ESTRATEGICA S.A. PrinCipaIeS Resultados

I. CONOCIMIENTO

e Especificamente hablando del defensor ciudadano, se indagd sobre lo que entiende la gente
por esa figura, y qué tareas deberia cumplir. Se lo percibe en primer lugar como Defensor de
los derechos publicos de las personas, en segundo lugar como ente informativo y defensor de
los mas necesitados, y en tercer lugar escuchar y solucionar los reclamos de las personas.

Defender los derechos publicos de las personas 26,1

Personas para informar y defender al mas necesitado

Escuchan los reclamos de la gente y buscan solucion

Asesorar a las personas en casos legales Percepci on de tareas

del defensor
8,7 ciudadano

Que a uno lo defienden en derechos humanos

Un nuevo ministerio para defender a la gente

Que tenemos derechos a vivir tranquilo y exigir
proteccion para nuestra comunidad

0 5 10 o, 15 20 25 30
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GESTION ESTRATEGICA S.A.

I. CONOCIMIENTO

e Los hombres se inclinan mas por el aspecto informativo, las mujeres mas por el concepto

Principales Resultados

defensor, y los jévenes (18-30) mas por el tema de reclamos.

segun posicion politica de

e También se puede apreciar interesantes diferencias
entrevistados:
POSICION POLITICA
TOTAL
lzquierda | Centro | Derecha | Ninguna

(B:158) | (B:39) | (B:49) | (B:17) | (B:53)
Defender los derechos publicos de las personas| 26,1 17,2 28,0 10,4 35,6
Persot\as para informar y defender al mas 13.9 43 17.8 0.0 21,6
necesitado
Escuc.:r}an los reclamos de la gente y buscan 118 8,9 14,7 33,6 44
solucion
Asesorar a las personas en casos legales 9,7 23,6 1,8 6,6 7,6

13

los
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GESTION ESTRATEGICA S.A. PrinCipaIeS Resultados

I. CONOCIMIENTO

e El ultimo punto respecto a conocimiento esta relacionado con la ley que se esta tramitando
sobre el derecho de las personas a tener acceso a la informacion publica.

e Un porcentaje bastante relevante, el 16,6 % de las personas entrevistadas dice conocer o haber
escuchado hablar de esta ley que se esta tramitando sobre el derecho de las personas a tener

acceso a la informacion publica.

No
83,4%

Si
16,6%

Conocimiento de la
nueva ley

e No se dan mayores diferencias segun segmentos entrevistados, moviéndose el nivel de
conocimiento entre el 15y 20 %.

Comision Asesora Presidencial para la @&,
Proteccion de los Derechos de Ias?
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GESTION ESTRATEGICA S.A. PrinCipaIeS Resultados

Il. PERCEPCION DE RESPETO DE LOS DERECHOS DE LAS PERSONAS

e En este capitulo abordamos aspectos relacionados con la forma como la poblacién percibe el
respeto de los derechos ciudadanos en el pais y en diferentes instituciones publicas.

e Las preguntas formulados para recoger esta informacién, son:

e Segun su experiencia y segun lo que le han contado, ;En qué medida se respetan
los derechos de las personas en nuestro pais?

e A su juicio, jCuanto se respetan los derechos de las personas en los siguientes
espacios?

e Pensando en los servicios publicos, ;Cuan de acuerdo esta Ud. con estas
afirmaciones que hablan del respeto de diferentes derechos?

e ;Cuanto diria Ud. que el Estado vela por los siguientes derechos de las personas?

e ;Cuan necesario, cree Ud. es para el pais la creacion de un organismo auténomo
que vele por los derechos de las personas?

Comision Asesora Presidencial para la
15 Proteccion de los Derechos de Iasv



Gestra e

GESTION ESTRATEGICA S.A. PrinCipaIes Resultados

Il. PERCEPCION DE RESPETO DE LOS DERECHOS DE LAS PERSONAS

e En primer lugar, se indago sobre la percepcidon que tienen las personas sobre el respeto de los

derechos en el pais, siendo el polo de 'no respeto’ mayor al polo de ‘respgfo’:

e Siempre, casi siempre 47.2 % Q ::'"32?
: Casi =7
o,
e Nunca, casi nunca 52,8 % siempre
41,3%
Nunca

Siempre 4 1,5%

Respeto de
los Derechos
en el pais

5,9%
omHay diferencias segun GSE, sector rural/urbano y educacién.
58,3 59,9

60 1 52,8 51,9

50 48,1

40 -

30 -

20 -

10 - % que senala
0 , hunca/casi
70 - Total GSE Alto GSE Medio GSE Bajo Urbano Rural nhunca

58,4 57,7
60 - 52,8 53,9 49.1 ’
50 45,3 ’
40 |
301
20
10 |
0 h T T T T T 1
Total Basica Media Universitaria Sabe que se No sabe que
puede exigir puede exigir
sus derechos  sus derecmtomisién Asesora Presidencial para la
16 Proteccion de los Derechos de las
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GESTION ESTRATEGICA S.A.

Il. PERCEPCION DE RESPETO DE LOS DERECHOS DE LAS PERSONAS

e En segundo lugar se pregunto sobre la percepcion que tienen las personas sobre el respeto de

los derechos en algunos ambitos.

e El transporte publico, el lugar de trabajo y los servicios municipales son los 3 espacios con la

mas alta percepcion de no respeto.

e El transporte publico ocupa el primer lugar, principalmente por la opinidén de los entrevistados
de la Regidon Metropolitana, donde el % no respeta ‘nunca/casi nunca’ es extremadamente alto
(78,4 % versus 46,9 % en las diferentes regiones). Percepcion obviamente muy ligada a la

experiencia con el Transantiago.

Principales Resultados

En el transporte publico 57,5
En el trabajo 45,4
En los servicios municipales (como consultorio, escuela, basura, 44.0
etc.) )

En las empresas de servicios basicos: luz, agua y gas 42,0
En los Medios de comunicacion 41,0
En las empresas privadas de servicios (Isapre, AFP, Seguros) 38,1
En las empresas privadas de bienes (Supermercados, tiendas) 35,9
En los servicios del Estado (como INP, Registro Civil, etc.) 26,9

e Los servicios del Estado (INP, Registro Civil, etc.) y las empresas privadas obtienen resultados

de ‘no respeto’ bastante inferiores.

17

% se respetan
nunca, casi
nunca
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GESTION ESTRATEGICA S.A. PrinCipaIeS Resultados

Il. PERCEPCION DE RESPETO DE LOS DERECHOS DE LAS PERSONAS

eEn tercer lugar se trabajo con una escala de | - el derecho a presentar quejas y reclamos 45,5
nivel de acuerdo con un conjunto de frases

) ...el derecho a hacer una peticion 43,8
sobre el respeto de diferentes derechos de las
personas. ...el derecho a acceder a informacion 42,2

....el derecho a utilizar los servicios higiénicos
eEl mayor nivel de acuerdo se observa en el | gratuitamente

respeto del derecho a presentar quejas Yy | . .elderecho a recibir un trato digno y respetuoso| 38,7
reclamos (45,5 % de acuerdo), el derecho a

39,1

hacer una peticién (43,8 % de acuerdo) y el ...l derecho a la no discriminacion 36,9
derecho a acceder a informacion (42,2 % de ...el derecho a reclamar por abuso de poder 33,6
acuerdo).

...el derecho a una atencién de calidad 33,2
eNO obstante, en cuanto al respeto a la ....el derecho a exigir la correccion de los 32.8
atencion oportuna, a recibir una respuesta en | _efrores que el servicio pueda cometer
un tiempo prudente cuando solicitan un | -..elderecho a una atencion oportuna 32,5
tramite, a exigir la correccion de los errores [ ...elderecho a recibir respuesta en un iempo 9.9

que el servicio pueda cometer, el derecho de |_prudente cuando Ud. solicita un tramite
una atencion de calidad y el derecho de

reclamar por abuso de poder, la mayoria % esta de acuerdo aue
opina que no se respeta estos tipos de ? u qu
se respetan los
derechos.
derechos en cada
ambito
ela percepcién del respeto de los Comisién Asesora Presidencial para Iav
18 derechos es mayor en Regiones que en la Proteccion de los Derechos de las



Gestra e

GESTION ESTRATEGICA S.A. PrinCipaIes Resultados

Il. PERCEPCION DE RESPETO DE LOS DERECHOS DE LAS PERSONAS

e También se pidid la opinidn de los encuestados sobre una frase relacionada con la igualdad
frente a los servicios publicos, en términos de iguales oportunidades en exigir el respeto de
los derechos.

e La opinidn es bastante dividida:
- un 37,2 % dice que no somos iguales
— un 13,4 % no tiene claridad al respecto

- un 48,4 % (grupo mayoritario) dice que somos iguales

O No sabe O Muy en desacuerdo O En desacuerdo

O Ni lo uno, ni lo otro @ De acuerdo O Muy de acuerdo

Hoy en dia, en los Servicios
Publicos todos somos
iguales y tenemos las

mismas oportunidades de
exigir el respeto de nuestros
derechos

T T T T T T T T T T 7
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

e La mayor diferencia en esta percepcion se puede apreciar en la comparacion de la RM versus
las Regiones, siendo en el resto de los segmentos la diferencia poco significativa.

Comision Asesora Presidencial para la >
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GESTION ESTRATEGICA S.A. PrinCipaIeS Resultados

Il. PERCEPCION DE RESPETO DE LOS DERECHOS DE LAS PERSONAS

e En cuarto lugar se ocup6 una escala de 4 puntos (mucho, algo, poco, nada) para saber qué
piensan las personas sobre el Estado en su funcion de velar por los derechos de las personas
en 9 areas. Los resultados son sorprendentes y discriminan fuertemente.

e Las areas con los porcentajes mas altos de “El estado vela mucho / algo” son los derechos a la
vivienda, a la educacién, acceso a la salud y seguridad social.

e Por otra parte, las asignaciones mas bajas reciben el derecho a un ingreso justo, a un ambiente
libre de contaminacion y el derecho al trabajo.

Derecho a la vivienda [[FFmn B
Derecho a la educacion [ T 62
Derechoalaccesoensalud [ &émmmmmTTTTTTTTTT oA
Derecho a la seguridad social (Jubilacién y pensién) [ T/ er0
Derecho a la informacion [ TV 526

Derecho a la seguridad ciudadana [ T s0p0

Derecho a un trabajo [T T} 453
% vela
Derecho a un medio ambiente libre de contaminaciéon [ | 398 mUChO/algo
Derecho auningreso justo [ T 3sa
0 10 20 30 40 50 60 70
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GESTION ESTRATEGICA S.A.

Il. PERCEPCION DE RESPETO DE LOS DERECHOS DE LAS PERSONAS

e En ultimo lugar se investigd cuan importante cree la opinién publica la creacion de un
organismo autonomo que vele por los derechos de las personas.

e En el contexto de una opinion generalizada sobre la falta de respeto de los derechos en el pais
y en la mayoria de los ambitos publicos, es entendible la gran relevancia asignada a la creacion

de esta figura publica.

e El 71,4 % senala que es muy necesario y solamente un 4,4 % opina que no es necesario,
opinion practicamente unanime en todos los segmentos de la poblacion.

No es
necesario (1-
4)
4,4% Percepcion de la necesidad de
Algo Muy I,a c_reaci()r! de un organismo
necesario (5) necesario (7) publico autonomo que vele por
3% 71,4% los derechos de las personas
Necesario
(6)
18,9%

Comision Asesora Presidencial para la
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GESTION ESTRATEGICA S.A. PrinCipaIes Resultados

I1l. EVALUACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

e A todos los entrevistados se les pidié evaluar un listado de 18 servicios publicos en la
percepcion que tienen de su atencion del publico.

CONota1a4d O Nota 5 B Notas 6y 7 Nota .
Promedio
P
Tesoreria General de la Republica — 5,8
Fonasa (Fondo Nacional de Salud) 5,9
Sl (Impuestos Internos) — 5a8
SERNAC (Servicio Nacional del Consumidor) [ TT,.8 T 8 ————\ > 3 58
INP (Instituto de Normalizacion Previsional) ~_ 123 | 5,7
Comisarias 5,7
Fiscalia y Ministerio Pablico [ 154 ] - 7M™ ] 5,6
Superintendencia de Seguridad Social (SUSESO) 5,5
Serviu (Servicio de Vivienda y Urbanismo) 5,5
Inspeccién del trabajo 54
Corporaciones de Asistencia Judicial 5,4
Registro Civil 5,6
Tribunales de Justicia 5,2
Municipalidades 5,3
COMPIN (Comisiones de Medicina preventiva e Invalidez) [ ——— 5,1
carceles [ 37,2 ] 15424 [« arx 4,8
Consultorios - 178 ¢ 3 4,8
Hospitales publicos 4,4
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% °/o 90% 100%

e Los servicios mejor evaluados son la Tesoreria general de la Republica, Fonasa (Fondo Nacional
de Salud), SII (Impuestos Internos), SERNAC (Servicio Nacional del Consumidor) e INP (Instituto
de Normalizacion Previsional), todos ellos con notas de excelencia (% 6 y 7) sobre 75 %, un

muy buen resultado. ComLsmn As_t,asora Presidencial para la >
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GESTION ESTRATEGICA S.A. PrinCipales Resultados

I1l. EVALUACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

e Las instituciones que reciben las evaluaciones mas bajas (inferior a 60 % de notas 6 y 7), son:
Tribunales de Justicia, Municipalidades, COMPIN (Comisiones de Medicina preventiva e
Invalidez), Carceles, Consultorios, Hospitales publicos.

e Es muy interesante que la percepcion en términos de imagen (todos evallan) en comparacion
con quienes efectivamente tuvieron una experiencia de atencion, es mucho mejor. Las mayores
diferencias se pueden observar en el Compin, Suseso y Sernac, donde las diferencias son
relevantes. Es decir, estas instituciones tienen una buena imagen, pero la experiencia de

atencion no es tan buena, como se podria eg ATENCION
Promedio notas TOTAL Se No se .
L - Dif.
atendi6 | atendio
Fonasa (Fondo Nacional de Salud) 59 6,0 5,9 0,1
Sl (Impuestos Internos) 5,8 5,6 5,8 -0,2
Tesoreria General de la Republica 5,8 5,6 5,8 -0,2
SERNAC (Servicio Nacional del Consumidor) 5,8 5,0 5,8 -0,8
INP (Instituto de Normalizacién Previsional) 5,7 5,6 5,7 -0,1
Comisarias 57 5,6 5,8 -0,2
Registro Civil 5,6 5,5 5,8 -0,3
Fiscalia y Ministerio Publico 5,6 53 5,6 -0,3
Superintendencia de Seguridad Social (SUSESO) 5,5 4,8 5,5 -0,7
Serviu (Servicio de Vivienda y Urbanismo) 5,5 5,3 5,6 -0,3
Inspeccion del trabajo 5,4 5,0 5,5 -0,5
Corporaciones de Asistencia Judicial 54 53 55 -0,2
Municipalidades 53 51 54 -0,3
Tribunales de Justicia 5,2 4,8 5,2 -0,4
COMPIN 5,1 3,8 52 -1,4
Consultorios 4.8 4.8 4.9 -0,1
Carceles 4.8 4,7 4.8 -0,1
Hospitales publicos 4.4 4,3 4.6 -0,3
5,4 5,1 5,5 -0,4
Comision Asesora Presidencial para la g
23 Proteccion de los Derechos de Iasv



Gestra e
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Principales Resultados

I1l. EVALUACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

24

También se solicitd a todos los entrevistados que pusieron notas inferiores a 6 (1-5) que
fundamentaran sus respuestas con argumentos relacionados con la percepcion de la
atencion.

Las principales razones de la evaluacion deficiente, se concentran fuertemente, en 3
grandes temas:

Registro Civil, TGR, Sll, Fonasa

1. Lentitud de la atenci

Algo mas en.......

2.  Burocracia, tramitaq Suseso, Compin, INP, Sll, Sernac, Municipalidades
Algo mas en.......

3. Mala atencion (

Hospitales, Consultorios, Serviu, Municipalidades

Algo mas en.....|

Otras razones mencionadas, pero de importancia menor, son: Mala entrega de informacién /
Informacion poco clara, Uno pide ayuda y no se la dan/No solucionan el problema, Discriminan/No
respetan ni a mujeres ni a ninos/Malos tratos sobre todo si uno es Qiobl:e ’NR hay credihbilida /Ma]Ia 2

imagen, Muy pocas oficinas (boxes), Porque hay pitutos, Falta de 3?&3@@ ﬁqgf%‘jggﬁﬁgpgg)r

a »
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IV. EXPERIENCIA EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

e Después de haber hablado de percepciones y opiniones generales sobre los servicios publicos,
se presenta en este capitulo la experiencia real de las personas con la atencion en los servicios
publicos, en cuanto a:

e Servicios publicos en los cuales se ha atendido en los ultimos 6 meses

e ;Ha sentido la necesidad de realizar un reclamo en alguno de estos servicios
publicos?

e ;Por qué sintido ganas de reclamar?
e ;Reclamé?
e Si dice No: iPor qué no reclamoé?
e Si dice Si: iComo reclamo?
;Obtuvo respuesta?

iCuan satisfecho quedod con la respuesta?

e Durante el ultimo ano, ;se ha sentido discriminado Ud. o alguien de su familia en
un servicio publico? En cuales? ;Como?

Comision Asesora Presidencial para la
Proteccion de los Derechos de Iasv
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GESTION ESTRATEGICA S.A. PrinCipales Resultados

IV. EXPERIENCIA EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

Los servicios con la mayor cantidad de atencion son los Hospitales, Consultorios y Registro
Civil. (cerca del 60 %)

Un segundo grupo conforman las Municipalidades, Fonasa y Comisarias (entre 25y 40 %)

El resto de las instituciones tienen todas menos de 17 % de asistencia.

Especialmente baja es la atencion en Suseso, Fiscalia, Carceles y TGR, inferior al 6 %.

Hospitales pt’lblicos_

Consultorios

Registro Civil_

Municipalidades

Fonasa (Fondo Nacional de Salud) [ J 30,2

Comisarias J 25,1
16,6

Serviu (Servicio de Vivienda y Urbanismo)_ ]

Sl (Impuestos Internos) [ 13,5

COMPIN (Comisiones de Medicina preventiva e Invalidez) [ 131

Inspeccion del trabajo_ =3 13,0
INP (Instituto de Normalizaciéon Previsional)_ 11,8

Tribunales de Justicia [=——-F 9,6

Corporaciones de Asistencia Judicial [ ] 94
SERNAC (Servicio Nacional del Consumidor)_ = 71
Carceles [ 58

Tesoreria General de la Republica [——J 5,8

Fiscalia y Ministerio Piblico [ 56
Superintendencia de Seguridad Social (SUSESO)_ 2,4

Otros 1,6

| | | | |
0 10 20 %0 40 50 60 70, . . X
Comision Asesora Presidencial para Ia?
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Principales Resultados

IV. EXPERIENCIA EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

e Una proporcion bastante alta de los entrevistados dicen que han sentido la necesidad de
realizar un reclamo en alguno de los servicios publicos: 45,5 %

No Si Necesidad de
54,5% 45,5% nalE

e La necesidad de reclamo sube levemente entre:

e Los que saben que pueden exigir derechos (sube a 48.1 %) versus 42,0 % entre los
que no saben

e En RM (sube a 48,1 %) versus 43,9 % en Regiones

e La sensacion de necesidad de reclamo baja fuertemente entre de mayor edad (55 +), 29,7 %,
en comparacion con el resto de tramos etarios.

e Pero en el resto de variables (GSE, sexo, educacién), las diferencias son menores.

Comision Asesora Presidencial para la
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IV. EXPERIENCIA EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

eEntre los servicios, donde se
observa la mayor necesidad
de reclamo, son los
hospitales, consultorios vy
municipalidades; estas 3
instituciones estan también
entre las mas visitadas.

eNo obstante, hay que
destacar el caso del Registro
Civil, una institucion con
gran cantidad de atenciones,
con un indice de reclamo
menor a las municipalidades.

Principales Resultados

Hospitales pﬁblicos# 40,6
Consultorios% 27,9
Municipalidades—_

16,2

Registro Civil

COMPIN

SERNAC

Inspeccion del trabajo
Comisarias
Tribunales de Justicia
Carceles

SlI

INP

Serviu

Fonasa

28

Corporaciones de Asistencia Judicial
Fiscalia y Ministerio Puablico
Tesoreria General de la Republica

SUSESO

Base: Quienes han sentido la
necesidad de reclamar (45,5

70)

15 220 25 30 35 40 45

Comision Asesora Presidencial para la @&,
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IV. EXPERIENCIA EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

e Si construimos un indice de necesidad de reclamo en funcién de la cantidad de atenciones de

cada institucion, podemos deducir que los hospitales presentan el indice mas alto, lo que
llama la atencion en comparacion con los consultorios y el Registro Civil, ambos con un

Principales Resultados

importante volumen de atenciones, sin embargo con un indice bastante inferior.

e También el caso de Fonasa es destacable, que indica un muy alto nivel de satisfacciéon con esta

institucion.

e Hay que considerar, sin embargo, que la naturaleza de las atenciones es diferente segun

institucion, lo que también impacta la tasa de reclamo.

Se atendio Necesidad de reclamo Indice
Hospitales publicos 60,9 40,6 0,67
Consultorios 59,8 27,9 0,47
Registro Civil 58,1 7,8 0,13
Municipalidades 40,9 16,2 0,40
Fonasa 30,2 1,1 0,04
Comisarias 25,1 2,7 0,11
Seniu 16,6 1,4 0,08
Sl 13,5 1,6 0,12
COMPIN 13,1 6 0,46
Inspeccién del trabajo 13 3,2 0,25
INP 11,8 1,6 0,14
Tribunales de Justicia 9,6 2,4 0,25
Corporaciones de Asistencia Judicial 9,4 1,1 0,12
SERNAC 7,1 4,4 0,62
Carceles 58 1,8 0,31
Tesoreria General de la Republica 5,8 0,4 0,07
Fiscalia y Ministerio Publico 5,6 0,6 0,11
SUSESO 2,4 0,2 0,08

Comision Asesora Presidencial para la
Proteccion de los Derechos de las
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GESTION ESTRATEGICA S.A.

VI. EXPERIENCIA EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

e En el caso de los hospitales publicos, las principales razones de necesidad de reclamo, son:

mal trato hacia las personas y demora en la atencion.

Principales Resultados

Mal trato hacia la gente /Son prepotentes 30,8
Demora en atencion en general /Lenta 25,2
Demora atencion a enfermo grave /A pacientes en general 16,1
Me dan fecha de atencion para meses despuées/No dan hora 10,7
Atienden primero a los parientes/Conocidos 3,1
No se hacen cargo de los reclamos 2,7
Poco personal para atender 1,9
Demasiados tramites /Demasiado papeleo 1,7
Ofrecen pocas soluciones/No solucionan nada 1,5

e Y, en las municipalidades, se menciona, como causal de necesidad de reclamo, las pocas

soluciones ofrecidas y el mal trato hacia la gente.

Ofrecen pocas soluciones/No solucionan nada

necesitados

18,8
Mal trato hacia la gente /Son prepotentes 11,6
Demasiados tramites /Demasiado papeleo 11,5
Demora en atencion en general /Lenta 10,6
No cumplen lo prometido 9,1
No le entregaron informacion requerida 7,7
Atienden primero a los parientes /Conocidos 5,7
Poco conocimiento de parte de los que atienden/ No explican 5,6
No tengo derecho a beneficios sociales/No ayudan a [os mas 53

30

Razones de necesidad
de reclamo en

Hospitales publicos

Razones de necesidad
de reclamo en
Municipalidades
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IV. EXPERIENCIA EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

e Quienes no han tenido la necesidad de reclamar, argumentan que no han tenido malas
experiencias, pero en segundo segura aparece con altas menciones la percepcion que hacer un
reclamo es pérdida de tiempo, porque no se llega a ninguna parte (desconfianza en el
sistema).

e En igual sentido igual primer grupo que no reconoce malas expenenaas la tercera causa para

no reclamar valora explicitamente la buena a - yicios publicos.
Razones de no

necesidad de reclamo

No he tenido malas experiencias / No he tenido ningin problema

Por tiempo / Es pérdida de tiempo / No se escucha a la gente / No
vale la pena/ No voy a ser tomado en cuenta

Atencion oportuna / Siempre me han atendido bien / Todo funciona
bien

Siempre me han atendido bien

Ocupo muy poco los servicios publicos / No he ido ultimamente / No
hago muchos tramites

Comision Asesora Presidencial para la @&,
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IV. EXPERIENCIA EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

e A los que sefialaron que sintieron ganas de reclamar, se pregunté si realmente reclamaron o si

se quedaron con las puras ganas.

e Si consideramos los servicios con mayor cantidad de personas con necesidad de reclamar,
llegamos a la conclusion que hay algunos servicios con un muy bajo nivel de concrecion del
reclamo: como por ejemplo los hospitales publicos y consultorios. Solamente reclama 1 de

cada 3 personas.

e En otros servicios, el nivel de concrecién del reclamo es altamente superior: Sernac, Sll;

Compin e Inspeccién de Trabajo. Cabe senalar que el rol de servicios como SERNAC esta
intimamente vinculado al ejercicio de reclamos que no son mayoritariamente generados por

Principales Resultados

ese organo. _ _
Con necesidad de reclamar Hizo reclamo
e En general, en [SERNAGIO el porcentaje de feclamo llega4al 40,6 %, sobr sintieron
necesidad de r&lamar. 1,6 78,8
COMPIN 6,0 50,3
Inspeccién del trabajo 3,2 49,3
Municipalidades 16,2 421
Registro Civil 7,8 37,1
Hospitales publicos 40,6 37,5
Consultorios 27,9 31,0
Comisarias 2,7 29,6
o Las|phrieiqontieye midntitesdida g irerred He e tamacdn et | tieffén due ver con la percepcion que no
L Mucha demora ep la a@nei,?ﬁn l%Nmo tﬂepgo tiempo 153
S€ CORHAREEHRERR 5 petici adie se hace responsable 11,7
No habia donde hacerlo / No supo a quien reclamar 10,8
Habia salido perjudicado / Me pueden perjudicar 5,9
Nunca esta el libro de reclamos a mano / No es confiable el libro 3,2

32
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IV. EXPERIENCIA EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

e A modo de resumen, se entrega en un solo cuadro los resultados en cuanto a atencion,
necesidad de reclamar y reclamo realizado: en el analisis se parte con total atenciones por
servicio.

e En el 10,8 % del total de las atenciones, las personas sintieron la necesidad de reclamar,
pero solamente en el 4,4 % de los casos se hizo efectivo el reclamo.

e Por ejemplo, en el caso de los hospitales, el 60,9 % se atendio durante el ultimo ano; de éstos,
el 23,1 % sintio la necesidad de reclamar, pero solamente 31,9 % hizo efectivo el reclamo, lo

. % reclamo /|
que ”ega d anEl tOtaI aun 8’7 % % sinti6 necesidad|Reclamé (sobre sintio|sobre total
Se atendi6 |(sobre total atenc) nec) atenciones
Hospitales publicos 60,9 23,1 37,5 / 8N\
Consultorios 59,8 16,2 31,0 / 5,0 \
Registro Civil 58,1 47 37,1 /1.7 \
Municipalidades 40,9 13,7 421 I 58 \
Fonasa 30,2 1,3 27,0 0,3
Comisarias 25,1 3,8 29,6 1,1
Seniu 16,6 3,0 51,6 1,6
Sl 13,5 4,1 78,8 3,2
COMPIN 13,1 15,7 50,3 7,9
Inspeccion del trabajo 13,0 8,5 49,3 4,2
INP 11,8 4,7 68,3 3,2
Tribunales de Justicia 9,6 8,7 41,7 3,6
Corporaciones de Asistencia Judicial 9,4 4.1 55,9 2,3
SERNAC 7,1 21,9 83,8 18,3
Carceles 5,8 10,6 0,0 00 J
Tesoreria General de la Republica 5,8 2,9 90,4 \ 2,6 I
Fiscalia y Ministerio Publico 5,6 4,0 48,5 \ 1,9 I
SUSESO 2,4 2,4 0,0 \ 0,0 /
Suma 389

Promedio 3,9
Total atenciones 6997 756 307

10,8 40,6 4,4

Comision Asesora Presidencial para la
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IV. EXPERIENCIA EN LOS SERVICIOS PUBLICOS
e RESUMEN

Principales Resultados

Total Encuestados (1.803)
Total Atenciones (6.997)

~ N

Total Encuestados (45.5 %) Total Encuestados (55.5 %)

Total Encuestados (14.5 %), Total Encuestados (31.0 %)

En el 95.6 % de
las atenciones no
se hizo reclamo

Este resumen nos permite concluir, que en el 10.8 % de las atenciones, las personas sintieron
la necesidad de reclamar, y en el 4,4 % se hizo el reclamo. Sin embargo, en el 95,6 % de las
atenciones no hay reclamo.

Comision Asesora Presidencial para la >
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IV. EXPERIENCIA EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

e A quienes si reclamaron, se hizo algunas preguntas sobre la forma de reclamo, la respuesta
recibida y el nivel de satisfaccion.

e Los principales canales de reclamo son el jefe y el libro de reclamo. Otra manera bastante
utilizada es escribir una carta, hablar con el funcionario o llamar por teléfono.

Hablo6 con el jefe 449

En un libro 11,9

Escribi6 una carta 11,1

Eg?‘;;?gg;%pﬂb"co 2’8 Canales de reclamo
Con la persona de la ventanilla / Persona que me atendid 4,7 mas utilizados
Medico del problema 4,4

Por mail 1,5

Tribunales 1.3 Promedio ponderado,
Senicio del cliente de la municipalidad 1,1 considerado el total de
Hizo denuncia a un medio de comunicacion 1,0 personas que han hecho
Papel para reclamo 0,7 un reclamo en algl'm
Alcaldesa 0,6 . . A
Manifestacion 0,4 servicio publico
Ejecutivo 0,3

Junta de vecinos 0,3

Asistente social 0,2

Direccion general 0,1

Fiscalia 0,0

Otros 0,5

Comision Asesora Presidencial para la
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GESTION ESTRATEGICA S.A. PrinCipaIes Resultados

IV. EXPERIENCIA EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

e Un dato interesante a analizar es el indice de respuesta al reclamo.

e El promedio total de la obtencion de respuesta, considerando todos los servicios
evaluados, alcanza el 47,4 %.

No

si Respuesta al
52,6%

47,4% reclamo

e A nivel de instituciones presentamos solamente las tres instituciones con el mayor volumen de
atenciones, por que cuentan con una base muestral suficientemente confiable: los
consultorios, los hospitales y las muncipalidades.

e La institucion con el resultado mas pobre son los hospitales publicas, donde la tasa de

respuesta a los reclamos alcanza solamente el 35.9%. |
@ No @ Si

Consuttorios (8: 49) |- s,y

EEE————————————— Respuesta al
Municipalidades (8:47)| 809 | 491 reclamo

Hospitales pablicos(8:100)| 641 | 35

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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GESTION ESTRATEGICA S.A. PrinCipaIeS Resultados

IV. EXPERIENCIA EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

e A partir del analisis de los resultados, se logré construir una tipologia, basada en la actitud
hacia los servicios publicos y el ejercicio de los derechos.

e Para construir cada uno de los perfiles, se trabajé con los siguientes criterios:

e Reclamante: Ha realizado algun reclamo

e Perdido:

a) quienes no han sentido la necesidad de reclamar, pero no saben que pueden exigir derechos
b) quienes sienten la necesidad de reclamar, pero no reclaman, porque no saben como
hacerlo

e Conforme/semiconforme: No han tenido la necesidad de reclamar o no consideran necesario
reclamar (problemas menores, no se han sentido perjudicados)

e Desesperanzado: Sienten la necesidad de reclamar, pero no lo hacen, porque creen que no
vale la pena

Comision Asesora Presidencial para la
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GESTION ESTRATEGICA S.A.

IV. EXPERIENCIA EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

e El segmento de mayor peso es el grupo denominado “Conforme/semiconforme” (41,2%),
siendo la distribucion de los diferentes perfiles de la siguiente manera:

Principales Resultados

TIPOLOGIA

38

Reclamante (N: 248) 14,5
[Perdido (N: 387) 24,1
[Conforme/Semiconforme (N: 814) 41,2
'Desesperanzado (N: 209) 13,5
No se ha atendido (N: 145) 6,8
Desesperanzado No se ha atendido
13,5% 6,8%

Reclamante
14,5%

Conforme
/Semiconforme
41,2%

Perdido
24,1%

- e - - »
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GESTION ESTRATEGICA S.A. PrinCipaIeS Resultados

IV. EXPERIENCIA EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

e Por ultimo, se indago en este estudio sobre la discriminacion en los servicios publicos. El 21,5
% reconoce haber sufrido algun tipo de discriminacion en la atencidn en los servicios publicos.

Discriminacion

No
78,5%

e Por Nivel socio econdmico se observa una importante diferencia.

GSE Alto 13,2 T
GSE Medio 18,1 % si discriminado
GSE Bajo 25,3

e Alguna diferencia se ve también en el cruce Urbano / rural y por Aprobacién del Gobierno

actual.
Urbano 20,8
Rural 26,7
_ % si discriminado
Aprueba 17,0 ?
'Ni To uno, ni lo otro 22,1
Desaprueba 28,7
Comision Asesora Presidencial para la @&,
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GESTION ESTRATEGICA S.A. PrinCipaIeS Resultados

IV. EXPERIENCIA EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

e Por servicios publicos, el mayor sentimiento de discriminacion se aprecia en los Hospitales,
Consultorios y Municipalidades, instituciones con un alto flujo de publico.

Hospitales pl'lblicos —— 9,1
Consultorios 6,4

Municipalidades—_ 45

Comisarias

Registro Civil

Instituciones donde ha
sido discriminado
(sobre total de
entrevistados)

Inspeccidn del trabajo

Tribunales de Justicia

Carceles

SERNAC (Servicio Nacional del Consumidor)

Corporaciones de Asistencia Judicial

INP (Instituto de Normalizacion Previsional)

Fonasa (Fondo Nacional de Salud)

COMPIN (Comisiones de Medicina preventiva e Invalidez)
Escuelas

Supermercados

Transantiago

SlI (Impuestos Internos)

Fiscalia y Ministerio Publico

Otros

Comision Asesora Presidencial para la @&, =
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GESTION ESTRATEGICA S.A. PrinCipaIeS Resultados

IV. EXPERIENCIA EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

e La mayor discriminacion se relaciona con “no ser nadie importante”, “ ser pobre”, “ser joven”
y “apariencia fisica”.

No ser nadie importante 40,1

Ser pobre 27,2

Ser joven 12,7

Apariencia fisica 9,6

Ser viejo/a 9,1 Ranking de

No tener suficiente educacion 8,3 Tipos de

Perten(?cer a un pueblo originario 6,5 discriminacién

Ser mujer 4,0

Ser discapacitado/a 2,5

El lugar de proveniencia 2,3 .

Por no tener dinero 1,1 Promedio ponderado,

No ser escuchado 0.0 considerado el total de

La orientacion sexual 0,8 personas que han

Por tener tarjeta de gratuidad, tratan mal 0,6 experi mentado

por no tener pitutos 0.5 discriminacién en algin

Mucha prepotencia 0,2 . . R

Tener origen extranjero 0,5 Servicio pu blico

Por su clase social 0,4

Comision Asesora Presidencial para la
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Principales Resultados

IV. EXPERIENCIA EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

e Si miramos solamente las 3 instituciones con mayor concentracion de discriminacion,
aparecen como hechos mas relevantes “ser pobre”, “no ser nadie importante”, “apariencia

fisica”, “no tener educacion” y también “ser joven”.

e En el caso de las Municipalidades, cabe subrayar la importante mencion de “pertenecer a un
pueblo originario”.

Ho’spl.tales Consultorios | Municipalidades
publicos
Ser pobre 47,6 53,6 40,2
No ser nadie importante 46,0 32,6 27,5
Apariencia fisica 16,8 16,3 10,2
No tener suficiente educacion 16,5 10,2 9,8 _ T!PO_ de y
Ser joven 11,9 13,8 11,9 discriminacion
Ser viejo/a 8,5 16,9 8,8
El lugar de proveniencia 5,2 3,2 1,5
Pertenecer a un pueblo originario 4.6 3,4 14,8
Ser mujer 3,9 0,1 5,3
Ser discapacitado/a 3,8 4,5 1,8
Por no tener dinero 2,7 0,0 1,8
2 O broteccion de los Derechos de Ias G
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V. INFORMACION PUBLICA

e Este ultimo capitulo esta dedicado a la informacion publica en cuanto a:

iCuan necesario, cree Ud. es para el pais una ley que permita a las personas tener
acceso a la informacion publica?

En los ultimos 12 meses, ;ha solicitado la siguiente informacion en un servicio
publico?

iLlegar a la informacion requerida, fue........ ?

e Primero, la gran mayoria considera muy necesaria que exista en el pais una ley que permita a
las personas tener acceso a la informacion publica.

No es
necesario (1-
4)

2,6%

Algo Muy
necesario (5) necesario (7) Necesidad de

6,9% 71,2% ley de acceso

Necesario

(6)
19,3%
Comision Asesora Presidencial para la @&,
43 Proteccion de los Derechos de Iasv



Gestra e
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V. INFORMACION PUBLICA

e El 32,6 % ha solicitado algun tipo de informacidon en algun servicio publico, pensando en los
ultimos 12 meses, siendo lo mas solicitado el estado de un tramite, seqguido por el detalle de
un cobro o cuenta y el modo de realizar un reclamo.

El estado de un tramite que solicité 20,7

El detalle de un cobro o cuenta

El modo de realizar un reclamo

El nombre del responsable del servicio y como . A s
acceder a &l Tipo de |_n_formaC|on
Como hacer una sugerencia a la direccion del solicitada
servicio

Los reglamentos que justifican la decision que
tomo el servicio

El dinero que utiliza el servicio en asesorias
El dinero que utiliza el servicio en publicidad

Ninguna 67,4

I I I I I I I I
0 10 20 080 40 50 60 70
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V. INFORMACION PUBLICA

e En general, se senala que ha sido mas bien dificil llegar a la informacion solicitada, como se
puede ver en el grafico adjunto, donde las zonas ‘Dificil / Muy dificil’, en la mayoria de los
casos, son muy altos.

B No sabe O Muy dificil O Dificil @ Facil = Muy Facil
- N\

El estado de un tramite que - N\

o 6.3 / 37,6
solicité

El modo de realizar un reclamo 11 40,7
= oo deresponsae o w0\ Percepcion de
facilidad para
El detalle de un cobro o cuenta 10,2 29,7 . I Iegar a I,a
informacion

Como hacer una sugerencia a

la direccién del servicio 6,0 51,4

El dinero que utiliza el servicio

en publicidad 93,1 53

El dinero que utiliza el servicio
en asesorias

/
y A
48,3 / 36,0

Los reglamentos que justifican

la decision que tomé el servicio 19,1 335
A V4
| I N [ I - I I I I I 1
0% 10% 2 309 40% 50% 60% 70%  80%  90%  100%
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GESTION ESTRATEGICA S.A.

V. INFORMACION PUBLICA

e Cabe destacar que la percepcion de facilidad de acceso es peor que la experiencia real de las
solicitado alguna
Los reglamentos que justifican la decision que tomo el
servicio, Como hacer una sugerencia a la direccion del servicio, El detalle de un cobro o

personas que efectivamente
particularmente relevante en:

han

cuenta y El estado de un tramite que solicito.

Principales Resultados

informacion.

La diferencia es

% FACIL / MUY FACIL HA SOLICITADO | ¢ oﬂ?:u':ﬁn o ?\;thaasg:f;:fad d°0/
Los reglamentos que justifican la decision que 553 18.1 372
tomoé el servicio ’ ' ’
Com_o_hacer una sugerencia a la direccion del 42,6 23,2 19.4 Diferencia en
servicio la Percepcion
El detalle de un cobro o cuenta 58,6 39,7 18,9 de facilidad
El estado de un tramite que solicité 55,7 36,9 18,8 pi::ll’? Ilegar_ ,a la
Intformacion
El modo de realizar un reclamo 48,1 37,0 11,1
El nombre del responsable del servicio y como 305 o4 7 58
acceder a él ’ ’ ’
El dinero que utiliza el servicio en asesorias 15,6 10,2 54
El dinero que utiliza el servicio en publicidad 1,5 10,0 -8,5
Promedio 38,5 25,0 13,5
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SUGERENCIAS PARA EL TRABAJO DE POLITICAS PUBLICAS

e El concepto de politica publica es connatural a los ciudadanos y se funda en la participacion
de los distintos actores sociales y, en términos generales, se puede definir como cursos de
accion relacionados con un objetivo publico y desarrollado por el sector publico (por
cuerpos gubernamentales o por los funcionarios).

e La participacion ciudadana es clave en la formulacion, ejecucion, evaluacion y éxito de las
politicas publicas; los resultados de este estudio aportan elementos relevantes al respecto, ya
que las personas que se atienden en los servicios son los actores principales de este proceso.

e A continuacion se exponen algunas sugerencias sobre politicas publicas que podrian
implementarse en los distintos ambitos de los servicios publicos para que haya mayor respeto
de los derechos de las personas y una atencion mas acorde a los procesos de modernizacion
del Estado chileno.

e El estudio representa la opinion y experiencia de los diferentes segmentos de la poblacién
(jévenes, adultos y mayores, hombres y mujeres, de nivel alto y de niveles mas bajos, de zonas
urbanas y zonas rurales).

e Las sugerencias que se presentan a continuaciéon son el fruto de un analisis de los principales
resultados del estudio en el contexto de politicas publicas.
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SUGERENCIAS PARA EL TRABAJO DE POLITICAS PUBLICAS

a) Politicas de comunicaciones y difusion

e En cuanto a conocimiento de la poblacién sobre la existencia de derechos ciudadanos
en la atencion en los servicios publicos, existe un gran vacio y desconocimiento, lo que
se debe en gran medida a que el tema es relativamente nuevo y que la gente se ha
“acostumbrado” a las deficiencias en los servicios publicos, aceptandolas como parte de
la cultura del servicio publico. Sin embargo, esto esta cambiando: en los ultimos anos
los chilenos estan exigiendo mas sus derechos y estan reclamando mas, cuando no se
respeta cosas basicas como rapidez en la atencién, respeto a las horas, respeto del
orden de llegada o un trato adecuado por parte de los funcionarios. Lo anterior se
observa bastante en instituciones privadas como Isapre, bancos, malls, etc., donde se
ha hecho un gran esfuerzo en mejorar la calidad de la atencion. Por ende, las
expectativas de la poblacion son hoy mayores que hace unos anos atras.

e Sin embargo, este despertar de mayor conciencia no se ha trasladado suficientemente a
la atencion de los servicios publicos, en primer lugar porque un numero importante de
personas no sabe que puede exigir ciertos derechos también en estas instituciones. Esto
es especialmente visible en la poblacion de menores ingresos y sectores rurales.

e El estudio revela un muy alto desconocimiento sobre el tema, tanto de los derechos
como los canales de reclamo. El 43 % sefiala que no sabe que puede exigir Derechos al
atenderse en los Servicios Publicos del Estado, cifra que llega en los niveles mas bajos
de la poblacién al 53 % (=mayoria).

e Y, un grupo muy reducido conoce o ha oido hablar de un organismo llamado defensor
ciudadano o defensoria de las personas (7,9 %) y de la Comision Defensora Ciudadana

(6,4 %).
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A SUGERENCIAS PARA EL TRABAJO DE POLITICAS PUBLICAS

e De acuerdo a estos datos, el estudio sugiere fuertemente, que existe la necesidad de
mayor informacion de la poblacion sobre las tematicas en discusion. La falta de
informacion, la existencia de informacion distorsionada o parcial genera desconfianza
hacia las instituciones publicas, cultiva el desinterés y no ayuda a mejorar los procesos
de atencion.

e Con el fin de mejorar la situacién de falta de informacion, se puede recurrir a campanas
de comunicaciones e informaciones. Pero para lograr resultados, se debe tener en
cuenta que existen diferentes niveles:

1. Nivel informativo

e Se trata del nivel mas basico, porque mas que nada se da a conocer ciertos hechos: la
existencia de derechos que se pueden exigir en los servicios publicos y la existencia de
organismos como la Defensoria de las Personas y la Comisiéon Defensora Ciudadana. El
contenido de este tipo de informacion deberia tener un lenguaje sencillo para que los
sectores mas bajos de la poblacién, con menos educacion, entiendan de que estamos
hablando.

e Campanas de este indole se pueden y se deben realizar en los mismos servicios
publicos, mediante folletos, afiches, etc.

e En lo que se refiere a la Defensoria de las Personas y la Comisién Defensora Ciudadana,
la informacién deberia estar orientada principalmente a los beneficios que implica para
la gente la existencia de ambos organismos, mas que centrada en discusiones
conceptuales.

e Efectivamente, ambos organismos despiertan gran de interés publico, dado el alto
interés que se aprecia entre los entrevistados en ambas instituciones.

e Por otra parte, el estudio muestra claramente, que la uudadama siente que hace falta
ision Ases raP sidencial.
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SUGERENCIAS PARA EL TRABAJO DE POLITICAS PUBLICAS

e Las areas con los porcentajes mas altos de “El Estado vela mucho / algo” son los
derechos a la vivienda, a la educacion, acceso a la salud y seguridad social. Por otra lado,
las asignaciones mas bajas (percepcion que el estado vela poco) reciben el derecho a un
ingreso justo, a un ambiente libre de contaminacion y el derecho al trabajo.

2. Nivel motivacional

e Un nivel de mayor profundidad constituye la comunicacién mas personalizada y dirigida
a las personas, considerando su cultura, sus creencias y habitos. Las comunicaciones en
este nivel requieren de elementos motivacionales y persuasivas para que las personas
empiecen a ejercer sus derechos en los servicios publicos. Primero, en hacer reclamos
en caso de que se sienten vulneradas en sus derechos a una atencion adecuada, y
segundo en exigir una respuesta a sus reclamos.

e Esta propuesta se fundamenta en el bajo nivel de reclamo en los servicios publicos, a
pesar de existir un alto descontento con la atencién recibida.

e Nuevamente el objetivo es hacer entender a la gente que uno gana y el pais gana, cuando
se presenta un reclamo (beneficios asociados a los reclamos).

;Por qué es util reclamar? Es necesario para poder mejorar los servicios.
3. Nivel formativo

e La formacién de ciudadanos conscientes y responsables es el objetivo a mas largo plazo,
lo que requiere de campanas educativas. Esto no se logra con campanas masivas de
comunicaciones, es indispensable llevar la discusion a las instituciones donde se esta
formando a la juventud, es decir es necesario incorporar la tematica de los derechos
ciudadanos en los programas de educacion basica y media

Comision Asesora Presidencial para la
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SUGERENCIAS PARA EL TRABAJO DE POLITICAS PUBLICAS

b) Politicas de Recursos humanos

e Hay algunos ambitos, donde se percibe que la falta de respeto de los derechos de las
personas es mayor, como por ejemplo en el transporte publico (muy influenciado por el
Transantiago), en el trabajo y en los servicios municipales. En general, en cuanto al
respeto a la atencion oportuna, a recibir una respuesta en un tiempo prudente cuando se
solicita un tramite, a exigir la correcciéon de los errores que el servicio pueda cometer, el
derecho de una atencién de calidad y el derecho de reclamar por abuso de poder, la
mayoria opina que no se respeta estos derechos.

e En general, la existencia de una imagen mas bien negativa en la poblacion hacia los
servicios publicos y hacia el poco respeto de los derechos en ellos, sugiere la importancia
de que el Estado aparezca como garante del respeto de los derechos y asi aporte a
mejorar la imagen de los servicios publicos, fundamental en el avance hacia una mejor
atencion. Sin duda, es un desafio para los organismos del Estado a legitimarse en este
ambito.

e Las percepciones, se pueden mejorar en la medida que la experiencia efectiva de la
atencion en los servicios publicos cambia. Algunos ejemplos concretos son el Sl y
Fonasa, que han logrado introducir cambios sustanciales en los procesos de atencién de
publico, a través de nuevas tecnologias en los procesos de logistica, y también a través
de capacitacién y motivacion de los funcionarios de primera linea.

e Los servicios mejor evaluados por la poblacion encuestada respecto a la atencién, son la
Tesoreria General de la Republica, Fonasa, Sll, SERNAC, e INP, todos ellos con notas de
excelencia (% 6y 7) sobre 75 %, un muy buen resultado.
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SUGERENCIAS PARA EL TRABAJO DE POLITICAS PUBLICAS

e Las instituciones que reciben las evaluaciones mas bajas (inferior a 60 % de notas 6y 7),
son: Tribunales de Justicia, Municipalidades, COMPIN, Carceles, Consultorios vy
Hospitales publicos.

e Varias de las instituciones bien evaluadas, no solamente han capacitado a los
funcionarios, sino han dirigido campanas educativas hacia los “clientes”, al publico que
acude al servicio. Y, realmente se ha logrado reducir los tiempos de espera, la
burocracia en los procesos, mejorar los canales de reclamos y asi ofrecer un servicio de
buen nivel.

e La percepcion de la falta de respeto de los derechos a una buena y oportuna atencién

es especialmente evidente en los servicios de salud (hospitales y consultorios) y también
en las municipalidades.

e Las principales quejas se refieren a la lentitud de la atencién (mucha espera) y poca
cordialidad de parte de los funcionarios.

e Lo anterior requiere de una revisiéon de las politicas de recursos humanos en las
instituciones publicas, que finalmente son la palanca principal de cambio. La diferencia
u s funcionarios respecto a atencion de publico.
hagenJaGtResAQRASS to a at de pabl

U Ehsoerrmasitacidnseitietitames de ey deneshdsrde las personas que acudan al servicio: un
cambio de mentalidad.

U Buscar formas de motivacion y premiar cuando hay logros.
U Introducir el concepto de calidad total (atencion de excelencia).
U Introducir el concepto de mejoramiento continuo.
U Implementar sistemas de evaluacion, control y supervision.
i Aplicar mediciones periddicas, para que exista alerta permanente entre los funcionarios.
U Mejorar los canales de reclamo y asignarles el valor real que pueden tener en este
proceso de mejoramiento. Comision Asesora Presidencial para la
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SUGERENCIAS PARA EL TRABAJO DE POLITICAS PUBLICAS

e En dicho proceso, la innovacion en las politicas de recursos humanos juega un rol clave,
una politica mas acorde a los nuevos tiempos y de acuerdo a las necesidades de cada
servicio, y, por supuesto, en el contexto de la modernizacion del Estado.

¢) Politica de canalizacion de reclamos

e Es revelador estudiar el comportamiento del publico que se atiende en los servicios
publicos.

U Primero, la gente tiene una expectativa mas bien baja respecto a la atencién en los
servicios publicos: la percepcion generalizada es que la atencion no es buena en la
mayoria de los servicios.

U Segundo, una alta proporcion siente la necesidad de reclamar, porque se siente
insatisfecha con la atencion. El 45.5 % senala que ha sentido la necesidad de
realizar un reclamo en alguno de los servicios publicos. Entre los servicios, donde
se observa la mayor necesidad de reclamo, son los hospitales, consultorios vy
municipalidades; estas 3 instituciones estan también entre las mas visitadas. En el
caso de los hospitales publicos, las principales razones de necesidad de reclamo,
son: mal trato hacia las personas y demora en la atencién. Y, en las
municipalidades, se menciona, como causal de necesidad de reclamo, las pocas
soluciones ofrecidas y el mal trato hacia la gente. Estas respuestas confirman la
necesidad de politicas de recursos humanos que incluyen capacitacion, evaluacion
y control.

U Tercero, son bastante pocos que se dan el tiempo a reclamar. Los que no
reclaman, opinan en su mayoria que no vale la pena reclamar y significa perdida
de tiempo. Y, como el tiempo es escaso, se opta por quejarse entre los amigos,
pero no a presentar un reclamo formal en las respectivas wstidiorifseesra brkdae®ara la
54 el 40 % de quienes sientan la necesidad de reclamar, concretarfielecsifnsadps Derechos de |as‘@'
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SUGERENCIAS PARA EL TRABAJO DE POLITICAS PUBLICAS

e Se puede deducir que existe una sensacion de inefectividad de los reclamos: la
percepcion generalizada de que a pesar que éstos se hagan efectivos, no se alcanzaran
las soluciones esperadas.

e Efectivamente, la percepcién ciudadana que los servicios publicos no son garantes de
derechos, se confirma en los hechos: baja respuesta a los reclamos y respuestas
insatisfactorias. Casi en el 50 % de los reclamos no hay respuesta. Con esta practica, se
sigue desincentivando el reclamo y reduciendo el feedback para mejorar el servicio.
Ademas, una situacion asi da la razon a las personas que afirman, que no vale la pena
hacer reclamos y aumenta el nivel de desconfianza hacia los servicios publicos y
desmotiva hacer reclamos.

e Pero, a pesar de lo sefialado, cabe destacar que ha habido los avances en los ultimos
anos en cuanto a mejoramiento de la atencion en los servicios publicos. Un grupo
importante de entrevistados reconoce este hecho y esta conforme con la atencidn
recibida: el 41 %.

e El segmento de reclamantes (el 14,5 %) es relativamente bajo, pero esta constituido por
individuos que presentan reclamos en la mayoria de la instituciones donde se atienden
(son “reclamantes”).

e El estudio revela también que otro grupo significativo esta conformado por personas que
no saben que tienen derechos y tampoco como y donde reclamar (24,1 %), y como
consecuencia se sienten frustrados y generan un impacto muy negativo en la imagen y
percepcion de los servicios publicos.

e A partir de los sefialado, es evidente, que en los servicios publicos, se debe dar mucha
mas importancia a los reclamos, en el sentido positivo: entender los reclamos como una

herramienta de mejoramiento del servicio, y no como un prdloleisién Asesora Presidencial para la
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SUGERENCIAS PARA EL TRABAJO DE POLITICAS PUBLICAS

e Entonces, entendiendo de esta manera los reclamos, se deberia mejorar los respectivos
canales y facilitar el acceso a las diferentes alternativas.

e De acuerdo al estudio, la mayoria del publico reclamante solicita hablar con el jefe, lo
gue no es una buena alternativa para un servicio eficiente. El jefe no puede atender
mucha gente, lo que significa mas espera, etc. Hay otros canales (algunos remotos) que
deben incentivarse y darse a conocer: oficinas de reclamos, teléfono, Internet.

e El libro de reclamos tampoco es una alternativa amigable, porque a mucha gente,
especialmente de sectores de menor educacion, le cuesta redactar y resumir problemas.
Finalmente, muchas de las cosas anotadas en el libro no se entiende bien, no se alcanza
a comprender bien la problematica y todo queda en nada.

e La creacidon y motivacion del uso de las instancias de reclamo, implica también que en los
servicios publicos se debe generar instancias de difusion de las vias establecidas para
hacer reclamos y ejercer los derechos ciudadanos.

d) Discriminacion

e Un hallazgo importante del estudio es la informacion relacionada con la discriminacién
experimentada en la atencién: una parte relevante de la poblacion se siente discriminada
en los servicios publicos: el 21,5 %, algo mas en los sectores bajos u rurales.

e El primer paso en el disefo de politicas en este ambito, es reconocer esta realidad, que
en Chile efectivamente existe discriminacion. Solamente a partir de este
reconocimiento, se puede tomar acciones adecuadas con el fin de tratar en forma
igualitaria a la ciudadania.

e Sobre las principales formas de discriminacion que se dan _en los servicios publicos de
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SUGERENCIAS PARA EL TRABAJO DE POLITICAS PUBLICAS

e Llama la atencidon que la discriminacion “por ser mujer’ es una razon importante de
discriminacion en algunos estratos.

e Por servicios publicos, el mayor sentimiento de discriminacion se aprecia en los
Hospitales, Consultorios y Municipalidades, instituciones con un alto flujo de publico. En
los 3 casos, se percibe mayor discriminacion por “ser pobre” y “nadie importante”.

e Avanzar hacia la eliminacion de la discriminacion implica en primer lugar tener
conciencia que existe y en segundo lugar ver como se manifiesta concretamente en los
servicios publicos y cuales son los errores que estan cometiendo los funcionarios en este
aspecto (hacer un acertado diagnostico).

e Solamente asi los funcionarios pueden aprender como cambiar su manera de atencion,
para que todas las personas sean respetadas y atendidas de la misma forma.

e) Politicas de focalizacion

e Es aconsejable no hablar de servicios publicos en general, por que de hecho son muy
distintos en la atencion, algunos han avanzado y asi lo percibe la ciudadania, y otros son
atrasados y asi también lo manifiestan los encuestados. Entre estos ultimos destacan los
hospitales, los consultorios y las municipalidades.

e Cada una de las instituciones publicas tiene caracteristicas muy diferentes y debe ser
tratada como tal: las necesidades del publico son distintas y requieren de procesos
distintos.

e Hay instituciones que requieren de intervenciones con mas urgencia que otras, por la
cantidad de problemas que presentan actualmente y por la cantidad de publico que

atienden. Nuevamente, el sector salud aparece como prioritadRision Asesora Presidencial para la .
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