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1. INTRODUCCION

La Encuesta Nacional de Derechos Ciudadanos (en adelante ENDC) es un estudio de opinion
publica que ejecuta la Comisién Asesora Presidencial para la Proteccidon de los Derechos de las
Personas y de la Probidad y Transparencia Administrativa (Ministerio Secretaria General de la
Presidencia, Gobierno de Chile, 2013) en el marco de su misiéon de “prestar asesoria con el objeto
de velar por la defensa y promocion de los derechos de las personas ante los érganos de la
Administracién del Estado, en relacidon a prestaciones que éstos otorgan, para la satisfaccion de
necesidades publicas” (art. 1, DSN° 86), y especificamente en atencién al mandato del art. 3 del
mismo decreto que solicita “observar y estudiar la actividad que desarrollan los 6rganos de la
Administracion del Estado frente a las personas”.

El propdsito general de esta Encuesta es evaluar la experiencia y percepcién de las personas
respecto del cumplimiento de derechos ciudadanos por parte de los érganos del Estado que
entregan atencién directa. Se espera que esta informacidn permita asimismo: a) estimar el nivel
de conocimiento y valoracién de los ciudadanos respecto de los derechos que poseen en el
contacto con organismos publicos; b) observar el nivel de cumplimiento de tales derechos vy
obtener estimaciones respecto de la magnitud y tipo de vulneracién de derechos; c) observar el
conocimiento y valoracidon que tienen las personas respecto de sus deberes y obligaciones
ciudadanas con énfasis en su relacién con organismos publicos; d) estimar conocimiento,
valoracion y potencial de demanda de la Comisidon Defensora Ciudadana; e) apreciar tendencias
mediante la comparacion sistematica con estudios anteriores.

La ENDC ha sido implementada en cinco oportunidades anteriores bajo la direccién de la Comision
Asesora Presidencial para la Proteccion de los Derechos de las Personas (DSN° 65 del 2001 del
Ministerio Secretaria General de la Presidencia) en los afios 2008, 2009, 2010 y 2011, y luego, por
la nueva Comisidn antes referida, en 2013. Los Términos de Referencia que se presentan a
continuacién se refieren a la sexta versidon corregida de la Encuesta Nacional de Derechos
Ciudadanos (2015). La Comisién Asesora Presidencial para la Proteccién de los Derechos de las
Personas y de la Probidad y Transparencia Administrativa (en adelante, la “Comision”) tendra a su
cargo la direccién y organizacidon de la Encuesta ENDC que recolectard datos de una muestra
representativa de la poblacion de 18 afios y mas, residente en hogares particulares de todo el pais
cuyas caracteristicas y alcance se detallan mds adelante. Para la realizacién de esta encuesta se
contrataran los servicios de una empresa idonea (en adelante CONTRATISTA) que se espera tenga
la capacidad de organizar y coordinar la realizacidn de esta Encuesta en todas sus partes y bajo los
protocolos que se indicaran en estas Bases.

En términos generales, los servicios que se requieren son los siguientes:

e Disefio y elaboracién de la muestra ENDC bajo términos y protocolos que se indican mas
adelante.
e Recoleccién de datos de la ENDC.



e FElaboracion de la base de datos completa y adecuadamente validada, incluyendo los
reportes metodoldgicos y materiales complementarios que correspondan para la lectura y
analisis de los datos.

Los resultados esperados del proceso son los siguientes:

Base de datos innominada con todos los datos recolectados en el cuestionario ENDC.

e Base de datos innominada con las direcciones de las viviendas entrevistadas y no
entrevistas en esta oportunidad.

Informes metodoldgicos que permitan documentar los procesos y protocolos
implementados en el proceso de recoleccion de datos ENDC.

Informe de Resultados Principales y Totales en versiones de presentacion grafica y de
analisis textual.

Archivos de sintaxis que permitan replicar los cuadros presentados en los Resultados
Principales y Totales.

»
1.1 Derechos Ciudadanos

Los derechos ciudadanos buscan garantizar que cada cual se convierta en miembro pleno de Ila
comunidad a la que pertenece. Habitualmente se reconocen tres clases de derechos: derechos
civiles, derechos politicos y derechos sociales. Los derechos civiles se refieren al derecho a la
libertad personal, que abarca de una manera especial la libertad econdmica, es decir la capacidad
de celebrar contratos validos entre particulares, el derecho de trabajar y moverse libremente(al
menos dentro de los limites jurisdiccionales del estado nacional) y el derecho de propiedad
(entendido como jus utendi, la capacidad de apropiarse y utilizar el fruto del trabajo propio).
También dentro de los derechos civiles se cuentan el derecho a la libertad de expresion y
asociacién dentro de las cuales la libertad religiosa se convirtié histéricamente en su expresion
mas acusada, pero que actualmente se entiende en sentido amplio para abarcar cualquier forma
de expresidn y asociacion. El derecho de disponer de una legitima defensa en un juicio (que
incluye de manera especial el derecho de no incriminarse a si mismo y la presuncion de inocencia
asi como el derecho a un juicio rapido y expedito y a una sancién justa) forma parte también de
este ambito de derechos.

El aspecto politico de los derechos ciudadanos incluye algunos de sus componentes mas
conocidos, sobre todo el derecho de participar en el ejercicio del poder politico, generalmente a
través de la capacidad de elegir representantes y ser elegido como representante de alguna clase
de voluntad popular. En su conjunto, los derechos civiles (asociados con la tradicién liberal del
common law que florecen en el siglo XVII inglés) y los derechos politicos (asociados, a su turno,
con la tradicién republicana de las llamadas “grandes revoluciones” francesa y norteamericana)
constituyen los “derechos de primera generacion” que respaldaron la formacion de los sistemas
democraticos modernos. Los derechos ciudadanos se distinguen de los derechos humanos en su
capacidad de universalizacion: la ciudadania moderna ha estado siempre anclada en los marcos
del estado nacional y la interpretacion y alcance de tales derechos son materia de la jurisdiccion y
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legislacién nacionales, a diferencia de los derechos humanos que son crecientemente objeto de
proclamacion universal y de jurisdiccidn transnacional.

La dimensidn social de los derechos se introduce mas tardiamente en el marco de las politicas de
inclusion social propias del estado social, especialmente en el periodo de prosperidad econdmica
de la postguerra europea (aunque los antecedentes de las politicas de Nuevo Trato
norteamericanas también ejercieron influencia en este sentido). Los derechos sociales incluyen el
derecho a tener un empleo (de preferencia libremente elegido conforme a las propias
capacidades), el derecho a disponer de minimos de bienestar y seguridad econédmica y el derecho
a obtener una provisién bdsica de educacién.

Otra clase derechos -que pueden denominarse de “tercera generacion” — son los llamados
“derechos culturales” cuya demanda florece mds recientemente asociados con los procesos de
globalizacién y la formacidon de sociedades multiculturales a partir de corrientes inmigratorias
generalmente sur/norte de gran envergadura. Los derechos culturales se tematizan como derecho
a la diferencia y se refieren a las exigencias de un trato igualitario y no discriminatorio para
guienes poseen atributos y cualidades generalmente minoritarias dentro de la sociedad global.

Una definicidn mas restringida y especifica de los derechos ciudadanos se obtiene de la
enumeracién de derechos que tienen las personas en sus relaciones con la administracién del
Estado. La fuente de estos derechos proviene generalmente de compromisos de gobierno que no
han sido escriturados constitucionalmente y que responden a los requerimientos de una buena
administracién. En teoria de la administracidn publica se reconocen tres fases de desarrollo: en la
primera, la administracion se comprende como una burocracia racional, caracterizada por la
jerarquia, profesionalismo, imparcialidad, estandarizacién de procesos y autoridades legalmente
constituidas mediante competencias acreditadas. EIl modelo de la burocracia racional estuvo
enfocado especialmente a proveer seguridad humana y proteccién de los derechos de propiedad,
asi como poner en practica el estado de derecho, dotando a las leyes de eficacia ejecutiva.
Usualmente el modelo de la administraciéon burocratica-racional (que nunca ha alcanzado a
constituirse plenamente en nuestros paises) ha sido criticado por su paternalismo (o
autoritarismo vis a vis de los ciudadanos), pero también por enfocarse demasiado en
procedimientos antes que en resultados. En una segunda fase —conocida como Nueva
Administracion y que corresponde a la oleada de reformas liberales de la economia mundial- se
exigid a la administracion publica un mayor énfasis en la eficiencia en la utilizacidn de los recursos
(que incluia la rapidez y simplificacion de los procedimientos sobre todo relacionados con
inversién), una orientacién decididamente volcada hacia los consumidores y una mayor
preocupacion hacia las necesidades del publico, asi como una sintonia creciente con las exigencias
de un mercado abierto y dindmico. La introduccion de principios y técnicas de la administracion
privada (“teoria de la gestion”) en la administracion publica —en consonancia con la expansion del
sector privado a expendas del publico- fue comun en esta fase desarrollo. En una tercera fase —
“teorias de la gobernanza”- se incorpora abiertamente la perspectiva de la sociedad civil en el
complejo publico/privado en que habia oscilado la administracién. La gobernanza requiere la
introduccion de estrategias inéditas de participacion, transparencia y proteccion de derechos



ciudadanos en la operacion de la administracidn publica, algunas de las cuales provienen de fases
anteriores, pero que resultan relevadas y reforzadas en este periodo. El empoderamiento de las
personas para exigir eficiencia y resultados similares a los que se obtienen en la administraciéon
privada —que es caracteristica de la segunda fase con la impaciencia del publico frente a las filas de
atencién y tiempos de espera- se convertiria en exigencias mds profundas de trato igualitario,
defensa de intereses ciudadanos y respeto de derechos. Las demandas por transparencia en un
clima de creciente desconfianza y hostilidad hacia la administracion publica, a su vez, no tiene
parangodn en las fases anteriores y distinguen netamente las estrategias de gobernanza entre el
sector publico y privado. Las exigencias de participacidon en los procesos de toma de decisiones
publicas, por ultimo, rebalsan por completo el umbral del reclamo y se convierten de derechos
formales de recusacién de decisiones administrativas, canales abiertos de participacion ciudadana
con mecanismos de consulta previa y diversas formas de democracia directa que penetran
indirectamente en la gestién administrativa.

El desarrollo de derechos ciudadanos puede encontrarse por doquier en los estatutos
administrativos en casi todos los paises desarrollados y también son comunes en los diferentes
servicios publicos de nuestro pais. Aunque no existe un listado preciso ni exhaustivo de tales
derechos, es comun encontrar enumeraciones que incluyen aquellos que se mencionan en la Tabla
siguiente.

Tabla N° 1: Derechos ciudadanos mas comunmente citados en estatutos administrativos

Derechos

Recibir una atencidn y respuesta oportuna, segun plazos establecidos y comprometidos previamente

Trato igualitario o imparcial, digno y respetuoso

Obtener informacidn publica gratuita y atencidn gratuita cuando corresponda

Conocer el estado de sus requerimientos y persona responsable de ellos y acceder a informacion claray
comprensible

Conocer la identidad de todos los funcionarios que intervienen en el procedimiento y de los responsables

Contar con espacios para formular consultas, reclamos y sugerencias

Exigir confidencialidad en el uso de la informacién proporcionada

Recibir una atencidn preferencial en caso que su situacién lo amerite (tercera edad, embarazadas, personas
con discapacidad)

Recibir explicaciones pertinentes, soluciones efectivas y compensaciones en caso de que se vulneren sus
derechos

Entregar facilidades de acceso a servicios publicos utilizando medios, horarios y condiciones favorables

Entregar facilidades en lengua originaria y respetar costumbres ancestrales en casos que corresponda

2. ANTECEDENTES TECNICOS DE LA ENCUESTA

La ENDC es una encuesta especialmente disefiada para evaluar conocimiento, percepcién y
cumplimiento de derechos ciudadanos en relacién con organismos publicos de atencidn y contacto
directo. Entre los antecedentes que se tuvieron a la vista para la confeccién de esta Encuesta se
cuentan sus cinco versiones anteriores en el periodo 2008-2013 cuya enumeracion es la siguiente:



e Primera Encuesta Nacional de Derechos Ciudadanos (Gestra, Comisién Asesora Presidencial
para la Proteccion de los Derechos de las Personas, mayo 2008, N= 1.803)

e Segunda Encuesta Nacional de Derechos Ciudadanos (Collect GfK, Comision Asesora
Presidencial para la Proteccidon de los Derechos de las Personas, mayo 2009, N= 2.000)

e Tercera Encuesta Nacional de Derechos Ciudadanos (Subjetiva, Comision Asesora
Presidencial para la Proteccion de los Derechos de las Personas, noviembre-diciembre
2010, N=2.014)

e Cuarta Encuesta Nacional de Derechos Ciudadanos (ICCOM, Comisidon Asesora Presidencial
para la Proteccion de los Derechos de las Personas, noviembre-diciembre 2011, N= 2.031)

e Quinta Encuesta Nacional de Derechos Ciudadanos (CADEM, Comisidn Asesora Presidencial
para la Proteccion de los Derechos de las Personas, octubre-noviembre 2013, N=2.059)

ENDC es una encuesta que se aplica en hogares a través de una entrevista presencial en una
muestra representativa de poblacién urbana de 18 afos y mas (n= alrededor de 2.000 casos en
todas sus versiones). ENDC realiza estimaciones a nivel nacional en todos sus parametros
principales. La ENDC ha utilizado un cuestionario estandarizado con alrededor de 70 preguntas de
nucleo central, que ha sido reformulado en esta sexta version, aunque guardando comparabilidad
en varios de los pardmetros principales de la serie.

2.1 Disefio Muestral Encuesta Nacional de Derechos Ciudadanos

El disefio muestral de esta encuesta se ha elaborado en conformidad con su objetivo principal que
consiste en obtener informacidn respecto de la percepcién del cumplimiento de los derechos
ciudadanos y la caracterizacidn de experiencias de vulneraciéon de éstos en el pais. Interesa
obtener informacién que logre representatividad a nivel nacional.

La poblacion objetivo de la encuesta es la poblacion de 18 afios o mas que reside en viviendas
particulares en territorio nacional. Se excluyen, por lo tanto, las viviendas no particulares
cualesquiera sean sus caracteristicas (locales comerciales y de servicios, residencias
institucionales, etc.) y la poblacién menor de 18 afios. En este tipo de muestreo también se
incluye la poblacién extranjera o perteneciente a pueblos originarios que resulte seleccionada
luego de las etapas definidas de seleccion.

El disefio muestral de la ENDC corresponde a una muestra probabilistica, estratificada por locacion
geografica y por tamafo poblacional en las dreas seleccionadas.

Los estratos de muestreo corresponden a todas las comunas del pais, salvo a aquellas definidas
por el INE como de dificil acceso’. La seleccion de la muestra, al interior de cada estrato de
muestreo, se realiza en tres etapas (muestreo trietdpico): las Unidades Primarias de Muestreo
(UPM) son secciones o conglomerados (manzanas o entidades rurales) seleccionadas con
probabilidad proporcional al tamafio de cada UPM; las Unidades Secundarias (viviendas) y
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Las comunas de dificil acceso definidas por el INE a partir del Censo 2002 corresponden a: Ollagtie, Isla de Pascua y 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.



Terciarias (individuos) son seleccionadas con igual probabilidad al interior de cada unidad
precedente. La seleccidn de viviendas dentro de una secciéon (manzana) debe considerar la
utilizacion de un método de seleccidn probabilisitico (ej. muestreo aleatorio simple, 0 muestreo
sistematico con arranque aleatorio) que permita la seleccion de un maximo de 8 viviendas por
conglomerado. La seleccién de los individuos se realiza aleatoriamente seglin el método de la
Tabla de Kish entre los miembros de 18 afios y mds que residen en la vivienda seleccionada.
Solamente se seleccionard a 1 persona dentro de cada vivienda.

La ENDC entrega las siguientes definiciones basicas de su disefio:

i. Marco Muestral. Para la presente licitacién, debe ser empleado el marco muestral que el
INE mantiene vigente al afio 2015. Este marco muestral comprende el uso de dos marcos
de muestreo que son mutuamente excluyentes:

e En el drea 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 drea que puede recorrer un censista el dia del censo.

e En el drea 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
informacién en el marco se actualiza con informacién anexa de Mapcity, Dmapas vy los
registros administrativos asociados a nuevas construcciones, otorgados por los
municipios. Las unidades primarias de muestreo en el area urbana se denominan
manzanas y corresponden a delimitaciones geograficas fijas.

ii. Dominios de estudio. Se identifican como dominios de estudio, es decir agrupaciones para
las cuales se planea producir estimaciones a partir de la encuesta, los siguientes niveles:
pais y zonas (zona norte, centro, sur del pais y RM), ademas de poblacién extranjera,
poblacidon perteneciente a pueblos originarios y poblacién chilena no perteneciente a
pueblos originarios. Para las dos primeras se especificara el procedimiento en el apartado
de sobre muestra. Para la muestra por zonas, se admitiran errores inferiores al 0.06 por
estrato. En la tabla 2, se presentan los tamafios sugeridos.

iii. Objetivos de precisidén y tamafio de muestra. Se ha definido el tamafio de la muestra bajo el
criterio de obtener estimaciones razonablemente precisas de nivel pais, de zona y de
acuerdo a las poblaciones definidas. Las estimaciones del error absoluto se realizan al 95%
de confianza para variables dicotdmicas de varianza maxima y deben incorporar un efecto
de disefio de 1,5 a nivel de zona y tipo de poblacién.

En la Tabla 2 se presenta la distribucién de la muestra de la ENDC por zona. La muestra objetivo
estimado, segln los pardmetros descritos anteriormente, alcanza a 2.800 casos. Para lograr el
tamanfio deseado de la muestra objetivo, el consultor debe anticipar las pérdidas que provienen de
errores en el Marco Muestral (manzanas seleccionadas sin viviendas particulares) y de las



multiples fuentes de no respuesta que son usuales en encuestas de hogares. Esto debido a que no
se aceptara reemplazo en el terreno, sino que se debe utilizar una estrategia de sobremuestreo.

Tabla N° 2. Distribucién por Zona de la Muestra ENDC

Pais 18.006.407 2800 0.019 0.028
Zona Norte (1-5,15) 2.282.133 600 0.040 0.060
Zona centro (5-7) 3.787.492 600 0.040 0.060
Zona Sur (8-12-14) 4.622.628 600 0.040 0.060
RM 7.314.176 1000 0.031 0.046

2.2 Cuestionario de la ENDC

La ENDC utiliza un cuestionario estructurado dividido en cinco mddulos, sin contar las preguntas
de caracterizacién socio-demografica de los respondentes. Los cinco médulos son objeto de una
entrevista directa, cara-a-cara en formato de cuestionario enteramente estructurado con
preguntas y alternativas de respuesta previamente codificadas. Se trata de un cuestionario Unico
para todos los respondentes cualesquiera sean sus atributos sociodemograficos. Los médulos y la
extensién del cuestionario se detallan a continuacion (se adjunta Cuestionario en Anexo N°3):

i) Modulo 1: Conocimiento y Percepcién de Derechos (9 preguntas, 41 variables)

ii) Mddulo 2: Cumplimiento de Derechos y Discriminacion (28 preguntas, 67 variables)

iii) Mddulo 3: Responsabilidades ciudadanas (4 preguntas, 32 variables)

iv) Modulo 4: Reconocimiento de Derechos Inmigrantes y Pueblos Originarios (5
preguntas, 13 variables)

V) Mddulo 5: Conocimiento, valoracion y potencial de demanda de la Comision (22
preguntas, 27 variables)

vi) Mddulo Sociodemografico (11 preguntas, 11 variables)

»>

» Total aproximado (79 preguntas, 191 variables)

El cuestionario ya ha sido objeto de pretesteo con el fin de evaluar el ajuste de las preguntas con
la comprension de las personas y detectar errores de pertinencia y validez, examinar el
funcionamiento de las instrucciones de navegacién que se incorporan en el instrumento (uso de
filtros, ritmo y cadencias, etc.), evaluar el tiempo que demora responder el cuestionario en
contextos y tipos de respondentes con diversas caracteristicas y examinar la operacién de los
protocolos de trabajo de campo. El pretest realizado no ha evaluado el funcionamiento correcto
del sistema de entrevista con asistencia de computadores, por lo que es responsabilidad del
CONTRATISTA considerar este aspecto en caso que decida la utilizacion de este método. Los
resultados del pretest indican que el cuestionario tiene una duracién promedio aceptable en este
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tipo de encuestas (alrededor de 40 minutos), que el nivel de comprensidn de las preguntas es
adecuado, carece de preguntas sensibles y que el cuestionario muestra una buena fluidez.

El cuestionario de la ENDC estd acogido a normas estrictas de confidencialidad que deben
asegurarse a través de los siguientes procedimientos: a) la identificacién del respondente sélo
puede solicitarse para fines de supervision y bastara con registrar el (los) nimero(s) telefdnico (s);
b) las encuestas en papel deben ser almacenadas sin ninguna identificacion de la persona que
respondiod la entrevista (algo que se puede asegurar a través de un sistema de prepicado en la
parte donde se registre alguna identificacion como el nombre del informante y la direccién de la
vivienda); c) las bases de datos se entregan completamente innominadas tanto al que contrata el
estudio como a investigadores y publico en general. Se pueden proponer otros procedimientos
gue protejan la confidencialidad de los resultados de esta encuesta.

El cuestionario debe contener asimismo una indicacién expresa acerca de los objetivos y
contenidos del estudio y el uso que se darad a la informacién entregada. La Comisidon debe ser
explicitamente mencionada como el organismo que ha contratado el estudio. También se debe
contemplar una mencién expresa al cardcter voluntario de la entrevista solicitada, incluyendo la
posibilidad de abstenerse en contestar determinadas preguntas. Todos estos aspectos deben estar
contenidos en una Declaracién de Consentimiento Informado que se lee y firma antes de
comenzar cada entrevista. Debido a que la encuesta incluye solamente poblacién de 18 afos y
mas no corresponde solicitar un consentimiento adicional. No se deben considerar incentivos
econdmicos ni en dinero ni en especies a los entrevistados.

3. BASES TECNICAS: ORGANIZACION DE LA ENCUESTA

La organizacién de la encuesta involucra una serie de decisiones y tareas que el CONTRATISTA
debe coordinar junto con los encargados de la COMISION.

3.1 Elaboracion de la Muestra

La seleccién de la muestra de la ENDC estara cargo del propio CONTRATISTA en todas sus etapas,
lo que incluye:

1) Elaborar el disefio muestral definitivo en base a las especificaciones técnicas mencionadas
en estos Términos de Referencia.

2) Seleccionar la muestra a nivel de comunas y seccién o conglomerado (manzanas o
equivalentes) en base al disefio acordado, y entregar los archivos con pardmetros de
localizacion y cartografia asociada.

3) Seleccionar las viviendas e individuos donde se realizara la encuesta.

4) Elaborar los factores de expansion de la muestra, en base a informaciéon acerca de la
disposicién final de las viviendas seleccionadas.

5) Elaborar el informe metodoldgico completo de la muestra ENDC.
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Para la seleccion de viviendas e individuos el CONTRATISTA debera:

1) Enumerar las viviendas de todas las manzanas seleccionadas segin procedimiento anterior

2) Seleccionar viviendas hasta un maximo de 8 en cada seccidon o conglomerado segin un
procedimiento aleatorio como muestreo aleatorio simple, muestreo sistematico con
arranque aleatorio u otro equivalente.

3) Seleccionar un individuo de 18 afios 0 mas en cada vivienda seleccionada mediante el uso
de la Tabla de Kish.

4) Elaborar el informe metodoldgico con los resultados de los procedimientos recién
especificados.

3.2 Organizacion del proyecto

La responsabilidad institucional de ENDC estard a cargo de la COMISION en todas sus etapas de
desarrollo. Para efectos de la coordinacién de este proyecto, deberd conformarse un equipo al
interior de esta Direccién quien coordinarad las actividades del proyecto durante todo el periodo de
ejecucidn. Este equipo estarad formado por:

¢ El Director de Proyecto (DP) quien es el responsable final de la direccion del proyecto de la
encuesta ENDC.

e El Coordinador General (CG) quien serd responsable de coordinar todos los aspectos
relacionados con la ejecucion y aplicacién de la encuesta ENDC. El Coordinador General es la
contraparte técnica para el CONTRATISTA.

Para una adecuada comunicacién con las contrapartes de la Comision, el CONTRATISTA deberd
identificar claramente en su propuesta a las personas que cumpliran los siguientes roles:

¢ Jefe de Proyecto (JPC) quien es el responsable final de la direccién del proyecto en todo lo que
atafie a las tareas encomendadas al CONTRATISTA, y de velar por el cumplimiento cabal de los
objetivos ,condiciones y plazos establecidos en el contrato de ejecucién del estudio, asi como por
el logro de los estandares de calidad acordados.

* Director Ejecutivo (DE) quien sera responsable de coordinar todos los aspectos relacionados con
la ejecucion y aplicacidon de la encuesta ENDC. El Director Ejecutivo es la contraparte técnica y
operacional del Coordinador General.

¢ Coordinador o Encargado de Desarrollo de Instrumentos (CDI): es corresponsable de coordinar
los aspectos vinculados con el disefio de cuestionarios y manuales, capacitacidon de encuestadores
y supervisién interna del trabajo de campo.

e Coordinador o Encargado de Trabajo de Campo (CTC): es corresponsable de coordinar los
procesos vinculados con la administracién y seguimiento de la muestra y con el conjunto del

proceso de recoleccidn de datos de la encuesta ENDC.
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¢ Coordinador o Encargado de Procesamiento de Datos (CPD): es corresponsable de coordinar los
aspectos vinculados al procesamiento de datos y al disefio de bases de datos, asi como de
implementar la politica de seguridad de datos.

En su propuesta técnica, el CONTRATISTA deberd identificar los cargos enumerados mds arriba y
documentar sus antecedentes profesionales segun el formato de CV convencionales, asi como
justificar su competencia para el cumplimiento del cargo. Se deberd indicar también el tiempo que
cada cual dedicara al proyecto.

En cada una de las Coordinaciones se deberd asimismo entregar una nédmina de los miembros que
componen cada equipo hasta el nivel de los Jefes de Grupo (regiones) en el caso de la
Coordinacion del Trabajo de Campo. En todos los casos debe adjuntarse CV que acredite
experiencia y especificarse las horas de dedicacién. Todos los miembros del equipo de trabajo del
CONTRATISTA deberan firmar acuerdos de confidencialidad y de aceptacion de las normas técnicas
y éticas del proyecto.

3.3 Gestion del Proyecto

El CONTRATISTA debera asegurar una comunicacién fluida y expedita con la contraparte técnica
de la Comisién de manera que se cumplan eficientemente las tareas encomendadas y se resuelvan
a tiempo problemas e imprevistos.

El CONTRATISTA debera organizar una reunion inicial para refrendar los términos especificos del
contrato, aclarar las dudas que eventualmente puedan surgir y ajustar aquellos términos que
exijan una precisidon adicional. Esta reunién dard inicio a las actividades correspondientes a los
servicios contratados. Esta reunién serd coordinada por el Equipo Directivo del CONTRATISTA (JPC,
DE, COP, CDI, COP) quien elaborara un Acta con los acuerdos alcanzados la que serd enviada a la
Comisidn, para su aprobacién, en un plazo de 5 dias habiles. Una vez aprobada debera ser firmada
por las contrapartes técnicas de ambas partes, quedando copia de ella en ambas instituciones.

El CONTRATISTA debera organizar reuniones de coordinaciéon periddicas con el Coordinador
General y otros miembros de la Comisién segln corresponda. El objetivo de estos encuentros es
mantener un canal abierto de comunicaciones entre el CONTRATISTA y la contraparte de la
Comisidn para informacién acerca del estado de avance del proyecto y resolucién de problemas.
La Comisidn podrd solicitar al CONTRATISTA incrementar la frecuencia de las reuniones de
coordinacién acordadas originalmente y/o citar a una reunidon especial en caso que las
circunstancias lo ameriten. Siempre sera responsabilidad del CONTRATISTA la elaboracién de las
Actas de reunidn, en que se formulan claramente los acuerdos y compromisos acordados, las que
seran despachadas a la Comisidn, para su aprobacién, en el plazo convencional de 5 dias habiles.
Las actas deben ser firmadas y guardadas en ambas instituciones.

El CONTRATISTA debera entregar un Informe de Estado de la ENDC que incluya la Recepcion,
Control y Seguimiento de la Muestra ENDC e indique el progreso obtenido en el proceso de
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recoleccidon de datos (tanto el que corresponde a la cuota semanal y/o mensual como en su
progresion acumulada)(ver especificaciones en 3.4).

Asimismo el CONTRATISTA debera entregar un Informe Final de la ENDC que debe incluir los
siguientes reportes en su estado de consolidacidn final: a) Recepcidn, Control y Seguimiento de la
Muestra ENDC con el resultado final obtenido en el proceso de recoleccién de datos; b) un
reporte de Captura, Edicidén y Validacion de datos, y c) un reporte de Resultados Principales que
describe los resultados obtenidos.

Todos los reportes e informes finales deberan ser remitidos al Director del Proyecto (DP) y al
Coordinador (CP)) dentro de los plazos establecidos.

3.4. Recepcidn, Control y Seguimiento de la Muestra

El Sistema de Control y Seguimiento de Muestra debe permitir monitorear el proceso de
recoleccion de datos de cada una de las secciones, conglomerados y manzanas seleccionadas. Los
encuestadores registran informacion acerca del progreso de cada caso en un cuestionario
denominado Hoja de Ruta (incorporado dentro del cuestionario general aunque en formato
despegable) el cual contiene los siguientes campos: fecha de visita, hora de visita, nimero de
visita, resultado de la visita, duracion de la entrevista (en minutos). Se espera que cada
encuestador transmita esta informacién en forma periddica al equipo central para actualizar las
estadisticas del Sistema de Control y Seguimiento de la Muestra.

En su propuesta, el CONTRATISTA debe describir las caracteristicas del Sistema de Control y
Seguimiento de la Muestra que planea utilizar. Se espera que el CONTRATISTA desarrolle una base
de datos que contenga toda la informacidn relevante acerca del proceso de levantamiento de la
muestra, asi como un reporte con el estado de avance conseguido. Este reporte (y la base de
datos respectiva) deberd incluir el calculo de los indicadores de trabajo de campo que se incluyen
en las definiciones de la American Association for Public Opinion Research (AAPOR), que se
reflejan en los codigos de disposicion final que se indican mas abajo (ver Anexo N°2 para el
detalle).

Indicadores de Disposicién de Casos

* N°y porcentaje de entrevistas completas (l)

* N°y porcentaje de entrevistas parciales (P)

* N°y porcentaje de rechazo o interrupcion de la entrevista (R)
* N°y porcentaje de no contacto (NC)

* N°y porcentaje de otros casos (O)
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* N°y porcentaje de viviendas donde o se sabe si estd ocupada (UH) y/o de otros casos (UO)
* N°y porcentaje de viviendas no enviadas a terreno (cddigo adicional, de caracter temporal)

A partir de esta informacién el informe debe calcular los siguientes indicadores de rendimiento
del trabajo de campo segun las definiciones y metodologia que se indica en Anexo 2.

Indicadores de Rendimiento del Trabajo de Campo

e TASA DE RESPUESTA: proporcién de entrevistas completas respecto del nimero total de

casos elegibles.
e TASA DE COOPERACION: proporcidn entre casos entrevistados y el total de casos elegibles

contactados.
e TASA DE RECHAZO: proporcién de rechazos respecto del total de casos elegibles. Se

consideran los rechazos de vivienda e individuos y se comprenden como rechazos los cortes
en entrevistas.

e TASA DE CONTACTO: Proporcién de casos en que hubo contacto con alguno de los

miembros de la vivienda respecto del total de casos.

Por ultimo, el Informe debe contener los siguientes indicadores de esfuerzo:

Indicadores de Esfuerzo

* Numero de encuestadores activos
* Promedio de encuestas por encuestador activo
* Numero de encuestas logradas por semana de aplicacion

La base de datos que se desarrolle a partir del Sistema de Control y Seguimiento de Muestra se
denominara "Base de Datos de Disposicion Final de Casos" (DFC). Esta base de datos debera
contener el registro completo de las viviendas seleccionadas con sus respectivas direcciones y los
codigos de disposicién que se han indicado mas arriba. En el caso de las viviendas no elegibles se
deberd adjuntar un cédigo adicional que especifique las razones de no elegibilidad. Los campos
con las direcciones de las viviendas deberan estar normalizados segin un formato que se acordara
entre las partes. En esta base se debera incluir asimismo la informacion sobre la disposicién final
de las manzanas y secciones enumeradas por el CONTRATISTA, con el fin realizar adecuadamente
el calculo de los factores de expansién. La base de datos que se proporcionard a la COMISION con
la identificacidn de las viviendas no debe incluir el FOLIO de manera que permanecerd innominada
ni las direcciones de las manzanas y viviendas seleccionadas. El CONTRATISTA quedard a cargo de
la custodia de la Llave Direccidn-Folio de la encuesta ENDC, y debera conservarla por al menos tres
afios luego de finalizado el trabajo. El registro DFC es una herramienta fundamental para la gestién
y control del trabajo de campo, pero entrega también una informacién clave para el cdlculo de los
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factores de expansién y el desarrollo de los estudios de error de no respuesta y de error de
cobertura que puede tener la encuesta.

3.5 Recoleccion de datos

La ENDC deberd realizarse a través de entrevistas personales aplicadas a través de cuestionarios
de formato electrénico y/o en papel con lectura inteligente de caracteres (ICR). Se recomienda la
realizacion de entrevistas personales asistidas por un computador (CAPI) por la velocidad de
almacenamiento de los datos y entrega de resultados, pero se aceptaran propuestas que
propongan metodologias de levantamiento en papel, aunque con una lectura inteligente de datos
lo que permite obtener seguridad y rapidez en el vaciado de la informacién recogida. El
CONTRATISTA podra proponer otras metodologias complementarias como entrevistas telefénicas
(CATI) o incluso entrevistas en formato auto-aplicado, aunque solamente para casos especiales
debidamente justificados. Entre estos casos se cuentan: a) dificultades para iniciar contacto de
vivienda por problemas de acceso (edificios de departamentos, condominios cerrados, etc.) y b)
dificultades para contacto de personas tras visitas reiteradas. No se autorizan entrevistas
telefénicas o auto-aplicadas sino después de haber ofrecido expresamente la posibilidad de una
entrevista presencial a través de un encuestador. Todas las entrevistas auto-aplicadas deben estar
sujetas a supervision interna.

El CONTRATISTA podrd presentar una propuesta para mejorar los niveles de participacién de las
personas que considere mecanismos orientados a los encuestadores (incentivos econdmicos,
bonificaciones de desempefio, estimulos especificos para areas de dificil acceso o para las
revisitas, etc.) y mecanismos orientados a las personas seleccionadas que no incluyan incentivos
econdmicos (horarios y dias de visita, etc.). Es sabido que las principales dificultades de
participacién se producen por problemas de contacto antes que por problemas de rechazo. La
ENDC exigira que se cumpla la norma de desistimiento de 3 visitas domiciliarias, las cuales deberan
realizarse en distintos horarios y dias de la semana incluyendo al menos un dia durante el fin de
semana, antes de clasificar definitivamente el caso como de no contacto (NC en los indicadores de
disposicion de casos), pero se pueden considerar otras posibilidades de contacto como el uso de
cartas de notificacidn previas o un llamado telefénico de invitacién y motivacidon. Para los casos de
rechazo —generalmente por falta de tiempo e interés- se pueden considerar alternativas de
aplicacion via cuestionario auto-administrado (que se deja y recoge en horarios convenidos) o
entrevistas telefonicas. No se autorizard, sin embargo, la entrega de incentivos monetarios/no
monetarios para los entrevistados. El CONTRATISTA debera describir y fundamentar las estrategias
que va a utilizar para reducir la no respuesta en un Plan de Medicidn y Reduccién de la No
Respuesta.

Por otra parte, en su propuesta, el CONTRATISTA debera presentar un Plan de Supervision Interna
para evaluar el trabajo realizado por sus encuestadores. Sera requisito de la supervision interna (la
que realiza la propia empresa CONTRATISTA) la revisién de un minimo de 10% de las encuestas
realizadas por cada encuestador. En el plan se debe describir la metodologia de seleccién de casos
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qgue seran objeto de revisidn y el contenido de los cuestionarios de supervision (indicadores de
identificacion y preguntas especificas que seran testeadas otra vez). Ademas, se requiere la
definicion de las medidas que se adoptaran para evitar y subsanar la falsificacién de las encuestas
y las sanciones que se adoptaran cuando se detecte la ocurrencia de estos problemas.

El CONTRATISTA debera entregar un archivo con el diseifo de los instrumentos utilizados para la
supervisién interna y una base de datos que identifique las encuestas supervisadas (FOLIO) de
manera de poder realizar la vinculacién entre la base de datos de la encuesta ENDC y la base de
supervisién interna, que especifique en cada caso los resultados del proceso de supervisiéon vy
asigne un cddigo identificador para los supervisores de cada cuestionario revisado (IDS) y los
encuestadores (IDE) que los aplicaron. Esta base de datos debe presentarse junto con el Informe
final de la ENDC.

La ENDC no contara con un mecanismo de supervisiéon externa, de manera que el CONTRATISTA
debe asegurar la mejor calidad posible en su propuesta de supervision interna.

Junto con la firma del contrato, la Comisidon hard entrega al CONTRATISTA del prototipo de
cuestionario para la ENDC (ver Anexo N°3). Este prototipo serd utilizado para las actividades
complementarias de pretesteo como, por ejemplo, examinar el funcionamiento correcto del
sistema de entrevista con asistencia de computadores cuando la empresa contratista haya
decidido su utilizaciéon. En el caso de cuestionarios de papel, se debera testear también el proceso
de lectura dptica de caracteres y corregir los potenciales errores de diagramacién, color de
impresos y tintas antes de enviar a imprenta los cuestionarios definitivos. Tanto el testeo de
usabilidad del cuestionario electrénico como el testeo de la lectura dptica requieren de algun
tiempo previo al trabajo de campo definitivo, de manera que el CONTRATISA debe considerar este
aspecto en su programacion definitiva.

El CONTRATISTA deberad incluir en su propuesta una descripcién exhaustiva del disefio muestral y
de los procedimientos de recoleccién de datos que se utilizaran en esta tarea.

El cuestionario de la ENDC debera presentarse en formato electrénico y/o en papel con lectura
inteligente de caracteres (ICR). El cuestionario no sobrepasa un promedio de 45 minutos de
aplicacion. El cuestionario no contiene preguntas abiertas de manera que no serd necesaria
ninguna tarea de codificacion. El Manual del Trabajo de Campo podra presentarse en formato de
libro o también puede ser incorporado en los dispositivos electrénicos de la entrevista a través de
una aplicacion Word. A modo de referencia, el CONTRATISTA deberd considerar en la elaboracidn
de su propuesta econdmica un Manual de alrededor de 40 hojas. El set de instrumentos incluira
un cuadernillo con no mas de 20 tarjetas de respuesta que facilitan la respuesta de determinadas
preguntas y reducen la no respuesta a nivel de preguntas. Las tarjetas deben forzosamente
presentarse en formato de papel. El CONTRATISTA debera considerar el costo de la reproduccion
de estos instrumentos auxiliares del cuestionario en su propuesta.

16



Una vez terminado el trabajo de campo, es de responsabilidad del CONTRATISTA retirar de
circulaciéon el 100% de los instrumentos utilizados durante el levantamiento. Esta accién es
fundamental para reducir el riesgo del mal uso de este material, sobre todo, la suplantacién de
funciones de encuestador. Para esto, el CONTRATISTA debera proceder a descartar material
cartografico y/o cuestionarios en mal estado y conservar a buen recaudo el material pertinente
gue pueda ser reutilizado provechosamente.

El CONTRATISTA debera contratar y capacitar a todo el personal que sea necesario para completar
las actividades de levantamiento de datos asociados con la ENDC. La propuesta del CONTRATISTA
debera incluir el programa de capacitacion para el personal de terreno, calendario tentativo, horas
de capacitacién, material de apoyo, método de evaluacién, distribucidn regional y otras
especificaciones que se considere relevantes. La propuesta econdmica deberd incluir los costos de
arriendo de salas, transporte y viaticos, mas todo el material necesario para desarrollar en forma
exitosa el programa de capacitacion.

En su propuesta técnica el CONTRATISTA debera incluir la némina del equipo que impartird las
capacitaciones y organizara el trabajo de terreno en cada zona o region (utilizar formato de CV
convencional). La capacitacion al equipo coordinador del trabajo de campo (por ejemplo, Jefes
Regionales, Supervisores y Jefes de Grupo) debera ser realizada en una jornada de minimo de 4
horas en Santiago. Esta jornada sera coordinada y financiada por el CONTRATISTA, pero contara
con el apoyo de profesionales de la unidad coordinadora de la Comisidn en caso que sea
necesario.

Las sesiones de capacitacion a los encuestadores podran ser implementadas en sedes regionales y
seran coordinadas, financiadas y ejecutadas por miembros del equipo coordinador del
CONTRATISTA. Las capacitaciones deberan incluir temas relacionados con estrategias para ganar la
cooperacion de los entrevistados, correcta aplicacion del cuestionario y definiciones, aspectos
operacionales y aspectos administrativos del trabajo de campo. Sera obligatorio incluir actividades
de practica de entrevista (role-playing) entre los mismos asistentes a la capacitacién. Se debera
acreditar que todos los encuestadores que participen en la recoleccidon de datos han asistido a una
jornada de capacitacion o alguna actividad equivalente que debe ser debidamente concordada por
las partes.

3.6. Procesamiento de Datos

El CONTRATISTA que se adjudique el contrato debera realizar la captura y/o traspaso de la
informacidn del cuestionario ENDC a un medio magnético. Dicho proceso considera las etapas de
captura y validacién de las respuestas entregadas por los entrevistados. En caso que la recoleccién
de datos se haga a través de un cuestionario en papel, la captura de datos debe realizarse a través
de un sistema de Lectura Inteligente de Datos (LID) adaptado al tratamiento de documentos
estructurados. En comparacidn con sistemas manuales, la captura electrénica de datos tiene varias
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ventajas para el procesamiento de los datos como una mayor rapidez en el proceso de capturay la
reduccion de los errores que facilitan enormemente las tareas de validacion.

En su propuesta, el CONTRATISTA deberd presentar un Plan de Captura de Datos en que se
describa las caracteristicas del método que va a utilizar. En caso que se utilicen dispositivos de
captura electrénica de datos se debe especificar la naturaleza y funcionalidad de los equipos, la
experiencia acumulada en el uso de estos dispositivos y los mecanismos de control de calidad que
se espera ejecutar. Asimismo, se deberd presentar una indicacién clara acerca del software
propuesto y de las adaptaciones que habria que realizar al cuestionario ENDC para la captura de
datos con dicho software.

Por otra parte, el proceso de edicién y validacién de datos tiene por objetivo detectar y corregir
errores en la base de datos que se hayan originado durante el proceso de recoleccidén o captura de
datos. El CONTRATISTA debera proponer una malla de validacidon que permita chequear el rango y
consistencia de las respuestas en la base de datos de la ENDC. El CONTRATISTA debera presentar
un Plan de Edicién y Validacién de Datos en que se describa la organizacidon y competencias del
equipo que estarad a cargo de este trabajo y de los mecanismos de control de calidad de este
proceso.

3.7. Elaboracion y Documentacidn de la Base de Datos

El CONTRATISTA debera preparar bases de datos validadas y acompafiadas de documentacion
comprensiva que provea toda la informacién necesaria para entender la metodologia de
recoleccion de datos del estudio. En este estudio se solicitarda al CONTRATISTA que elabore tres
bases de datos a partir de los datos recolectados:

1. Base DFC: contiene las variables que identifican todas las viviendas, independientemente de
que fueran o no entrevistadas, con los resultados de aplicacion que hubo en cada una de
ellas segln los codigos de disposicion final de casos mencionado mas arriba.

2. Base Kish: contiene los resultados del listado de las edades y sexo de todos los residentes
de las viviendas efectivamente contactadas previo a la seleccion del informante idoneo.

3. Base ENDC: contiene los resultados de todos los médulos del cuestionario incluyendo el
modulo de registro de residentes en la vivienda seleccionada y la informacién socio-
demografica del respondente, asi como la fecha de realizacién de cada entrevista, el
identificador del encuestador y las variables relacionadas con las probabilidades de
seleccidn de las viviendas en la muestra ENDC.

Las bases de datos deberan ir acompanadas de un archivo de cddigos (libro de cédigos) con los
nombres de las variables, sus etiquetas y sus valores.
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Por ultimo, el CONTRATISTA debera preparar un informe metodoldgico para la encuesta ENDC.
Este informe deberd utilizar como insumos los reportes desarrollados en todos los puntos
anteriores (2.1 -2.7) y otros antecedentes que se estimen convenientes. EI CONTRATISTA debe
considerar que el usuario de las bases de datos ENDC requiere informacion técnica detallada para
lograr un entendimiento apropiado de los datos recolectados. Adicionalmente, el CONTRATISTA
debera elaborar un texto breve que describa la metodologia ENDC en forma sencilla, que permita
comunicar los aspectos técnicos de la encuesta a un publico no especializado.

3.8 Elaboracion y presentacién de informes de resultados.

El CONTRATISTA debera elaborar un Informe de Resultados Principales que contenga Ia
informacidn consolidada y validada de todas las variables que contiene el cuestionario con
aperturas sociodemograficas que convenga y con comparaciones pertinentes con ENDC anteriores
(serie 2008-2013) cuyos resultados seran entregados oportunamente por la Comision.

El Informe Final debe contener un Anexo en que se detallen los resultados para todas las variables
recopiladas en los cuestionarios bajo la forma de un informe de frecuencias en formato libro de
MS Excel. El informe de Resultados Principales, en cambio, debe ser presentado graficamente en
formato PPT o afines con la informacidon mas relevante que arroja el estudio y cuyo contenido y
disefo de presentacién haya sido previamente concordado.

Estos informes deberan ser entregados en el lapso de 30 dias después de finalizada todo el
proceso de recoleccion de informacion.

El uso y divulgacién de este Informe Final quedard enteramente bajo la responsabilidad de la
Comisidon y el CONTRATISTA debera comprometerse a guardar estricta reserva acerca de sus
contenidos. La Base Consolidada de Datos ENDC vy el Informe Final de Resultados constituiran
documento publico y estaran sometidos, por ende, a los requerimientos de la Ley de
Transparencia.

3.9 Productos requeridos en la ENDC

El listado de productos requeridos de la ENDC con el detalle de los responsables de cada producto
y la periodicidad de las entregas se expone en Anexo 4.1.
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N° del Producto

Descripcion

Responsable

Informes

Producto N°1 Muestra de secciones y manzanas y cartografia asociada CONTRATISTA En Informe previo

Producto N°2 Reporte de reproduccion del material cartografico CONTRATISTA En Informe previo

Producto N° 3.1 Informe Pretest COMISION

Producto N° 3.2 Base de Datos del Pretest COMISION

Producto N° 4 Cuestionario definitivo COMISION

Producto N° 5 Informe de Capacitaciones incluyendo listado de asistencia de todos los | CONTRATISTA En informe previo
participantes

Producto N° 6 Base de Datos de Encuestadores con reporte de caracteristicas CONTRATISTA En Informe previo
principales

Producto N° 7.1 Informe de enumeracidn y seleccion de viviendas con descripcidon del CONTRATISTA En Informe previo
método de seleccidn aleatoria de vivienda

Producto N° 7.2 Base de datos DFC versién COMISION (innominada) con direcciones de CONTRATISTA En Informe final
viviendas y reporte de disposicion final de casos

Producto N°8 Plan de Medicién y Reduccién de No Respuesta CONTRATISTA En la propuesta

Producto N° 8.2 Informe de Analisis de No respuesta CONTRATISTA En Informe final

Producto N° 9.1 Plan de Supervision Interna incluyendo cuestionario de supervisién CONTRATISTA En la propuesta

Producto N° 9.2 Base de Datos Supervision Interna (Excel) CONTRATISTA En Informe final

Producto N° 11 Plan de Captura de Datos CONTRATISTA En la propuesta

Producto N° 12.1 Plan de Edicion y Validacion de Datos CONTRATISTA En la propuesta

Producto N° 12.2 Reporte de Resultados de Validacion de Datos CONTRATISTA En informe final

Producto N° 13.1 Base de Datos ENDC que contiene todos los médulos del cuestionario CONTRATISTA En informe final
con variables debidamente etiquetado (SPSS y STATA)

Producto N° 13.2 Libro de Cdédigos de Base de Datos ENDC CONTRATISTA En informe final

Producto N° 14.1 Plan de Analisis para elaboracién y presentacion de Informes de CONTRATISTA En informe final
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Resultados Principales

Producto N° 14.2

Informe de Resultados Principales con descripcion de todas las variables
y aperturas socio-demograficas principales

CONTRATISTA

En informe final

Producto N° 14.3

Archivos de sintaxis (SPSS y do.file en STATA) que permitan replicar las
tablas y graficos presentados en el Informe de Resultados Principales y
en los Anexos del Informe Final (resultados totales).

CONTRATISTA

En informe final

Producto N° 15

Informe Metodoldgico de la Encuesta ENDC

CONTRATISTA

En informe final

Producto N° 16

Base de Datos ENDC con factores de expansién y cdlculo de errores de
medicion para variables principales (SPSS y STATA)

CONTRATISTA

En informe final
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4.0 Criterios de evaluacion

La Comisidn ingresard al proceso de evaluacién sélo aquellas propuestas que hayan sido calificadas

como admisibles. La admisibilidad requiere la presentacién completa de todos los antecedentes

legales, técnicos y econdmicos que se exigen en estas Bases. Durante el proceso de evaluacion, la
Comision podra solicitar a los oferentes la aclaraciéon de diversos aspectos de la propuesta que
requieran de alguna precisidn, y la resolucidén de errores u omisiones que pueda perjudicar la

correcta evaluacién del proyecto, aunque todo esto sin afectar el principio de igualdad de

oportunidades para todos los oferentes.

Los criterios de evaluacion que se utilizaran en esta propuesta son los siguientes:

Propuesta 50% Calidad dela  Elaboracion de la muestra Promedio
técnica propuesta Organizacién del proyecto simple en
técnica Gestion del proyecto escaladela
Recepcién, control y 7 de cada
seguimiento de la muestra uno de los
Recoleccidn de datos criterios
Procesamiento de datos
Elaboracién y documentacién
de la base de datos e informes
de resultados
Experiencia 30% Experiencia institucional en Promedio
previa en encuestas de caracteristicas simple en
levantamiento similares escaladela
de terreno, Experiencia del equipo 7 de cada
diseiio directivo y profesional uno de los
muestral y detallado en 3.2 de las Bases criterios
elaboracion Técnicas
de base de Experiencia del equipo de
datos terreno hasta el nivel de
Jefaturas regionales
Propuesta 20% Puntaje en
economica escaladela
7
Total 100% Puntaje total Promedio
ponderado
en escala de

l1a7




Se adjudicarad la presente licitacion aquella propuesta que obtenga el mayor puntaje en la
evaluacidon antedicha. En caso de empate se dirimird al adjudicatario en conformidad con el
puntaje obtenido en item 1 (Propuesta Técnica), luego en item 2 (Experiencia) y finalmente, en
item 3 (Precio). En caso que persistiera el empate la licitacion se dirimird por sorteo publico.



Anexo 2: Indicadores de trabajo de campo ENDC?

El cdlculo de los indicadores de trabajo de campo estd basado en las definiciones de la American
Association for Public Opinion Research (AAPOR), que se reflejan en los cédigos de disposicion final
establecidos especificamente para la encuesta Casen.

La clasificacion de la AAPOR permite calcular diferentes tasas de resultados de una encuesta, en
especifico, las tasas de respuesta, rechazo, contacto y cooperacion. Estas tasas son indicadores de
trabajo de campo que nos ayudan a evaluar las estrategias utilizadas en el contacto con los
entrevistados y la obtencidon de las entrevistas, tomando en cuenta la dimensién de tiempo
involucrado en ellas.

La AAPOR define seis tasas de respuesta dependiendo de si se consideran o no las entrevistas
parciales como entrevistas completas, ademas de si se consideran el total de los casos de
elegibilidad desconocida o una proporciéon de éstos. Para los cdlculos se utilizard la tasa de
respuesta 1 definida por la AAPOR.

i) La Tasa de Respuesta 1(TRR1), o tasa minima de respuesta, se obtiene de la division de las
personas entrevistadas por la suma de: las personas entrevistadas, los entrevistados
incompletos, los no entrevistados (rechazaron la entrevista o hubo un quiebre en la
entrevista), los entrevistados a los cuales no se pudo contactar (elegibilidad desconocida)
y los otros casos de no contacto. Es decir:

E
(E+P+R+NC+0+UH +UO)

TRR, =

—
N

Tasa de Cooperacion:

La Tasa de Cooperacion (TCC) corresponde a la proporcién de todos los entrevistados
sobre las unidades elegibles que se contactaron. La AAPOR define cuatro tasas de
cooperacion, dependiendo de si se consideran a las entrevistas parciales como entrevistas
completas o no, ademas de si se considera o no a aquellos que no se encontraban
disponibles para responder la encuesta como incapaces de cooperar, por lo que deberian
ser excluidos de la base. Para los calculos se utilizaran las tasas de contacto 1 definida por
la AAPOR.

La Tasa de Cooperacion 1 (TCC1), o tasa minima de cooperacion, se obtiene de la divisidn
de las personas efectivamente entrevistadas por la suma de las personas entrevistadas, los
entrevistados incompletos, los entrevistados que rechazaron la entrevista y las otras
razones de No Encuesta. Es decir:

% Tomados de la encuesta CASEN 2013



E
" (E+P+R+0)

TCC,

Tasa de Rechazo

—
Nt

La Tasa de Rechazo (TR) corresponde a la proporcidn de todos aquellos casos en donde el
entrevistado rechazd realizar la encuesta o ésta fue interrumpida, sin ser retomada
posteriormente, sobre todos los potenciales casos de elegibilidad. La AAPOR define tres
tasas de rechazo dependiendo de si se considera el total de casos de elegibilidad
desconocida o una proporcién de éstos, pudiendo ser la proporcion igual a 0. Para los
calculos se utilizard la tasa de rechazo 1 definida por la AAPOR.

Tasa de Rechazo 1 (TR1), Esta tasa se calcula dividiendo el nimero de casos de rechazo
por la suma de los entrevistados completos, entrevistados incompletos, mas las personas
que rechazaron la entrevista, los entrevistados para los cuales no hubo contacto, los otros
motivos de no entrevista, mas todos los casos de elegibilidad desconocida. Es decir:

TR = R
(E+P+R+NC+0+UH+UO)

iv) Tasade Contacto

La Tasa de Contacto mide la proporcién de todos los casos en que algin miembro
responsable de la unidad de vivienda toma contacto con la encuesta. La AAPOR define tres
tasas de contacto, dependiendo de si se considera el total de casos de elegibilidad
desconocida o una proporcion de éstos, pudiendo ser la proporcion igual a 0. Para los
calculos se utilizard la tasa de contacto 1 definida por la AAPOR.

Tasa de Contacto 1 (TC1), se obtiene de la suma de las personas que fueron entrevistadas
(completas y parciales), mas las personas que rechazaron la entrevista y las otras razones
de no contacto, dividido por el denominador antes visto. Es decir:

B (E+P+R+0)
(E+P+R+NC+0+UH+UO)

1

Tabla X: Resumen de estados de disposicion final de casos por Zona (Norte, Centro, Sur) para las viviendas
seleccionadas.



Zona Entrevista | Entrevista | Rechazo | Otras No Problemas | No Total
Completa | Parcial Razones | contacto | de elegibles
(E) (P) (R) (0) (NC) Direccion (NE)
(UH-UO0)
Zona Norte
Zona Centro
Zona Sur
Total
Tabla X: Resumen de estados de disposicion final de casos por Comuna para las viviendas seleccionadas.
Zona Entrevista | Entrevista | Rechazo | Otras No Problemas | No Total
Completa | Parcial Razones | contacto | de elegibles
(E) (P) (R) (0) (NC) Direccion (NE)
(UH-UO0)
Comuna 1
Comuna 2
Comuna 3
Total

Tabla X: Indicadores de Trabajo de Campo: Tasa de Respuesta, Rechazo, Contacto y Cooperacién por Zona

(a nivel de viviendas)

Zona Tasa de Tasa de Tasa de Tasa de Tasa de No
Respuesta Rechazo Contacto Cooperacion Elegibles
Zona Norte
Zona Centro
Zona Sur
Total

Tabla X: Indicadores de Trabajo de Campo: Tasa de Respuesta, Rechazo, Contacto y Cooperacién por

Comuna (a nivel de viviendas)

Comisaria Tasa de Tasa de Tasade Tasa de Tasa de No
Respuesta Rechazo Contacto Cooperacion Elegibles
Comuna 1
Comuna 2
Comuna 3
Total

Anexo 3: Encuesta Nacional de Derechos Ciudadanos (sexta version)

ENCUESTA NACIONAL DE DERECHOS CIUDADANOS




INSTRUCCIONES AL ENCUESTADOR

1) La totalidad de las preguntas deben ser contestadas a excepcién de donde se indica y
especifica (saltos y filtros)

2) Esfundamental rellenar claramente los datos de contacto ya que el 100% de las entrevistas
serdn supervisadas telefonicamente.

3) Se debe anotar el horario de inicio y de término de la encuesta.

4) Se deben tener en cuenta las indicaciones dirigidas al encuestador que aparecen siempre
con letra cursiva

5) Las preguntas deben ser leidas con naturalidad y neutralidad, sin dar una connotacién
negativa o positiva a las preguntas y sus alternativas

6) En la totalidad de las preguntas se debe registrar sélo una respuesta, a excepcion de los
lugares donde especifica “marcar todas las que correspondan”

7) En las preguntas en que se sefiala “mostrar tarjeta” se le debe entregar al entrevistado la
tarjeta correspondiente.

PRESENTACION

Buenos dias, me llamo.... ¥ trabajo Para ..ttt st st sea s st sene e
Estamos realizando un estudio para evaluar el cumplimiento de derechos y responsabilidades ciudadanas en
nuestro pais. Este estudio estd siendo llevado a cabo por la UC por encargo de la Comisién Asesora
Presidencial para la Proteccion de los Derechos de las Personas y de la Probidad y Transparencia
Administrativa, dependiente del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, Gobierno de Chile.

Esta Comisién tiene como mision velar por la defensa y promocién de los derechos e intereses de las
personas ante actos u omisiones de los 6rganos de la administracion del Estado. La informacién que se
obtenga permitird mejorar el cumplimiento de derechos por parte de organismos del Estado. Es muy
importante que sepa que la entrevista es confidencial y que nadie podra identificarle. Todos los datos se
procesan a nivel agregado en forma completamente anénima.

Se le preguntard su nombre y nimero telefénico sélo para fines de supervision. Es muy importante obtener
estos datos de contacto, ya que en esta etapa todas las encuestas que se realicen serdn supervisadas y le
haremos algunas preguntas de manera telefdnica en unas semanas mas. Muchas gracias por su participacion”

1. Completar por el encuestador

F1 Fecha de entrevista /) Jdia / J Jmes /) /] Jafo
F2 Momento de inicio de entrevista .
TODOS | Use escala 24 horas SR TS
F3 Momento de término de entrevista .
TODOS | Use escala 24 horas gy i e
F4 ABC1
C2
NSE observado C3
D
E
F5
Edad




MODULO 1. CONOCIMIENTO Y PERCEPCION DE DERECHOS

Como le comentaba en un comienzo, estamos realizando un estudio para evaluar el cumplimiento de
derechos y responsabilidades ciudadanas en nuestro pais. Me gustaria comenzar preguntandole:

1. Segun su experiencia o lo que le han contado ¢ En qué medida cree usted que se respetan los derechos de las
personas en nuestro pais?

1 2 3 4 98 99

Nunca Casi Nunca Casi Siempre Siempre No sabe No contesta

2. De los siguientes derechos ciudadanos que deben ser garantizados a las personas que viven en el
pais éQué tan importantes considera usted los siguientes...” (Tarjeta 1)

Nada Poco Algo Bastante Muy No No
Importante | Importante | Importante | Importante | Importante | sabe | contesta
1. Derecho a
recibir un 01 02 03 04 05 98 99
juicio justo
2 leerta.d, de 01 02 03 04 05 98 99
expresion
3. Libertad de
pensaml.ent(.), 01 02 03 04 05 98 99
de conciencia
y de religion
4. Derecho d 01 02 03 04 05 98 99
voto
5. Derecho a
tener una
buena 01 02 03 04 05 98 99
administracio
n publica
6. Derecho de
propiedad
7. Tener acceso
a un trabajo 01 02 03 04 05 98 99
digno
8. Tener acceso
a una
atencién de
salud de 01 02 03 04 05 98 99
calidad en
caso de que
lo necesitara
9. Derecho a
una
educacion 01 02 03 04 05 98 99
gratuita y de
calidad




3. De los derechos mencionados previamente. ¢ Cudles considera que son los mds importantes que el estado
garantice? Seleccione 3 (USAR TARJETA 2, encuestador anotar el niimero de cédigo)

Anotar codigo de
derecho

Primera mencion Segunda mencion Tercera mencion

4. Ahora, me gustaria saber ¢ Cudles de estos derechos cree que se tienen actualmente, por el hecho
de vivir en Chile? Sefiale si considera que lo tiene totalmente, parcialmente o no lo tiene.

. Lo tiene Lo tiene No sabe No
No lo tiene .
parcialmente totalmente contesta
1. Pgrgcho a recibir un o1 0 03 o8 99
juicio justo
2. Libertad de expresiéon 01 02 03 98 99
3. Libertad de
pensamiento, de 01 02 03 98 99
conciencia y de religion
4. Derecho avoto 01 02 03 98 99
5. Derecho a tener una
buena administracion 01 02 03 98 99
publica
6. Derecho de propiedad 01 02 03 98 99
7. Tener‘ gcceso a un 01 02 03 08 99
trabajo digno
8. Tener acceso a una
atgnuon de salud de o1 0 03 o8 99
calidad en caso de que
lo necesitara
9. Derecho a una
educacién gratuita y de 01 02 03 98 99
calidad

5. De los derechos mencionados previamente. ¢ Cudles considera que son los que menos se tienen actualmente
en nuestro pais? Seleccione 3 (USAR TARJETA 2, encuestador anotar el numero de cddigo)

Anotar codigo de
derecho

Primera mencion Segunda mencion Tercera mencion




Ahora, en los servicios publicos, que tan importante considera usted que se garanticen los siguientes
derechos {USE TARJETA 1)

Nada Poca Algo | Bastante | Mucha sgll())e conl\tlzsta
Recibir un trato igualitario 01 02 03 04 05 98 99
(F)izgggnauna atencién réapida vy 01 0 03 o4 05 98 99
Conocer el estado de su solicitud o 98 99
requerimiento e identificar a |la 01 02 03 04 05
persona que estd a cargo
.Garant|za?r, confldenuahdad. a la 01 0 03 o4 05 98 99
informacién que Ud. proporciona
Ser tratado con dignidad y respeto 01 02 03 04 05 98 99
Tener espacios para hacer reclamos 01 02 03 04 05 98 99
Recibir atencién preferencial para 98 99
tercera edad, embarazadas vy | 01 02 03 04 05
discapacitados
Recibir soluciones o compensaciones 98 99
en casos que sus derechos hayan | 01 02 03 04 05
sido pasados a llevar

Todos estos derechos son importantes, pero dcudl de éstos consideraria Ud. el MAS
IMPORTANTE? (USAR TARJETA 3, encuestador anotar el nimero de cddigo)

Anotar cddigo de
derecho

Primera mencion Segunda mencién Tercera mencion




Segun lo que usted ha visto u oido, ¢ qué tan seguido se respetan estos derechos en los servicios publicos?

(Use tarjeta 5)
Casi Algunas Casi Siempre No No
Nunca .
Nunca veces | siempre sabe contesta

Recibir n trat
. er. . ! ato 01 02 03 04 05 98 99
igualitario
Recibir un tencion 05

,ec_b 4 atenco 01 02 03 04 98 99
rapida y oportuna
Conocer el estado de su

licit r rimient
SO_ ¢ U(.j.o eque ento 01 02 03 04 05 98 99
e identificar a la persona
que esta a cargo
Garantizar

nfidenciali |
.CO de .c,a dad @ d 01 02 03 04 05 98 99
informacién  que  Ud.
proporciona

rtr n digni
Ser tratado con dignidad 01 02 03 04 05 98 99
y respeto
Tener i r

ene €spacios para 01 02 03 04 05 98 99
hacer reclamos
Recibir atencion

referencial par rcer
preferencial para tercera 01 02 03 04 05 98 99
edad, embarazadas vy
discapacitados
Recibir  soluciones o
compensaciones en
casos que sus derechos 01 02 03 04 05 98 99
hayan sido pasados a
llevar

Pensando en el conjunto de estos derechos que hemos mencionado antes. ¢Ud. diria que se cumplen mds en
el sector publico, en el sector privado, en ambos por igual, en ninguno de los dos?

1 2 3 4 98 99
En el sector En el sector En ambos por | En ninguno de No sabe No contesta
publico privado igual los dos




MODULO 2. CUMPLIMIENTO DE DERECHOS Y DISCRIMINACION

10. Durante los ultimos 12 meses, ¢ ha solicitado alguna atencion o servicio en alguno de estos servicios
estatales o ha acomparfiado a algun familiar a solicitar servicios en ellos?

Si No No sabe No
responde
1. Hospitales publicos 01 02 98 99
2. Consultorios de su comuna 01 02 98 99
3. Fonasa 01 02 98 99
4. Escuelas municipales o Particular subvencionadas 01 02 98 99
5. Transporte publico (Transantiago y/o metro) 01 02 98 99
6. Comisarias de su comuna 01 02 98 99
7. Servicio de Impuestos Internos (Sll) 01 02 98 99
8. Inspeccion del Trabajo 01 02 98 99
9. Serviu (Servicio de Vivienda y Urbanismo) 01 02 98 99
10. COMPIN (Comisiones de Medicina preventiva e o1 0 98 99
Invalidez)

11. IPS (instituto de prevision social) 01 02 98 99
12. Superintendencia de pensiones 01 02 98 99
13. Superintendencia de seguridad social 01 02 98 99
14. SERNAC (servicio nacional del consumidor) 01 02 98 99
15. Tribunales de Justicia 01 02 98 99
16. Corporacién de Asistencia Judicial 01 02 98 99
17. Fiscalia y Ministerio Publico 01 02 98 99
18. Tesoreria General de la Republica 01 02 98 99
19. Cérceles 01 02 98 99
20. Registro civil 01 02 98 99

11. Piense en los ultimos 12 meses. En alguno de estos servicios, éle ocurrio que no le entregaran la atencién o
respuesta oportuna a su demanda? Piense en Ud. mismo (a) o en un familiar al que Ud. personalmente

acompafiaba.
1 2 98 99
Si No -> Pasar a p.13 No sabe No contesta

12. ¢En cudl de estos servicios ocurrid esta situacion? ¢ En algun otro? ¢ En cudl? (USAR TARJETA 4 Y ANOTAR
CODIGO DE TODOS LOS QUE SENALE)

Anotar
codigo de
servicio

Primera Segunda Tercera Cuarta Quinta Sexta
mencion mencion mencion mencion mencion mencion




13. Siempre pensando en los ultimos 12 meses. Y en alguno de estos servicios, éle ocurrié que los tiempos de
espera fueron muy elevados, haciéndole perder otras actividades que tenia presupuestadas? Siga pensando

siempre en Ud. o en un familiar al que Ud. personalmente acompariaba.

2

98

99

No-> Pasar a p.15

No sabe

No contesta

14. ¢En cudl de estos servicios ocurrié esta situacion? ¢En algun otro? é¢En cudl? (USAR TARJETA 4 Y ANOTAR
CODIGO DE TODOS LOS QUE SENALE)

Anotar
codigo de
servicio

Primera
mencion

Segunda
mencion

Tercera
mencion

Cuarta
mencion

Quinta
mencion

Sexta
mencion

15. Siempre pensando en los ultimos 12 meses , en alguno de estos servicios, ¢considera que no le entregaron
un trato digno y respetuoso? Piense siempre en Ud. o en un familiar al que Ud. personalmente

acompafiaba.
1 2 98 99
Si No -> Pasara p.17 No sabe No contesta

16. ¢En cudl de estos servicios ocurrié esta situacion? ¢ En algun otro? ¢ En cudl? (USAR TARJETA 4 Y ANOTAR
CODIGO DE TODOS LOS QUE SENALE)

Anotar
cédigo de
servicio

Primera
mencion

Segunda
mencion

Tercera
mencion

Cuarta
mencion

Quinta
mencion

Sexta
mencion

17. Yen alguno de estos servicios, éconsidera que no recibid usted o alguien a quien acompafiaba el mismo
trato que las demds personas que solicitaban o hacian algo similar?

2

98

99

Si

No ->Pasara p.19

No sabe

No contesta

18. ¢En cudl de estos servicios ocurrié esta situacion? éEn algun otro? i En cudl? (USAR TARJETA 4 Y ANOTAR
CODIGO DE TODOS LOS QUE SENALE)

Anotar
cédigo de
servicio

Primera
mencion

Segunda
mencion

Tercera
mencion

Cuarta
mencion

Quinta
mencion

Sexta
mencion




19. En algunos de estos servicios, é¢le ocurrio que no pudo obtener la informacion que necesitaba por cobros
indebidos o excesivos para usted? Piense siempre en Ud. o en un familiar al que Ud. personalmente

acompariaba.
1 2 98 99
Si No -> Pasar a p.21 No sabe No contesta

20. ¢En cudl de estos servicios ocurrié esta situacion? ¢ En algun otro? (En cudl? (USAR TARIETA 4 Y ANOTAR
CODIGO DE TODOS LOS QUE SENALE)

Anotar
cédigo de
servicio
Primera
mencion

Segunda
mencion

Tercera
mencion

Cuarta
mencion

Quinta
mencion

Sexta
mencion

21. En algunos de estos servicios, éle ocurrié a usted o a la persona a quien acompafiaba que le negaran la

posibilidad de reclamar?

2

98

99

Si

No -> Pasar a p.23

No sabe

No contesta

22. ¢En cudl de estos servicios ocurri6 esta situacion? ¢ En algun otro? (En cudl? (USAR TARJETA 4 Y ANOTAR
CODIGO DE TODOS LOS QUE SENALE)

Anotar
cédigo de
servicio
Primera
mencion

Segunda
mencion

Tercera
mencion

Cuarta
mencion

Quinta
mencion

Sexta
mencion

23. En algunos de estos servicios, éle ocurrié que utilizaran indebidamente su informacién personal o la de la
persona a quien acompafiaba? (USAR TARJIETA 4 Y ANOTAR CODIGO DE TODOS LOS QUE SENALE)

1

2

98

99

Si

No -> Pasar a p.25

No sabe

No contesta

24. ¢En cudl de estos servicios ocurrié esta situacion? ¢ En algun otro? (En cudl? (USAR TARJETA 4 Y ANOTAR
CODIGO DE TODOS LOS QUE SENALE)

Anotar
codigo de
servicio

Primera
mencion

Segunda
mencion

Tercera
mencion

Cuarta
mencion

Quinta
mencion

Sexta
mencion




25. En algunos de estos servicios, éle ocurrio que no le quisieran entregar informacién respecto al estado de su
solicitud o se demoraron excesivamente en entregar esa informacion? Piense siempre en Ud. o en un

familiar al que Ud. personalmente acompariaba.

1

2

98

99

Si

No -> Pasar a p.27

No sabe

No contesta

26. ¢En cudl de estos servicios ocurrié esta situacion? éEn algtin otro? éEn cudl? (USAR TARJETA 4 Y ANOTAR
CODIGO DE TODOS LOS QUE SENALE)

Anotar
codigo de
servicio
Primera Segunda Tercera Cuarta Quinta Sexta
mencion mencion mencion mencion mencion mencion

27. En algunos de estos servicios, ¢le ocurrio que le entregaron una informacion que le resulté completa o casi
completamente incomprensible o que le costé mucho comprender al punto que tuvo recibir ayuda de otra

persona para hacerlo o debid volver a hacerla consulta? Piense siempre en Ud. o en un familiar al que Ud.

personalmente acompariaba.

2

98

99

Si

No -> Pasar a p.29

No sabe

No contesta

28. ¢En cudl de estos servicios ocurrié esta situacién? éEn algtin otro? ¢En cudl? (USAR TARJETA 4 Y ANOTAR
CODIGO DE TODOS LOS QUE SENALE)

Anotar
codigo de
servicio
Primera Segunda Tercera Cuarta Quinta Sexta
mencion mencion mencién mencion mencion mencion

29. En algunos de estos servicios, ¢Ud. o algun familiar al que Ud. personalmente acompafaba no fue atendido

preferencialmente a pesar de manifestar una evidente situacion de discapacidad, embarazo o ancianidad?

2

98

99

Si

No -> Pasar a p.31

No sabe

No contesta




30. ¢En cudl de estos servicios ocurrid esta situacién? ¢En algtin otro? ¢En cudl? (USAR TARIETA 4 Y ANOTAR
CODIGO DE TODOS LOS QUE SENALE)

Anotar
codigo de
servicio

Primera
mencion

Segunda
mencion

Tercera
mencion

Cuarta
mencion

Quinta
mencion

Sexta
mencion

31. Siempre pensando en los ultimos 12 meses , en algunos de estos servicios, i Ud. siente que fue tratado de
manera claramente injusta y atentatoria contra sus derechos personales? Piense siempre en Ud. o en un
familiar al que Ud. personalmente acompafiaba.

1

2

98

99

Si

No -> Pasar a p.33

No sabe

No contesta

32. Y durante este ultimo afio, en cuantas oportunidades le ocurrio que lo trataran de manera
claramente injusta y atentatoria contra sus derechos personales

Veces

33. ¢En cudl de estos servicios ocurrid esta situacién? éEn algtin otro? ¢En cudl? (USAR TARJETA 4 Y ANOTAR
CODIGO DE TODOS LOS QUE SENALE) A diferencia de las preguntas anteriores, deben sefialar por las veces
que le ocurrié. De esta manera se pueden repetir lugares.

Anotar
codigo de
servicio

Primera vez

Segunda vez

Tercera vez

Cuarta vez

Quinta vez

Sexta vez




minuto que...?

34. Ahora pasando a otro tema, {Alguna vez en su vida le ha pasado a Ud o a alguien que vivia con usted en ese

algun funcionario u organismo publico.

Si No No No No
sabe contest | aplica
a
Le negaron la atencidon médica en un consultorio y/o en
8 . S v/ 01 02 98 99 97
un hospital publico
Fue detenido o agredido injustamente por la policia, y/o o1 0 99 97
acusado indebidamente de una falta o delito 98
Algun establecimiento educacional le negd la posibilidad
.. . . . 01 02 99 97
a Ud. o a sus hijos de estudiar o seguir estudiando 98
Algln organismo del estado o un municipio le ha negado
un beneficio que Ud. consideraba que le correspondia 01 02 08 99 97
en justicia
Ha sido juzgado indebidamente o recibido una multa o
sancpn mdelblgla por parte de algun funcionario u 01 02 99 97
organismo publico. 98
35. ¢Hace cudnto tiempo ocurrid esa situacion? (Solo preguntar para quienes han pasado por la situacion
descrita)
En los Hace mas de Hace NO NO aplica
ultimos | un afio pero mas de sabe (no ha
12 menos de 5 5 afios pasado
meses nunca por la
situacion)
Le negar.on la atenuon. med|/ca_ en un o1 0 o8 97
consultorio y/o en un hospital publico 03
Fue detenido o agredido injustamente por
la policia, y/o acusado indebidamente de 01 02 03 98 97
una falta o delito
Algln establecimiento educacional le negd
la posibilidad a Ud. o a sus hijos de estudiar 01 02 03 98 97
o seguir estudiando
Algun organismo del estado o un municipio
le ha negado un beneficio que Ud. 01 02 03 98 97
consideraba que le correspondia en justicia
Ha sido juzgado indebidamente o recibido
una multa o sancion indebida por parte de 01 02 03 98 97




36. Ahora le voy a preguntar por una serie de servicios. Para cada uno, le voy a pedir que piense como si fuera a
utilizar ese servicio proximamente. Utilizando esta tarjeta por favor digame si usted cree que serd tratado
mejor, peor o igual que cualquier otra persona. No importa si no ha tenido contacto antes con esta

institucion, solo quiero que me dé su opinién al respecto. ¢ Como cree Ud. que lo tratarian en....?

Por ser joven Por ser viejo Por ser hombre Por ser mujer Por ser rico
01 02 03 04 05
. . Por algun rasgo Por la forma de
Por ser pobre Por ser extranjero Por su color de piel s .
fisico vestirse o andar
06 07 08 09 10
Por ser
: . Otro, cual
discapacitado otro Jiep (S5
11 11

37. SOLO SI CONTESTA PEOR EN ALGUNA ALTERNATIVA DE p35. éPor qué razén cree Ud. que seria tratado peor

que cualquier otra persona?

(ESPERE RESPUESTA ESPONTANEA Y CLASIFIQUE, PUEDE MARCAR MAS DE ALGUNA ALTERNATIVA)

. No No
Peor | Igual Mejor <abe e
1. Enun Ititi lah
un supermercado o0 una mu tcltlenda alahora | - 03 P 99
de comprar un producto cualquiera
2. En un i i lici Ll
‘ u bahco si tuviera que solicitar un crédito 01 02 03 98 99
hipotecario o de consumo personal
. En un organi ibli icipio si tuvi
3 un organismo p.u.b ico o municipio si tuviera 01 0 03 98 99
que pedir un beneficio social
4. En un hospital publico o consultorio 01 02 03 98 99
. E i
5 n .uln registro de aduana, aeropuerto o de 01 0 03 o8 99
policia de frontera
6. Enuna clinica o consulta de salud privada 01 02 03 98 99
7. Enun r/egptro de identidad o. d/e documentos de o1 0 03 08 99
automovil por parte de la policia




38. Pensando siempre en su experiencia durante el ultimo afio, {Se ha sentido discriminado Ud. o alguien de

su familia en algun servicio publico?

2

98

99

Si

No -> Pasar a p.33

No sabe

No contesta

39. Utilizando una escala de 1 a 10 donde 1= Muy mal y 10 = Muy bien, écédmo calificaria Ud. a los servicios

publicos de nuestro pais en los siguientes aspectos?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 No No
(Muy (muy | sabe | contesta
Mal) bien)
Efectividad 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 98 99
Transparencia 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 98 99
ESP'r't,u de 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 98 99
Servicio
Buen trato 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 98 99
Profesionalismo 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 98 99
Respeto por los
derechos de las 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 98 99
personas




MODULO 3. RESPONSABILIDADES CIUDADANAS

40. Existen distintas caracteristicas que hacen que una persona sea considerada un buen ciudadano.

de acuerdo a lo que le concierne personalmente, cudn importante es para Ud.: (USE TARJETA 1)

Nada
Importante

Poco
Importante

Algo
Importante

Bastante
Importante

Muy
Importante

No
sabe

No
contesta

Obedecery
respetar la ley

01

02

03

04

05

98

99

Trabajary
mantenerse a si
mismo

01

02

03

04

05

98

99

Educar
responsablement
e a los hijos

01

02

03

04

05

98

99

Votar en las
elecciones

01

02

03

04

05

98

99

Respetar y
preservar el
medio
ambiente

01

02

03

04

05

98

99

Ayudar a otros
gue estdn en
condiciones
mas
desventajadas

01

02

03

04

05

98

99

Tratar
respetuosamen
te a la
autoridad

01

02

03

04

05

98

99

Pagar todos los
impuestos que
corresponde

01

02

03

04

05

98

99

Participar
activamente en
la comunidad

01

02

03

04

05

98

99

10.

Entregar
informacion
fidedigna a los
organismos del
estado que lo
requieran

01

02

03

04

05

98

99




41. é¢Qué tan grave considera que los ciudadanos chilenos realicen las siguientes acciones? (USE

TARJETA 6)
Nada Poco Algo | Bastante Muy No No
grave grave grave grave grave | sabe | contesta
01. No pagar de vez en cuando Por el 01 02 03 04 05 93 99
uso de transporte publico
02. Tratar de eludir los impuestos o1 02 03 04 05 93 99
que corresponden
03. Dar algo a un funcionario publico
para apurar un tramite o 01 02 03 04 05 98 99
conseguir una mejor atencion
04. Ofrecer algo a un carabinero para
. 01 02 03 04 05 98 99
librarse de una multa
05. Omitir alguna |nformaVC|von pavra 01 02 03 04 05 98 99
obtener un beneficio social

42. Ahora, acd le presento una serie de formas de accion politica y social que pueden tomar las personas. Por
favor indique para cada una si las ha realizado durante los ultimos 12 meses, si lo ha hecho pero hace mds
de un afio, si no lo ha hecho pero lo haria o si no lo ha hecho, pero no lo haria bajo ninguna circunstancia:

Lo ha loha | Nolo | Nolo | No No
hecho hecho | ha Ha sabe | contesta
en los hace | hecho | hecho
Ultimos | mas pero |y
12 deun | lo nunca
meses | afio haria | lo
harfa
1. Ha s.|do" m!embro activo de alguna o1 0 03 o4 o8 99
organizacion ciudadana
2. Ha . asistido a una reunién publica con o1 0 03 o4 o8 99
vecinos para tratar un problema local
3. Firmado una peticién ante una autoridad 01 02 03 04 98 99
4. Asistido a una manifestacion o marcha de o1 0 03 o4 o8 99
protesta
5. Ha sido miembro de un grupo politico 01 02 03 04 98 99
6. Donado dinero o recolectado fondos para
. | . - P 01 02 03 04 98 99
una actividad social o politica
7. Contactado o figurado en los medios de
L, 8 ., 01 02 03 04 98 99
comunicacion para expresar su opinion




MODULO 4. RECONOCIMIENTO DE DERECHOS INMIGRANTES Y PUEBLOS ORIGINARIOS

Algunas personas de otros paises han comenzado a venir a vivir a Chile por distintas razones. Algunos tienen
algun vinculo de parentesco con chilenos, otros vienen a trabajar, o a juntarse con sus familias que trabajan acd.
Algunos también vienen como refugiados o porque en sus paises estdn bajo amenaza. Ahora le voy a hacer una
serie de preguntas sobre este tema.

43. Ahora, utilizando la siguiente tarjeta, ien qué medida usted cree que chile debiera permitir que personas de
otros paises vengan a vivir a Chile? (MOSTRAR TARJETA)

1 2 3 4 98 99
Debe permitir Debe permitir Debe permitir No debiera No sabe No contesta
atodos venira | aalgunos venir | a pocos venir a permitir a
vivir a Chile a vivir a Chile vivir a chile extranjeros
venir a vivir a
chile

44. ¢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 mds viviendo en Chile.

1 2 3 98 99
Si, debiera tener los No, debiera tener No, no debiera No sabe No contesta
mismos derechos algunos derechos tener los mismos
pero no todos derechos

45. Usted cree que los extranjeros que viven en Chile, deben gozar de los siguientes derechos (USE
TARJETA 1)

Si, apenas Si, pero Si, pero No No
obtiene despuésde | despuésde sabe | contesta
. - No, nunca
permisode | 6 mesesde 5 afios de
residencia residencia residencia

01. Derecho a voto 01 02 03 04 98 99

02. Recibir un trato
igualitario en los

L. .. 01 02 03 04 98 99
distintos servicios
publicos

03. Tener acceso a
trabajar formalmente 01 02 03 04 98 99
en el pais

04. Tener acceso a un o1 02 03 04 98 99

subsidio de vivienda




46. ¢Ud. cree que alguien que nacio 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?

1 2 98 99
Tener los mismos Tener algunos derechos No sabe No contesta
derechos que un chileno especiales

47. éQué tan de acuerdo esta Ud. con que se garanticen los siguientes derechos a personas
pertenecientes a pueblos indigenas que viven en Chile? (USE TARJETA 1)

De Ni de En No No
Muy de | acuerdo | acuerdo ni | desacuerdo Muy en sabe | contesta
acuerdo en desacuerdo
desacuerdo
01. Derecho a tener
repre.sentantes 01 02 03 04 05 98 99
propios en el
parlamento
02. Derecho a  ser
recon.ocujos 01 02 03 04 05 98 99
constitucionalmente
como pueblo
03. Te'n'er . gcceso 01 02 03 04 05 98 99
privilegiado a tierras
04. Tener un acceso
prlorlta'rllo en 01 02 03 04 05 98 99
educacién y salud
publica
05. Tener derecho a
administrar un 01 02 03 04 05 98 99
territorio propio
06. Tener derecho a ser
atendidos en
serV|C|os. publicos en 01 0 03 o4 05 o -
su propia lengua y
conforme a sus
costumbres




MODULO 5. CONOCIMIENTO Y USO DE ORGANISMOS DE LA COMISION

48. iConoce usted la Comision Defensora Ciudadana?

1 2 98 99

Si No - pasar a p.48 No sabe No contesta

49, ¢Digame Ud. si cree necesario que en nuestro pais se constituya una Institucion auténoma
dedicada especialmente a la defensa de los derechos de las personas en relacion con los actos
de la Administracién Publica?

1 2 3 4 5 98 99
Nada Poco Algo Bastante Muy No sabe No contesta
necesario necesario necesario necesario Necesario

50. ¢Y que tan importante seria que la comisidn tuviera las siguientes funciones?

Nada Poco Algo Bastante Muy No No
Importante | Importante | Importante | Importante | Importante | sabe | contesta

01. Asegurarse que
los ciudadanos
conozcan bien
sus derechos

01 02 03 04 05 98 99

02. Velar  porque
los reclamos
sean tomados
en cuenta

01 02 03 04 98 99
05

03. Promover que
los derechos
ciudadanos
sean
reconocidos en
todos los
servicios
publicos

01 02 03 04 05 98 99

04. Exigir reparacion
en los casos que
haya habido mala
administracién

01 02 03 04 05 98 99




51. éConoce usted la Ley de Transparencia?

1 2 98 99

Si No No sabe No contesta
52. éConoce o ha escuchado sobre Chile Atiende?

1 2 98 99

Si No - pasar a p.53 No sabe No contesta

53. éHa utilizado algunos de los siguientes canales de atencion que tiene Chile Atiende....?

Si No No sabe No

responde
Oficinas de Chile Atiende 01 02 98 99
Pagina web de Chile Atiende 01 02 98 99
Call center de ChileAtiende 01 02 98 99

54. (SOLO QUIENES LO UTILIZARON) éComo evalla la calidad de servicios entregada por Chile
Atiende en los canales de atencion que usted ha utilizado?

1 2 3 4 5 98 99
Muy Mala Mala Ni buena ni Buena Muy Buena No sabe No contesta
mala

55. ¢Conoce usted las Oficinas de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS) que se encuentran
en las oficinas de los servicios publicos?

1 2 98 99

Si No - pasar a p.56 No sabe No contesta

56. ¢Ha utilizado estas Oficinas en los ultimos dos afios?

1

2

98

99

Si

No

No sabe

No contesta

57. éCémo evalla la calidad de servicios entregada por las OIRS que usted ha utilizado?

1

3

a

5

98

99

Muy Mala

Mala

Ni buena ni
mala

Buena

Muy Buena

No sabe

No contesta




58. De acuerdo a su experiencia con los servicios publicos en los Ultimos 12 meses: ¢Ha sentido
ganas de reclamar en alguno de ellos?

1 2 98 99

Si No - pasar a 67 No sabe No contesta

59. ¢En cuales servicios publicos ha sentido la necesidad de reclamar? (USAR TARJETA 4)

1 Hospitales publicos 11. IPS (instituto de prevision social)
2 Consultorios de su comuna 12. Superintendencia de pensiones
3. Fonasa 13. Superintendencia de seguridad social
4 Escuelas municipales o Particular 14. SERNAC (servicio nacional del consumidor)
subvencionadas
5. Transporte publico (Transantiago 15. Tribunales de Justicia
y/o metro)
Comisarias de su comuna 16. Corporacion de Asistencia Judicial
7. Servicio de Impuestos Internos 17. Fiscalia y Ministerio Publico
(st)
Inspeccion del Trabajo 18. Tesoreria General de la Republica
Serviu (Servicio de Vivienda y 19. Carceles
Urbanismo)
10. COMPIN (Comisiones de Medicina 20. Registro civil
preventiva e Invalidez)
21. Otro éCUAI?.ccciiiiieiiei e,
22. Ninguno (pasar a p.69)

60. ¢Porque sintié ganas de reclamar? Encuestador: espere respuesta espontdnea y clasifique.

ADMITA RESPUESTA MULTIPLE.

01 No recibié atencién oportunay de calidad

02 No recibié una respuesta en tiempo prudente

03 Su solicitud de informacién o consulta no fue contestada

04 Le negaron una prestacidn a que tenia derecho segun su criterio

05 Tomaron una decisidon administrativa que no fue razonable o lo perjudico
06 No corrigieron un error u omision que ellos mismo cometieron

07 Otro motivo




61. éHizo el reclamo?

1

98

99

Si > pasar a 63

No

No sabe

No contesta

62.

SOLO PARA QUIENES NO RECLAMAN.

éiPor_qué no hizo el reclamo? Encuestador: espere

respuesta espontanea y clasifique. ADMITA RESPUESTA MULTIPLE.

01 Porque el problema no era tan grave como para reclamar

02 Porque no tenia tiempo

03 Porque no sabia donde dirigirse

04 Porque no creia que le iban a resolver el problema (perderia el tiempo)
05 Porque no habia ningun lugar o canal de reclamos

06 Otro motivo

63. ¢Cémo reclamd? ADMITA RESPUESTA MULTIPLE

01 02 03 04 05 06 07
Por teléfono En un libro Por mail Habldé con el | Escribié una Denuncia a En una
de reclamos jefe carta un medio de oficina de
comunicacién reclamos
(OIRS)
08 09 97 98 99
10
En SERNAC En la comision Otro NO aplica No sabe | No responde
defensora ciudadana | Cual
(CDC)
64. ¢iObtuvo respuesta a su problema?
1 2 98 99
Si No - pasara p67 No sabe No contesta

65. ¢Cuan satisfecho quedd con la respuesta, en una escala de 1 a 7, donde 1=Muy insatisfecho y

7=Muy satisfecho?

1 2 3 4 5 6 7 No No
(Muy (muy sabe | contesta
insatisfecho) satisfecho)
Satisfaccién 01 02 03 04 05 06 07 98 99

—>PasaraP 68




66. ¢Sintié ganas de seguir reclamando en otras instancias?

1 2 98 99

Si No -> pasar a p.66 No sabe No contesta

67. éY porque no siguié reclamando? Encuestador: espere respuesta espontdnea y clasifique.
Admita respuesta multiple.

01 | Porque el problema no era tan grave como para seguir reclamando

02 | Porque no tenia tiempo

03 | Porque no sabia que habia una instancia donde seguir reclamando

04 | Porque no creia que reclamando podia solucionar su problema

05 | Porque se convencio de que su reclamo no estaba bien fundado

06 | Otro motivo

68. De 1 a 10, Donde 1 es nada de grave y 10 es extremadamente grave, Califique la gravedad del
perjuicio que le ha provocado la situacion por la que usted estaba reclamando

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
(nada (extremadamente
grave) grave)

Gravedad 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10




MODULO 6. PREGUNTAS SOCIODEMOGRAFICAS

69. Registrar sexo de el/la entrevistado/a.

1 2

Hombre Mujer

70. ¢Cuadl es su estado civil actual?

Soltero Divorciado/ Casado Conviviente Conviviente Viudo No No responde
Separado Civil (Unién sabe
civil)
01 02 03 04 05 06 98 99
71. ¢En qué pais nacio?
01 02 98 99
Chile Otro No sabe No contesta
Cual
72. éEs usted ciudadano chileno?
1 2 98 99
Si = pasara 72 No No sabe No contesta
73. Cudnto tiempo lleva residiendo en Chile
98 99
Afos Meses No sabe No contesta
74. iSe considera perteneciente a algun pueblo indigena (originario)?
1 2 98 99
Si No —>Pasara 76 No sabe No contesta
75. éA cual
01 02 03 04 05 06
Mapuche Aymara Rapa Nui | Likan antai Quechua Colla
07 08 09 10 98 99
Diaguita Kawesqgar Yagd o Otro No quiere No sabe
Yamana contestar




76.

77.

78.

¢Cuadl es el grado mas alto que ha completado y aprobado en sus estudios?

01 Basica incompleta / Sin instruccion
02 Basica completa aprobada

03 Media incompleta

04 Media Completa

05 Técnica Superior incompleta (carreras 1 a 3 afios)
06 Técnica superior completa(carreras 1 a 3 afnos)
07 Universidad incompleta

08 Universidad completa

09 Post Grado

98 No sabe

99 No responde

¢Cuadl es su actividad principal?

01 Estudiante

02 Buscando trabajo

03 Duena(o) de casa

04 Jubilada(o)

05 Trabaja tiempo completo

06 Trabaja jornada parcial

07 Otro

98 No sabe

99 No responde

[

éPuede indicarme cual es el ingreso mensual de su hogar?

01 (no hay ingresos) 09 390.001-600.000

02 Menos de 90.000 al mes 10 600.001 - 1.000.000
03 90.001 - 120.000 11 1.000.001 - 1.500.000
04 120.001- 165.000 12 1.500.001-2.000.000
05 165.001 - 210.000 13 2.000.001 - 3.000.000
06 210.001 - 240.000 14 3.000.001 — 5.000.000
07 240.001 - 290.000 15 Mas de 5.000.000

08 290.001-390.000 99 No Sabe /No responde

79. éUsted tiene hijos?
1 2 98 99
Si = Pasar a 81 No No sabe No contesta

80.

éTiene hijos menores de 18 afios?




1

98

99

Si = Pasar a 81

No

No sabe

No contesta

81. ¢En su hogar existe alguien con alguna discapacidad fisica o mental permanente?

1

98

99

Si

No

No sabe

No contesta

82. éCual es su edad?

Afios cumplidos




INFORME PRETEST ENCUESTA NACIONAL DE DERECHOS CIUDADANOS. NUEVA VERSION (julio 2015)

A continuacién se describe el proceso llevado a cabo para realizar el pretest de la Nueva Encuesta
de Derechos Ciudadanos (ENDC).

Obijetivos y Metodologia

El pre test de la encuesta tuvo como principales objetivos;

Determinar la validez lingtistica del instrumento®.
Determinar la fluidez y nivel de dificultad del cuestionario.
Establecer el tiempo de demora en la aplicacién.

¥y vyy

Reformular aquellas preguntas problematicas.

El pre-test fue realizado durante los dias 22 y 29 de Julio. La metodologia empleada para la
realizacion del pre-test fue la siguiente:

1. Reunidn inicial e instrucciones: Se reunid a un grupo de 10 encuestadores experimentados

en la aplicacién de encuestas presenciales en hogares. Se llevé a cabo con ellos la revisién
exhaustiva de la encuesta, se entregaron las instrucciones de aplicacién de la misma vy las
instrucciones para rellenar el formulario de pretest. Este formulario debia ser empleado
para anotar las principales dudas y problemas surgidos en la aplicacion y posibles
recomendaciones elaboradas por los encuestadores. Se puso especial énfasis en que los
encuestadores detectaran aquellas frases o conceptos de dificil comprension para
determinar validez linglistica del instrumento.

2. Aplicacion: Luego de esto, los encuestadores aplicaron las encuestas a distintos grupos
poblacionales. El muestreo para el pretest fue de cuotas, quedando representados distintos
grupos etarios y socioeconémicos. En la tabla a continuacién se presentan las cuotas

definidas.
Hombre Mujer
NSE 18-34 35-44 45-80 18-34 35-44 45-80 Total
Alto: C1 5 6 6 6 5 5 33
Medio: C2-C3 6 5 6 5 6 5 33
Bajo: D-E 5 6 5 6 5 6 33
Total 16 17 17 17 16 16 99

3 . . . .
Esto es, determinar si las personas entienden lo mismo con las preguntas de la encuesta.




3. Grupo focal con encuestadores y revisidon de pautas de pretest: Luego de realizar las
encuestas se llevd un grupo focal con los encuestadores, cuyo objetivo era realizar una
evaluacion global de la encuesta y luego ir repasando los problemas que surgieron por
pregunta. De esta manera el moderador indagaba mas profundamente en las razones de los
problemas surgidos. Ademds de esto, se complementd lo sefialado por los encuestadores
por lo consignado en el formulario de pretest.

4. Reformulacién de preguntas: Con los antecedentes recogidos, se procedié a reformular
algunas preguntas de dificil comprensién.

Resultados

1. Sevalora mucho la presentacién de la encuesta por parte de los encuestadores, que facilita una
correcta aplicacion.

>

2. Mddulo 1:

P Pregunta 2: éQué tan importante considera que se garanticen los siguientes derechos a las
personas que viven en el pais?

P Algunas personas tendian a confundirse con la pregunta, entendiendo que se les
preguntaba directamente si se cumplian estos derechos o no en el pais, como busca
consignar la pregunta 4. Se recomienda cambiar el fraseo por: “de los siguientes derechos
ciudadanos que deben ser garantizados a las personas que viven en el pais ¢Qué tan
importantes considera usted los siguientes..” o “es para usted importante que, se
garantice....”

¥

Palabra garantizar tiende a confundir, ya que la persona tiende a creer si se garantizan o no.
B Pregunta 6: En general, los servicios publicos reconocen ciertos derechos a las personas
que atienden. (Cuanta importancia le asigna Ud. a los siguientes derechos? Sucede lo
mismo que en la pregunta numero 2. Se recomienda cambiar el frase por; “en los servicios
publicos, que tan importante considera usted que se garanticen los siguientes derechos”
B Pregunta 8: “Pensando en su propia experiencia de contacto con servicios publicos. En
general, éicon cuanta frecuencia considera Ud. que se respetan estos derechos en los
servicios publicos? “ la palabra “con cuanta frecuencia” confunde. Por otro lado, al decir,
“su propia experiencia” las personas que no son discapacitadas, o los hombres no
responden el apartado 7, que hace referencia a la atencion preferencial para discapacitados
o embarazadas. Se propone cambiar por: “segln lo que usted ha visto u oido, que tan
seguido se respetan estos derechos en los servicios publicos?”
>
3. Modulo 2

B En general los entrevistados habian recibido atencién en alguno de los servicios
mencionados en el listado. El uso de una tarjeta facilita la aplicacién en la pregunta nimero
10. Por eso se recomienda incluir tarjeta.
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Problema con los enunciados. En la 10 se pregunta solo por la experiencia propia, sin
embargo en las preguntas 11 en adelante se pregunta por la experiencia personal en los
servicios o la de algun familiar al cual habia acompafiado. Se recomienda incorporar en la
pregunta 10, si ha acompafado a alguien a los servicios de manera de volver coherente la
encuesta. (SIN EMBARGO SE PERDERIA COMPARABILIDAD).

Se recomienda siempre hacer alusién a la persona o a la persona a quien acompafiaban en
ese minuto. Eso no estaba claro.

Pregunta 33. “Algun establecimiento educacional le negd la posibilidad a Ud. o a sus hijos
de estudiar o seguir estudiando” Faltaba categoria “no aplica” en el caso de los que no
tienen hijos.

Pregunta 33: Confunde a los encuestadores el hecho de preguntar por familiares o
personas que viven con usted, y luego los enunciados soélo aluden a la persona.

Pregunta 35: “Ahora le voy a preguntar por una serie de servicios. Para cada uno, le voy a
pedir que piense como si fuera a utilizar ese servicio préximamente. Utilizando esta tarjeta
por favor digame si usted cree que serd tratado mejor, peor o igual que cualguier otra

persona. No importa si no ha tenido contacto antes con esta institucion, solo quiero que
me dé su opinion al respecto”. Existen personas que no entienden la pregunta, debido a lo
largo del enunciado o debido a que no se ponen en la situacion hipotética. Se recomienda
simplificar la pregunta. Algunos comienzan a evaluar los servicios (“me atenderian peor por
flojera”) en vez de ponerse en la situacidon. No pasa generalmente, pero se debe
reformular.

Moddulo 3

4
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Pregunta 38. El enunciado estd poco claro “Existen diferentes opiniones sobre qué es lo que
hace a un buen ciudadano. De acuerdo a lo que le concierne personalmente, cuan
importante es para Ud.:”, se recomienda cambiar a “Existen distintas caracteristicas que
hacen que una persona sea considerada un buen ciudadano.

Pregunta 39. Se considera que al estar seguida de la pregunta 38 en donde tienen que
evaluar las acciones, las personas tienden a contestar por deseabilidad social. Hay
resistencia a ser inconsistente. Por lo que la pregunta no logra captar lo que sucede
realmente.

Pregunta 39. En el caso de los que no tienen hijos (Educar responsablemente a los hijos), no
pueden decir que tan seguido lo hacen.

Pregunta 40. Funciona mejor que la 39.

Pregunta 41. Se sugiere reformular por cambiar por dos preguntas: 41.a) Usted ha realizado
estas acciones alguna vez? Y a quienes sefialan no hacerlo 41.b) Usted lo haria o no lo
haria? Los encuestadores lo hacian as.

Modulo 4

>

>

Pregunta 43 y 44: encuestados sefialan que “depende del tiempo de residencia” por lo que
se debiera establecer un marco temporal.
Pregunta 45: Habia problema del enunciado, que fue corregido.



P Pregunta 46: Hay personas que no comprenden que significa un “reconocimiento
constitucional especifico” o “Tener derecho a un territorio propio”. Se sugiere agregar una
descripcion especifica para que los encuestadores puedan explicar. Por otro lado, se
cuestiona el hecho de preguntar por “nivel de importancia”, parece ser mas adecuado
segln los encuestados, preguntar por si se debe considerar o no simplemente.

»

6. Modulo 5.

B Problema con los filtros que se corrige.

B Pregunta 50. Problema con la formulacién inicia
estas funciones de una Comisién Defensora de los Ciudadanos?”, se sugiere: “éY qué tan

|//

¢Y cuanta importancia le asignaria a

importante seria que la Comisién tuviera las siguientes funciones?”



