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PRESENTACIGMBJETIVOS

El presente documento elaborado por la Direccién de Estudios Sociales del Instituto de Sociologia de

la Pontificia Universidad Catolica de CRE®Q contiene el informdinalde resultadoslel estudio

6Encuesta Nacional de Dehos Ciudadanas{ SEGI +SNERAsy£¢3X Sy Ol NAFR2 L}2NJ
General de la Presidencia a través de la Licitacion NP181R15.

9aiGS SalddzRA2 Sanbazdeper@eptirSdé las pem@onds respecto al conocimiento y
cumplimiento ddos derechos ciudadanos por parte de los organismos del Estado que otorgan
I 4 Sy OA 5 yLoRriteNdriblich guen nivel especifico se platearan los siguientes objetivos:

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

0 Observar el nivel de cumplimiento de los derechos mencionados y obtener
estimaciones respecto de la magnitud y tipo de vulneracion de dieheshos.

0 Observar la valoracion y conocimiento que poseen las personas respecto de sus
obligaciones y deberes ciudadanas, con énfasis en su relacion con los organismos
publicos.

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

Dado el marco establecido por estos objetivos especificos, este Informe Final pres@niace
lugar,losaspectosnetodolégiosde la Encuestancluyendo ellisefio muestray la muestra lograda,
asicomolos resultados de terrenos mvés de la presentacion de lm&digos de disposicion finales
Ensegundolugar, se exponenlos resultadosiescriptivosde las principales variables del estudio
guiados por los distintos médulos y tematicas incluidas en el instrumento de meiliéoomo

las percepciones entorno a distintos derechos ciudadanos, el reconocimiento respecto a derechos de
inmigrantes y pueblos originarios, las valoraciones respecto a responsabilidades ciudadanas y el uso
y valoracién respecto a los servicios publiEosimente, & exponen la sintesis y conclusiones del
estudio. Este informe ademas, se incluye una sgeidnexos de orden metodologiape ahondan

en especificaciones y procestesarrollados en el levantamiento de los datos
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. METODOLOGIA

En el siguiente apartado, se especifica la estrategia metodoldgiadisei®o muestral, del
levantamientoy analisidle datos Para ello, primero se presenta un resumen con los principales
aspectos metodologicos considerados en la ejecuciébn de la encuesta. taetmpla la
caracterizacion del universo efectivo a partir del Marco Muadtiteladocesto es)as personas de
18afios y mas, chilenasatranjerasque residen habitualmenfeesiden en la vivienda pamasde

seis meses)0 se encuentra en prision @n casa de reposo, eten viviendas particulares ocupadas
localizadas en zonas urbanas y rurales de las quinomesgde Chile, el disefio yseleccion de la
muestra Por dltimo, se expone la muestra efectiva logrdms,mecanismos de ponderaciorely
detalle de la gestidn de terreno.

1.1, FICHA METODOLOGICA

LaEncuesta Nacionale Derechos CiudadangsSexta Version,esrealizd a través de entrevistas
presenciales en hogares, sobre un universpatsonas del8 afios y mas, chilenasextranjeras

que residen habitualmenten viviendas particulares ocupadas localizadas en zonas urbanas y rurales
de lasl5regioneddel pds. Tal como se sefiala en la tabla sintesis que se presenta a continuacion, el
trabajo de campo se realizé entre febrero a marzo de 2016 por el equipo de trabajo de campo de la
Direccion de Estudios SociaBE$ () del Instituto de Sociologia de la Unsigad Catolica de Chile.

La encuesta tuvo un disefio y aplicacion del tipo probabilistico, estratificado geogréaficamente y
multietapico (cuatro etapas: comunas, manzanas, vivienda y perEbnegultado fue una muestra
nacional de8.032casos, lo quentrega un margen de error total de-#2,18%, asumiendo un nivel

de confianza de 95%, varianza maxima snuastreo aleatorio simpla nivel nacionalSe utilizé un
sistema de sobredimension de muestra y de registro de los resultados del trabajo de campo que
permitieron determinar las tasas de respuesta (RB3%) a partir de los criterios establecidos por

la American Association for Public Opinion Research (AAPOR). Para variables especificas, se calcular
errores muestrales efectivos.

La lectura de datos se realiz6 a tragélssistemale lectura inteligente de caracteres (ICR), en el cual
se utilizé un software de lectura 6ptica que digitalizé la informacién contenida en los cuestionarios.
Para corregir la distribucion de la muestigteniday asegurar la correcta representacion de los
individuos a nivel nacionase aplic6 un ponderador calculado mediante raking considerando
variables de sexo, edad, region y area geografica
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Tablal. Ficha Metodol4gica Enata Nacional Derechos Ciudadag@&@exta Edicién

Hombres y mujeres de 18 afios y mas, chilenas o extranjeras,
residen habitualmente en viviendas particulares ocupadas
localizadas en zonas urbanas y rurales de las quince regiones
Chile.

Poblacién objetivo

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

Periodo de levantamieatde datos
(incluye empadronamiento de 1 de febrero y 20 de marzo de 2016
manzanay visitas a hogares)

Tamafio muestral 3.032 encuestas completas

Error absoluto de +2,18 a nivel naciotjo supuesto de
Muestreo Aleatorio Simple (MAS), para una proporciéh0odé a
nivel de confianza de 95%.

Error muestral (95% nivel de
confianza)

El ponderador fue calculado utilizando la técnica de raking,

Ponderacién de la muestra . L, . e
ajustando por sexo, edad, region y area geogréfica.

Tasa de respuesta (RR2): 83,3%
Tasa de Respuesta y Rechazo
Tasa de rechazZ®EF2): 13,1%

1.2. POBLACION OBJETIYARCO MUESTRAL

2.1. PoblaciérObjetivo

La poblacion objetivo de $&xtaEncuestaNacional de Derechos CiudadafieslDE corresponde a
las personas dé&8 afios y mas, chilenaseaxtranjeras que residen habitualment@esiden en la
vivienda pomasde seis meses0 se encuentra en prisidbn @&n casa de reposo, efen viviendas
particulares ocupadas localizadas en zonas urbanas y rurales de las quince regiones de Chile.

Quedan excluidas de la poblacion objetivo las perspresesiden en areas clasificadas com® NB | &
de Dificil Acceso (ABApor el Instituto Nacional de Estadisttoap®ESUT

IfTra O2Ydzylra RS RAFTNOAE | 00Sa2 RSTFAYARIFA LINI St Lb9 | LI NIA
wdzty CSNYt yRST = /KIFEAGSYS Cdziih £ SdzFgs tlFtSylrs [F32 £SNRS:T Ddz
Verde, Laguna Bhca, San Gregorio, Primavera, Timaukel, Cabo de Hornos y Antartica.

2t FNF YF@2NJAYF2N¥YIOAsy NBaLISOG2 | tFa #NBFaE RS 5AFNOAL | OO0
bdzS@F 9y OdzSaidl bl OA2YyIlf RS 90d¢EHtafistiéaZ Divpdrible 8n laspaginaieb: L y a G A G dzi 2 b

http://www.ine.cl/canales/chile_estadistico/mercado_del_trabajo/empleo/metodologia/metodologia.php.
3 A la lista de INE, DESUC agrega las comunas de Camarones, Chile Chico y Putre.
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EnlaTabla2 presenta la distribucion da poblacion objetivo respecto de la totalidad del pais, segun

la actualizacién de proyecciones poblacionales publicadas por el INE en 2014.

Tabla2. Distribucién de la poblacién objetivo del estudio: personas mayores de 18 sifleates de zonas
urbanas y rurales de Chile, segln regién.

Todas las personas

Personas mayores de afos

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

Nota: Los totales poblacionales no excluyen la poblacion en las Areas de Dificil Acceso. La proyeccion poblaci

2014 no incluye datos segmentados por comunas.
Fuente:Proyecciones de Poblacion INE 2014, al 30 de Junio de 2015.

2.2. Marco Muestral

El marco muestral que el INE mantiene vigente al afio 2014 comprende el uso de dos marcos de

muestreo que son mutuamente excluyentes:

1 En eléarea rural el marco de muestreocorresponde al generado a partir del Censo de
Poblacién y Vivienda del afio 2002. Las unidades primarias de muestreo se denominan
secciones y corresponden al area que puede recorrer un censista el dia del censo. En
adelante, denominaremos este marco muest@no marcale secciones (MS2002).

1 En elarea urbanael 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 seactualizécon informacion anea de Mapcity, Dmapas y 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. En adelapnenominaremos a este marco como marco de manzanas

(MM2008B).
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Ambos constituyen eharco que usa actualmente el INE para la seleccion de muestras de las
encuestas de hogares mas importantes del pais, incluyendo las encuestas NENE 2015 y la Casen 2013
entre otras.

Ademas, se cuenta con la cartografia asociada a los marcos MS2002 y NBMR0G8e permite
generar internarante el material cartogréficda localizacion geografica de las unidades
seleccionadas

El DESUdtilizoen forma exclusiva l@nbosmarcosmuestralegara la seleccion de muess para
encuestas de hogares.

Al momento de la seleccion de laanmanas y secciones se excluyeron

1 Porrazones operativas, eecluyede la muestra las manzanas con 7 0 menos Vivieseggs
el marco de muestreo 20aB(Grupo 0) Esta exclusion defaera al 1,3% de las viviendas
catastadas en el marco, pero remowél marco al 10% de sus manzanas.

Una vez seleccionada la muestra de manzanas/seccEmeslizauna actualizacion débtal de
OADASYRIFa &aSt SOOA2ylFRIA Sy f1F YdzZSAGNFr @ 9adS LN
(listing en inglés), busca actualizar el total de viviendas registrado en el marco muestral a partir de

las observaciones realizadas al momento del tra@ajacpo. De esta forma cambios derivados de

nuevas construcciones, demoliciones, cambio de uso de las edificaciones y otros quedan
incorporados en el estudio de dos formas:

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

2. Elfactor de expansion a través del ajuste de las probabilidades de seleccién de las viviendas,
incorpora el cambio en los pesos de las unidades seleccionadas para incorporar los
crecimientos/decrecimntos entre los registros desactualizados del marco y los registros
actualizados del empadronamiento.
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1.3. MUESTRA OBJETIVSHSIO MUESTRA TEORICA

3.1. Tamaiio MestraObjetivo

Para la ENCD 20X&divide el pais en cuatro grandes macrozonas geogréficas (©emtey, sury
region metropolitana) yse entrega un numero de casos objetivo para cada una de dllas.
continuacion seletalla en larabla3 la seleccion efectiva de muestra objetivo

Tabla3. Ditribucién muestral objetivo por zona de muestreo

Macrozona Poblacién total m:;obrligcg]ﬁos 'c\)ﬂgjﬁit\:z Error MAS (ng?if g)
Pais 18.006.407 13.560.981 2.83 +1,9% +2,3%
Zona Norte (4,15) 2.282.133 1.671.904 600 +4,0% +4,9%
Zona centro (&) 3.787.492 2.868.380 600 +4,0% +4,9%
Zona Sur @2, 14) 4.622.628 3.470.759 600 +4,0% +4,9%
RM (13) 7.314.176 5.549.938 1.000 +3,1% +3,8%

Considerando ese disefio marcoas&ndé la muestra afijadan zonas geogréaficas mas pequefas y
considerando la distincion de area urbano o rural, considerando la distribucion poblacional al interior
de cada macrozona. Con esto otf#mosuna muestra eficiente y con una buena distribucién
geografica.

Teniendo definida la muestra, se presentan replicaciones del ejercicio de simulacion de errores
relativos y absolutos para regiones y agrupaciones por zona urbana o rdiabldareplica los

errores para proporciones con prevalencias de 10%, 30% y 50% laeguurestra objetivp
considerando una muestra compleja segun el efecto disefio entregado en las bases de licitacion (deff
= 1,5). El error de muestra@bsoluto a nivel pais asumiendo una varianza maxima (p=0,5) y con un
95% de confianza es de 2,3 puntos (columna 7).

10
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Tablad4 Errores de muestrecon 2800 casos, absolutos y relativos al 95%ulanza, para proporciones de

10%, 30% y 50%, segarupacionegeografica.
Considera disefio complejo (Deff).

Efecto Prop=10% Prop=30% Prop=50%
e < Muestra Disefi

Regién Macrozona Area Obijetivo o ErAbs Er:ReI( ErrAbs Er:ReI( ErrAbs ErorReI(

(Deff) %) %) )]

1 2 3 4 5 6 7 8

Todas Pais U+R 2823 15 1,4 13,6 2,1 6,9 2,3 4.5

15,1,2,3,4 Zona norte U+R 601 15 29 29,4 45 15,0 49 9,8

5,6,7 Zona centro U+R 568 15 29 29,4 4,5 15,0 49 9,8

8’9'1102'1’12 Zonasur U+R 667 15 2,9 29,4 4,5 15,0 4,9 9,8

13 RM U+R 987 15 2,3 22,8 3,5 11,6 3,8 7,6

Todas Pais U U 2457 15 1,5 14,6 2,2 7,4 2,4 4,9

Todas Pais R R 366 15 3,8 38,3 5,8 19,5 6,4 12,8

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

2,34 Norte 2- U U 397 1,5 3,6 36,1 55 18,4 6,0 12,0

5 Centro 1- U U 264 15 4.4 44,3 6,8 22,6 7,4 14,8

6,7 Centro 2-U U 217 15 4.9 49,2 7,5 25,0 8,2 16,4

8 Sur 1-U U 234 15 4.8 47,5 7,3 24,2 7,9 15,8

9,10,14 Sur2-U U 196 15 51 51,0 7,8 26,0 8,5 17,0

11,12 Sur 3-U U 51 15 12,3 122,6 18,7 62,4 20,4 40,9

13 Metro - U U 957 1,5 2,3 23,2 35 11,8 3,9 7,7

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

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

8’9’1&11’12’ Sur-R R 143 15 6,2 61,6 9,4 31,4 10,3 20,5

Cabe destacar que sélo las cinco primeras filas Babla5 representan dominios de estudio (total
pais y cuatro macrozonas geograficas). Las restantes divisiomieipentender la distribucion de

la muestra dentro de esos dominios.

3.2. MuestraSeleccionada

tF NI SF¥FSOG2a RS RSUGUSNXNAYIF NI St
imprescindible tener una idea de la pérdida de direcciones quessenfeentar debido a las razones
de no logro de entrevistas mencionadas en el parrafo precedente. De esta forma, con la finalidad de
f23INF N € F YdzSa0N} d202S0AQ2¢
referencia para el procesde estimacion de la muestra adicional (también conocida como
G & 2dnedsion de la muestta 2 daysbSedliménsionadal
pérdidas esperadas de direcciones.informacion detallada por regién y macrozonas se entregé en

las espcificaciones técnicas.

GF Yl 32

LJI

NI

lj dzS

RS YdzSaidNY

OF R

} NBI
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Para ello, por tantdp primero es establecer laasase indicadores de productividad del trabajo de
campa Hay varias formas de calcularlas, sin embargo, la interpretacion general en el contexto de
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encuestas de hogares correspenal porcentaje de las direcciones (viviendas) seleccionadas en la
muestra que respondio la encuesta.

El complemento, la tasa de no respuesta, corresponde al porcentaje de direcciones enodsmde
logréconcretar una entrevista, ya sea por dificultagasa localizar a los residentes, rechazo de los
residentes a participar, encontrase con un local comercial en vez de una vivienda particular,
encontrarse con un sitio eriazo en vez de una vivienda particulataetm respuesta es normal y
esperable denb del trabajo de encuestas. Siguiendo las mejores practicas internacionales (Valliant

et al.2013), eDE®ICutiliz6 el método de sobremuestreo para administrar la no respuesta esperada

de la END(ESsto quiere decir que se selecciono ex ante, y de umaesnluna muestra ampliada que
considere una pérdida esperada. DESUC estimd la tasa de no respuesta a nivel pais es de 27% a partir
de experiencia en terrenos similar@sifla5, columna 5).

Este método le pone, de facto, una cota a la posibilidad de reemplazos de la muestra ya que no se
permitira la seleccion de muestras adicionales de reem@@#laananzana no es residencial, si no se
establece contacto con la vivienda o es rechazado su ingreso, oéesoiaa elegida no responde,

se registracomo manzana invalidap respusta de la vivienda seleccionada, generando asi mayor
transparencia y riy metodolégico en el estado final de cada uno de los casos seleccionados.

De esta forma,relaTablab se puede ver que paabtener lamuestra objetivesperadanicalmente
(columra 3), salebidseleccionar ®15casos (6) de utotal de B2manzanas o secciones (7) al inicio
del proceso para lograr los casos comprometidos.

12
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Tablab Tamafio dMuestraObjetiva, MuestraSbredimensionadg Mananas o &ccionesleccionadas
segun dominio de Representaciéeografica

Poblacién 18+ 'C\)A;j?aiit\r:) Tasa no Seleccién
Regién Macrozona Area Muest respuesta Manzanas
Total Dist% Casos ra (%) Muestra /
Secciones
1 2 3 4 5 6 7
13.560.98
Todas Pais U+R 1 100% 2823 100% 27% 3.915 732
15,1,2,3,4 Zonanorte U+R 1.671.904 12% 601 21% 27% 825 153
5,6,7 Zonacentro U+R 2.868.380 21% 568 21% 27% 775 143
8’9'1;)3;1’12’ Zonasur U+R 3.470.759 26% 667 21% 25% 900 157
13 RM U+R 5.549.938 41% 987 36% 30% 1415 279
11. 4
Todas Pais U ) 8: 0.48 87% 2457 87% 27% 3.405 681
Todas Pais R R 1.730.492 13% 366 13% 29% 510 51
15,1 Norte 1-U U 378.991 3% 141 6% 24% 185 37
2,34 Norte 2-U U 1.115.015 9% 397 16% 28% 550 110
5 Centro 1- U U 1.276.210 11% 264 11% 30% 375 75
6,7 Centro 2-U U 1.019.140 9% 217 9% 23% 280 56
8 Sur 1-U ) 1.343.883 11% 234 9% 27% 315 63
9,10,14 Sur 2-U u 1.153.629 10% 196 8% 23% 260 52
11,12 Sur 3-U U 183.381 2% 51 1% 24% 65 13
13 Metro- U U 5.360.241 45% 957 39% 30% 1.375 275
15,1,2,3,4 Norte- R R 177.898 10% 63 18% 32% 90 9
5,6,7,13 Centro-R R 762.727 44% 160 44% 28% 160 16
8,9,10,11,12
” 1;1 ” Sur-R R 789.866  46% 143 38% 28% 230 26
1.4, SLECCION DEMBWESTRA

El disefio muestral de BNDGCse puede caracterizar como un muestreo de areas probabilistico,

SAGNF GAFAOFR2 3IS23INY FAOFYSYyGS @& YdzZt GASGHLIAO2E R:
Sl aYlyByyith DSyaSoME2y$Sa& 8 ¢mun@s¢duriaipaNt  Sa ¢
GOADASYRIA 20dzLISRIFAE By dddbivEGy@nFINAR RKRISSMIYyR Sy dzy I (
etapa.En esta secciése describe la metodologia queiswlement para la seleccion de tauestra
sobredimensionadde n=3.915casos requerida para logramhaestra objetivale n=2.823 casos

En Chile hay 346 comunas en las 15 regiones del pais. En cada, @nhNBEaasocimanzanas y

seccioneml 2 Y & & dzND | yrespettivainentephbliNthnto Patra electos de la seleccion

de muestra&ENDCse confornarondzy A R RS& RS YdzSaidNB2 AYyRSLISYRASYGS
G LI NI S dddimbdinung (ej.FEBTabo Urbano y El Tabo Rural en la regién de Valparaiso). Estas

G LI NI Sa Ré&fordanYaddyases de lasidades de muestreo de BENDC

El proedimiento de selecciéon de la muestra ENDC, por lo tanto, sémaliarma independiente
en la parte urbana (a partir del Marco de Manzanas -K)08en la parte rural (a partir del Marco de

13
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Secciones 2002A continuacion se describen los métodos agbisaen cada etapa del proceso,
haciendo mencién de las particularidades de la seleccidén segun la zona urbano/rural.

4.1, Estratificacion de la Muestra

En el disefio de una muestra, la estratificacion corresponde al proceso de agrupar a los elementos de
una poblacién previo a la seleccion de la muestra. Uno de los motivos para utilizar un disefio
estratificado (Lohrl999) es que éste mejora la eficiencia del muestreo para las estimaciones de la
poblacion completa, al agrupar unidades que tienen propiedaadargs de media y varianza.

Para [ENDCse conformaromestratos en base al tamafno de las comunas, medidos estos en términos
de la poblacion que residen en cada comuna.

Enlas areas urbanas, se confommraestratos que a partir de la agrupacién de nzenas dentro de
la misma comuna o comunas aledafias dentro de la misma provincia (o 18gibakca que cada
estrato tenga un promedio de habitantes homogéneo aungire embargo este promedio varia
entre regiones. En las areas ruraleg;@gforman también estratos que a partir de la agrupacion de
secciones dentro de la misma comuna o comunas aledafias dentro de la mismdPrdadoantidad
de habitantes enr&as rurales, los estratos sows extensos geograficamente y tiemgnpromedio
un numero de hlitantes menor a los urbanos.

También en la construccion de estratos urbanos y, especialmente, fuatEsiveniente agrupar
regiones aledafias entsdpara tener estratos de tamafio m&smogéneo

La muestraseleccionaddsobredimensionadan las zonaarbanasfue de 3.405 casosja cual fue
distribuida entre las 8 macrozonas urbanas en forma proporcional al tamafio de cada macrozona en
una primera etapakEn una segunda etapa, la muestra en cada macrdaermtistribuida entre los
estratos de muestreo gula componen en forma proporcional al tamafio de cada estrato de
muestreo. En una tercera etapaestableciéun nimero minimo de casadjetivoasignados a cada
estrato urbano, de manera de cautelar por la viabilidad econémica del trabajo de campo.

En laszonas rurales la nestra a selecciondue de 510 casos la cual fue distribuida entre lags
macrozonas rurales en forma proporcional al tamafio de cada macrozona en una primera etapa. En
una segunda etapa, la muestra en cada macrozona fue distribuida entre los estratos de muestreo que
la componen en forma proporcional al tamafio de cada estratougsstreo. En una tercera etapa se
estable® un nimero minimo de casasbjetivo asignados a cada estrato urbano, de manera de
cautelar por la viabilidad econdmica del trabajo de campo.

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

Las unidadeprimarias de muestreo (UPM) en la EN&xtrespondean a parte de lagomunas

ubicadas en las zonas urbanas y rurales del pais. Previo a la seleccion de las comunas, sin embargo,
sedefinieroncriterios que permitan identificar a las comunas que seriamosdge seleccion y los

métodos utilizados para la seleccion de dichas comunas.

14
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Primero las 328 comunas cubiertas por el estudiivégieronen areas de muestreo independientes:

ddz GLI NIS dzNDBIyl ¢ @

ddz aLIJ NI S Naiesledtraétos@pyestal £ RS

necesaria para lograr la muestra objetivo de cada uno de los estratos de muestreos definidos
previamente. Con ello y segun la sobredimension considerada Tabl@b6, quedd definido el

numero de UPM a seleccionatr.

a. Comunas dénclusiénForzosa

Para asegurar la representacion de aquellas comunas con un mayor peso poblacional, se
seleccioneon forzosamentecomunas de alta poblacion e importangeografica. Las comunas que

quedaram incluidas en la muestra son quienes:

1. Tengarmmas de 100.000 habitantes de 48nasafios, segun las proyecciones de poblacion
del Instituto Nacional de Estadisticas a Junio de 2015, segun las proyecciones basadas en el
Censo 2002 y estadisticas vitales de 2002.

2. Correspondan a alguna de las 34 comunas de la regién Metropolitana pernérseaiearea

O2y20ARI 0O2Y2

GDNI Y {FydAl3I2eT

3. Correspondan a la capital regional de alguna de las 15 regiones del pais.

La lista de las comunas cuyas areas urbanas designadas como IF se mueBaala la

Tablab Lista de Comunas cuya Arabaha fue clasificada conte Inclusion &rzosa (IF)

Regi6n Comuna Region
15 Arica 13 Cerrillos Maipu
1 Iquique Cerro Navia Nufioa
2 Antofagasta Conchali Pedro Aguirre Cerda
Calama El Bosque Pefialolén
3 Copiapo Estacién Central Providencia
4 Coquimbo Huechuraba Pudahuel
La Serena Independencia Puente Alto
5 Quilpué La Cisterna Quilicura
Valparaiso La Florida Quinta Normal
Vifia deMar La Granja Recoleta
6 Rancagua La Pintana Renca
7 Talca La Reina San Bernardo
8 Chillan Las Condes San Joaquin
Concepcion Lo Barnechea San Miguel
Hualpén Lo Espejo San Ramén
Los Angeles Lo Prado Santiago
9 Temuco Macul Vitacura
14 Valdivia
10 Osorno
Puerto Montt
11 Coyhaique
12 Punta Arenas
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1% A i oA~

En la parte rural, se incluyer@y € I YdzSadG NI O2y GOSNISIT a2 Sa RSO/
comunas que auplieron conel siguientaequisito:

I Terer mas de 45.000 habitantes de aBosy mas segun las proyecciones de poblacion del
Instituto Nacional de Estadisticd8@ deJunio de 2015;

Las dos areas rurales de inclusion forzosa son: Los Angeles en la VIII region y Melipilla en la Region
Metropolitana.

AN~ o As

Alas comunas y Of dzA Rl & &30 2ty'S a0 SANSIYSA ok yhtlusidn Gogzasaldy Céé @ | £ | &
NBadlyidSa O2Ydzyl a aS8nirclSsion sy EyE aP2VdfEal RATS
las comunas IF, sélo algunas de las conmgindissonseleccionadas para formar parte de la muestra

ENDCLa seccion que sigue preselatanetodologigara la seleccién de lasmunas sifinclusion

forzosa.

b. Oomunas simnclusiénForzosa

A las refantes comunas se les denomin@ 2 Y dayl ihciusiofiorzosasinL Co ¢ & 1j dzS3  RA*
de las comunas IF, sélo algsida las comunas silrfueron seleccionadas para formar parte de la
muestraENDC

Previo a la seleccion de la muestra se @iizonformacion de agrupacion de comunas o pseudo
comuras que permitan agrupar a comunas pequefias eédades mas grandes. Se agruparon
comunas cuya fraccion de muestreo al interior de una regién sea igual o mayor a 10%. En otras
palabras, si la muestra asignada a una region representa mas del 10% de iarpobjativo para

una comuna, esta debiser agrupada con unamuna aledafia. Con esto se busuoéjorar la
distribucion geografica de la muestra. Las comgnasguedarorbajo ese umbrade consideraron

como una unidad independiente.

Una vez determinadaad comunas y psdo-comunas sifiF se agruparoa nivel regional en estratos
de poblacion homogéneo de aproximadamente 70.08(onas. Luego, se selecciamta UPM
dentro de @da uno de esos estratos. Pueden comunas individuales o psetmmmunas.

La muestra seleccionadaentre comunas IF y silt se dividiéproporcionalmente al tamafio
poblacional que cada grupo represente al interior de cada estrato de seleccion.

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

Las unidades secundarias de muestreo (USM)disefio muestral para la ENDC corresponden a las
manzanas censales 0 secciones ubicadas en las zonas urbanas y rurales del pais.

Para este estudio setilizo un método de selecciéon sistemética con estraiifitn implicita de
acuerdo al tamafio de las manzanas y/o secciones, medido éste como la cantidad de viviendas en la
manzana segun los registros en el marco muestral utilizadogpsegetcion. Con esto se asedaro
presencia de manzanas de distinto tamai@ntro de la muestra.
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Para evitar que manzanas con tamafios pequif@anseleccioadas en la muestra, se exclug

LINEOSa2 RS &St SOOAsy IFljdSttlra YlFyllylLa 02y YSyz
LIS dzS31 a¢ Sa dzyl S admbdtadaarellINElerDa sitection Se/niabzanasydelt

las encuestas NENE, Casen y ENUSC.

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

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

Las unidadegerciarias de muestreo (UTMbrresponden a las viviendas en las manzanas/secciones
ubicadas en las zonas urbagasiralesdel pais

Sedefinibun nimeo fijo de Sviviendas a seleccionar en cada manzana en zonas urbanas.

En las areas ruraléss USM corresponden a secciones de empadronamiento censal, las cuales fueron
disefiadas para tener un tamafio mas homogéneo que las manzanas censales. Las secciones son
conglomerados que agrupan un mayor nimero de viviendas, el cual oscila entre 1a20D00 y
viviendas. Dado el mayor nimero de viviendas en las sesciwara la ENDC se selenaion 10

viviendas por seccidn en los sectores rurales, medida tomada para controlar y supervisar de manera
adecuada el trabajo de campo.

A diferencia de las comunaas manzanas censales, las viviendas no son directamente identificables

en el marce muestraésque se dispone (MM20(2 y MM2008B). Esto quiere decir que, previo a

implementar la seccion de las viviendas se detid N | NE dzy Y I NO2,paraissa (G NIF £ =
manzanas seleccionadas en la muestra. El proceso de identificaciéon y listado de las viviendas en las
YEyTlyla aSt SO0OA2yFRIFAE Sy fF YiHhgiNI aS RSy2YAyl

Durante ste proceso de empadronamiento el encuestador hace worreglo completo por la
manzana/seccion seleccionada, lista las direcciones de todos los sitios y asigna un codigo Unico de
acuerdo al tipo de edificacion que se encuentra en cada sitio. Las manzanas/secciones con
edificaciones de uso habitacional par@cuse considerarond St SIAo6f Saé¢ LI NI St ¢
manzanas/secciones que no son de uso residencial (ej. sitios eriazos, plazas, establecimientos
comerciales, educacionales, etc.) se comaiwad y 2 Sf S3AA06f S&a¢ LI N¥ St SaddzR

En las manzanas empadronads con viviendas elegibles) edaanismo de seleccion consistiola
implementacion de los siguientes pasos:

1. IRSYGAFAOINI Sy St fA&iGFR2 f+a OABASYRIA 68t $3)

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

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

4. Partiendo de la vivienda seleccionada, identificar las siguientes 4 viviendas a entrevistar
aplicando el salto sistematico.
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Este método, denominado muestreo ersttico, asigna igual probabilidad de seleccion a cada
vivienda en la manzana selecciona@amo se vera posteriormente, egigoceso de seleccion se
realizéen paralelo a la ejecucion de entrevistas dentro de las viviendas seleccionadas.

En las seccionesrurales empadronadas (y con viviendas elegitdéshecanismo de seleccion
consisio en la implementacion de los siguientes pasos:

1. RSYGAFTAOI NI Sy St dtA%dd RRy fflla S @ASy R &S (65D G2
2. Sortear un numero aleatorio entre 1y ehméro total de viviendas existentes en la segcién

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

Este método, denominaduauestreo por grupos compactos de viviendas contiguas, facilita el trabajo
de @mpo en zonas rurales y permite también una mejor supervision del trabajo de los

encuestadores.
Tabla7. Distribucion de Casos por Comuna y Area
Regi6on Comuna Casos Urbano Casos Rural Total Comuna

Alto Hospicio 45 45

1 lquique 65 65
Totall Regién 110 110
Antofagasta 140 140
Calama 60 60

2 Tocopilla 10 10
Taltal 20 20
Totalll Region 220 10 230
Copiap6 60 60

3 Tierra Amarilla 10 10
Vallenar 50 50
Totallll Regién 110 10 120
Coquimbo 75 75
LaSerena 70 20 90
Ovalle 40 40

4 Canela 5 5
Los Vilos 30 30
Combarbala 20 20
Punitaqui 20 20
TotallVRegion 220 60 280
Algarrobo 10 10
Calera 15 15
El Quisco 10 10
Limache 20 20
Quillota 20 20
Quilpué 35 35

5 San Antonio 20 20
Valparaiso 65 65
Villa Alemana 30 30
Vifia del Mar 70 70
Zapallar 5 5
Llaillay 30 30
Papudo 5 5
Nogales 10 10
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San Felipe 30 30
Hijuela 30 30
TotalVRegién 375 30 405
Rancagua 45 45
Rengo 25 25
Dofiihue 25 25
SanFernando 20 20
6 Las Cabras 20 20
Litueche 10 10
Marchihue 10 10
Paredones 10 10
Chimbarongo 10 10
TotalVI Regién 135 40 175
Curico 25 25
Linares 15 15
Talca 45 45
Empedrado 10 10
Teno 10 10
7 Chanco 15 15
Pelluhue 10 10
Colbun 5 5
Villa Alegre 15 15
Yerbas Buenas 5 30 35
Retiro 10 10
TotalVIlI Regién 145 50 195
Chiguayante 20 20
Chillan 25 25
Chillan Viejo 30 30
Concepcion 40 40
Coronel 20 20
Hualpén 20 20
Los Angeles 25 10 35
SanPedro de la Paz 20 20
8 Talcahuano 35 35
Florida 10 10
Hualqui 10 10
Lota 20 20
Penco 20 20
Arauco 20 20
Yumbel 20 20
Coihueco 20 20
San Fabian 10 10
TotalVIl Regién 315 60 375
Collipulli 10 10
Temuco 45 45
Lautaro 20 20
Freire 20 20
9 Nueva Imperial 10 10
Angol 20 20
Los Sauces 25 25
Lumaco 20 20
Vilctn 30 30
TotallXRegion 110 90 200
Osorno 25 25
Puerto Montt 40 40
Rio Negro 10 10
Llanquihue 20 20
10 Purranque 20 20
Puerto Octay 20 20
Frutillar 20 20
Puerto Varas 10 10
TotalXRegion 105 60 165
11 Coyhaique 15 15
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Aysén 15 15
TotalXIRegion 30 30
Punta Arenas 20 10 30
12 Natales 15 15
TotalXIIRegién 35 10 45
Buin 30 30
Cerrillos 15 15
Cerro Navia 30 30
Colina 20 20
Conchali 30 30
El Bosque 35 35
Estacion Central 30 30
Huechuraba 20 20
Independencia 15 15
La Cisterna 20 20
La Florida 80 80
La Granja 30 30
La Pintana 45 45
La Reina 20 20
Lampa 25 25
Las Condes 55 55
Lo Barnechea 20 20
Lo Espejo 20 20
Lo Prado 20 20
Macul 20 20
Maipu 105 105
Melipilla 10 10
13 Nufioa 45 45
Pedro Aguirre Cerda 20 20
Penaflor 15 15
Pefialolén 50 50
Providencia 30 30
Pudahuel 45 45
Puente Alto 115 115
Quilicura 45 45
Quinta Normal 20 20
Recoleta 35 35
Renca 30 30
San Bernardo 55 55
San Joaquin 20 20
San Miguel 20 20
San Ramoén 20 20
Santiago 70 70
Talagante 20 20
Tiltil 5 5
Vitacura 15 15
Paine 10 10
Isla deMaipo 15 15
Maria Pinto 20 20
TotalXIlIRegi6n 1375 40 1415
Valdivia 25 25
14 Rio Bueno 20 40 60
TotalXIVRegién 45 40 85
15 Arica 75 10 85
Total 75 10 85
Total 3405 510 3915
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4.5. Seleccién de las Unidades Ultimas de Muestreo (Personas)

Las unidades ultimas de muestreo (UUM) en este estudio corresponden a las pe@goas de
18 anosque son residentes habituales de las viviendas selecciogagias residen en Chileéa
persona seleccionada a este nivel sera el Gnico informante aistare

l'f A3dzrtf 1jdzS &adzOSRS O2y ftF SdFLI FYyGSNA2NI RS
(las personas) que cumplen con estos requerimientos antes de que se inicie el precesedaje,

por lo tanto se debiémplementar un procediiento que permita identificar a las personas elegibles

en cada vivienda y luego seleccionar a una persona para entrevistar.

En la literatura se identifican cuatro métodos para la selecci@mtievistados (Gaziano 2005): (i)
métodos prolabilisticos (ejmétodo de Kishmétodo de Ordefcdady método de Enumeracion
Completd, (i) métodos cuasi probabilisticos (ej. método del Ultimo Cumpleafioétodo del
Préximo Cumpleafips(iii) métodos no probabilisticos, por cuotas y seleccion guiada (ej. método de
TrodahtCartery método de Hagagollier)y (iv) métodos arbitrarios por conveniencia (ej. cualquier
adulto que respnda, es decir no seleccionar).

En teoria, los métodos probabilisticos debieran reducir los sesgos de seleccién, pero lo hacen a costa
de aumato en el rechazo y costos de la entrevista (Gaziano, 2005). Los métodos cuasi probabilisticos
y no probabilisticos se desarrollaron para corregir estos problemas. BERifaGeutilizOun método
probabilistico- una adaptacion del método de Kigbarala seleccién de una personeyor de 18

afnosa entrevistar en cada vivienda.

El método de Kislt{1949) considerado como el método probabilistico por excelencia en la
metodologia de encuestaasigna a cada persona elegible en la vivienda la npisshabilidad de
seleccion en la muestr&l DESUQitiliz6 una adaptacion del método de Kigh cualque tiene las
siguientes caracteristicas:

1 No requiere de la asignacion previa de una letra/tabla Kish, sino que utiliza el ultimo digito
de la direccién @ la vivienda seleccionada para identificar a la persona que debera ser
entrevistada;

 Lista a todos los residentes de la vivienda seleccionada;

1 Enumera de 1 a 10 a todos aquellos que son parte de la poblacion objetivo del estudio
0GSft SAA ot Sa £8miiodySmed Pastierndlo primero con el jefe/a de hogar y
siguiendo con el resto de los miembros de mayor a menor edad;

4 Este estudicsolo considea la seleccion y entrevista de 1 personal@afios en cada vivienda
seleccionadaNo se considera la aplicacion de entrevistas a ningin otro miembro del hogar (ej. jefe de
hogar, cuidador principal de nifios).
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9 Identificar en la Tabla Kish, segun el cruce del dltimo digito de la direccién y el nimero de
LISNE2Y & &St S3A o frede érdeSgle define ekgRépersala dSld vivignglay S
se debera entrevistar.

Este mecanismde selecciorse trata de un método probabilistico, ya que asigna una probabilidad
de seleccion conocida a cada persona en el hogar, por lopiaserva el caractgrobabilistico del
disefio muestral aplicado en las etapas de seleccién previas

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

1.5. MUESTRA EFECTIVAERO DE TERRENO ASAS: RESPUESTA

5.1. Logros de &rreno

Con el fin de obtener tasas de logro mas conservadoras, para el calculo dédotesimdicadore

se considerarote totalidad de los casos sorteadoiialmente. Es decir, se tonsdmo base una
muestra sobredimensionada 8815encuestas (5 casos en cada una dé®ananzanasirbanas

y 10 casos en 51 manzanas rurpkese tomécomo muestra objéto definitiva un total d2823

casos.

A continuacién se presenta las tafiaalespara aquellas encuestas completas (logro), rechazadas,
no elegibles y aquellas con elegibilidad desconocidéaersiguiente

Dentro de las manzanas elegibles utiimsadseobtuvieron 3032 encuestas completado que
correspondida una tasa de logro agregada del@T con respecto a la muestra objetavmivel
nacional y de un/7,246 con respecto a la muestra sobredimensionada.

Esta tasa de logro es variable dependiendo las regiones de aplicacién. Por ejemplo, considerando la
muestra objetivo, en |BX Regidn se obtuvieron un total de 165 encuestas, correspondiente a 112%
respecto a la muestra objetivo, mientras que en la Ratpdtacama se lograron un total de 100
encuestas, lo que representa un logro del 119%. Re¢gonR S h Q Isé acankay/un 125%,
correspondiente a 159 encuestas. En total, en 12 de las 15 regiones del pais se obtuvieron tasas de
logro mayores al 100%gspecto a la muestra objetivo.

Bajo la columna de loechazose considerarotanto los dados por ldaformantesa nivel de hogar,
como los realizados por la persona seleccionada mediante tabl&rKistalse reportarord98casos
rechazados, los qumrresponden 42,76 de la muestra sobredimensionada. La region que presenta
una mayor tasa de rechazo ed (&, con una tasa del 29%.

Una segunda razon forma gchazancluye agellas encuestas que fueron recibiéasoficina como
realizadas, no obst#s por distintos motivos no pasaron el processujgervisiénya sea en oficina,

como telefénica y/o presencial. En caso de detectar encuestas con problemas de aplicacion, los
cuestionarios eran devueltos al equipo de terreno para ser aplicados nueealastat proceso se

logro realizar hasta la fecha de finalizacion del levantamiento de campo, perés @ncuestas que
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fueron recibida en la tapa final del terreno, no pudieron ser reaplicadas y fueron consideradas como
rechazos por supervision. En dbtse rechazaron por supervision 200 encuestas, las cuales
corresponden a un 5,1% de la muestra total sobredimensionada. Las razones de rechazo por
supervision se encuentran descritas eAmtxo Metodoldgico

Lacolumnadé b 2 / 2 ypieseMadil@ thsde casos elegibles que, tras tres visitas al hogar, no

fue posible establecer contacto con la persona seleccionada. Es decir, se establecié contacto a nivel
de vivienda, pero no fue posible contactar a la persona seleccionada mediante tabla Kish.eDentro d
esta categoria hay33 casos, los que representan uifo con respecto a la muestra
sobredimensionadd.aRegién Metropolitangresenta la mayor taske no contacto, con un total de

31 casos, correspondiente a un 1 88¢un los casos asignados.

En total, & ha contabilizadana tasa de casos no elegibles (viviendas no residenciate8ydecste
namero contempla aguellos casos en manzanas no elegibles (sin viviendas residenciales) o viviendas
dondeno habiamiembros que cumplieran con los criteriaselegblidad establecidos.

Finalmente, unl,3% de los casos a nivel agregado presenta una elegibilidad desconocida, que
representa aquellos casos donde no se establecio contacto con el hogar.
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Tabla8. Tasas de logro, reaho y elegibilidad de encuesfas regién

Muestra CODIGOS DE DISPOSICION FINAL
Regi6 Objetivo Sobredim | Complet Complet Complet Rechazc Rechazq  No C:::t)act E'g:('jb'" E.D/ No No. R:‘::)?ZC R:(;:)a:zc En En
n Q) 2 as /1) /?:) s /12 Coztact Descono (2) Elegible Elltzg;ble supervis supervis| Proceso P;o(c:)aso
1(2) cida i6n i6n/(2)

1 84 110 100 119,0% 90,9% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 5 4,5% 5 4,5% 0 0,0%
2 166 230 168 101,2% 73,0%| 33 14,3% 3 1,3% 11 4,8% 0 0,0% 15 6,5% 0 0,0%
3 87 120 79 90,8% 65,8%| 20 16,7% 0 0,0% 5 4,2% 5 4,2% 11 9,2% 0 0,0%
4 200 280 238 119,0% 85,0%| 19 6,8% 0 0,0% 5 1,8% 0 0,0% 18 6,4% 0 0,0%
5 286 405 297 103,8% 73,3%| 84 20,7%| 12 3,0% 0 0,0% 5 1,2% 1,7% 0 0,0%
6 132 175 165 125,0% 94,3% 5 2,9% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 5 2,9% 0 0,0%
7 150 195 151 100,7% 77,4%| 30 15,4% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 14 7,2% 0 0,0%
8 277 375 325 117,3% 86,7%| 23 6,1% 1 0,3% 5 1,3% 15 4,0% 6 1,6% 0 0,0%
9 147 200 165 112,2% 82,5% 2 1,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0% 33 16,5% 0 0,0%
10 121 165 81 66,9% 49,1%| 48 29,1% 0 0,0% 20 12,1% 0,0% 16 9,7% 0 0,0%
11 24 30 28  116,7% 93,3% 2 6,7% 0 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0 0,0%
12 35 45 31 88,6% 68,9%| 11 24,4% 0 0,0% 0,0% 0,0% 6,7% 0 0,0%
13 987 1415 1060 107,4% 74,9%| 206 14,6%| 17 1,2% 56 4,0% 20 1,4% 56 4,0% 0 0,0%
14 63 85 74 1175% 87,1%| 11 12,9% 0 0,0% 0 0,0% 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
15 64 85 70  109,4% 82,4% 4 4,7% 0,0% 0 0,0% 0,0% 11 12,9% 0 0,0%
Total | 2823 3915 3032 107,4% 77,4% | 498 12,7%| 33 0,8% | 102 2,6% 50 1,3% | 200 5,1% 0 0,0%

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

A continuacion se presentan diferentes tasas de logro utilizando los Codigos de Disposicion Final de
Casos (CDF), segundategorizaciones sugeridas por AAPOR.

Como se explicé anteriormente, se seleccionaron mas casos de los requeridos para contrarrestar las
pérdidas esperadas por no respuestad&raso seleccionado tiene un CDF, el cual sefiala el estado

en que quedo aerrarse el proceso de levantamiento de informacion. Por ejemplo, existen codigos
para encuestas completas, encuestas rechazadas, viviendas no elegibles o individuostadasnta

Esta metodologia permitigalcular indicadores como la Tasa de RespuEss$a, de Rechazo, Tasa de
Cooperacion y Tasa de Contacto, los cuales se presentan a continuacion.

Es necesario recordar que para los calculos de estos indicadores se toman etodosita casos

gue fueron sorteados inicialmente, es decir, aquellos cadescionados antes de comenzar con la

fase del empadronamiento. Al utilizar la muestra inicial, se obtienen tasas mas conservadoras y que
describen el logro completo de terreno. El resumen de los CDF para el total de las encuestas se
presentan en léabla a continuaciéon

Tabla9. Resumen de Disposicién Final de Casos

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

Utilizando esta informacién, se procede a calcular la Tasa de Respuesta, Tasa de rechazo, Tasa de
contacto y Tasa de cooperacion seguln los estandares de A&B@Resario considerar que es|
tasas calculadas a continuacion los denominadores del célculo no siemloee@mos

1 Tasa de respuesta (RR2)yrresponde al numero de entrevistas completas y parciales (aqui
se consideraron validas aquellas ¢c@mayorparte de la encuestaon respuestay con
respuesta en las preguntas mas importantes del cuestionario), partido por el total de casos
elegibles seleccionadose( excluyen viviendas deshabitadas, casas de veraneo, locales
comerciales, es decir, los casosefegibles Para una aproximacion mas conservadora, esta

Spara mayor detalle revisattp://www.aapor.org/Standard Definitions2.htm
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tasa asume que aquellos casos con elegibilidad desconocida son elegibles. En esta encuesta
fue de78,44.

1 Tasa de rechazo (RER2jrresponde a la proporcién de rechazos (se considera rechazo
hogar, persona y encuestas incompletasrechazadas por supervisjael total de casos
elegibles (se excluyen viviendas deshabitadas, casas de veraneo, locales comerciales, es
decir, los casos no elegibles). Para una aproximacion mas conservaddaagestame que
aquellos casos con elegibilidad desconocida son elegibles. En esta encuesta la tasa de rechazo
fue del8,1%!’

1 Tasa de cooperacion (COOR2)responde a la proporcién de casos en donde se realizé una
entrevista completa, del total de casamtactados de la muestra. En esta encuesta la tasa
de cooperacion es 81,346

1 Tasa de contacto (CONRprresponde a la proporcion de casos en donde se llegd a algun
tipo de contacto (ya sea encuesta completa o rechazo), del total de casos elegibles de la
muestra.Para una aproximacién mas conservadora, esta tasa asume que aquellos casos con
elegibilidad desconocida son elegibles.esta encuesta la tasa de contacto fu®e|8%

6y — x@0p
7Yoo — pipbp
88 6 0D — yfp

9% 6 g — @b
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1.6. CALCULO DE ERRORESCTORES DE PONDERAC

En la presente encuesta,iglial que en otros levantamientos de datos, se seleccionaron grupos de
la poblacién con el fin deobre representarlos o fijarleespecificamente lo descrien basea la
estratificacion en basal tamafiode lascomunas- permitiendo asi abarcar ana poblaciérgue en
términos del peso poblacional, podria quedar excluida, pero que en términos geogréaficos es
importante representarla.

Considerando este caracter de afijacion a nivdadecomunas con mayor peso poblacional y de
relevancia geograficda muestra resultantes ponderada esto es, se ajusta por las distintas tasas

de sub o sobre representacién de los casos de la muestra. En este caso, se utilizan los totales
poblacionales deexo, edadregién y area geograficaediante el método raking.

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

Para la ponéraciéon por sexcedadregion y area geograficae utiizaron los datos demograficos a
partir de las proyecciones actualizadas del Instituto Nacional de Estadisticas (IBIE) 201
Especificamente, se generaron cinco categorias de #8ad2%fos, ® a 46 afos, 6 a59afios y

60 afios y mason las cuales seabajé la ponderacion.

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

A continuacionse muestran las proporciones @ variables utilizadas en la ponderagyiotras
saciodemograficas observando la diferencia entre la muestra no ponderada y ponderada, dando
cuenta de comae comporta la muestreorregida sedn los parametros considerados.
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Tablal0. Composicion de lawstra seguivariablesciodemograficas

N % N %
Sexo Hombre 2,9 1144 37,7% 1507 49,0%
Mujer 2,3 1888 62,3% 1566 51,0%
Edad De 18 a 29 afios #4,2 554 18,3% 780 25,4%
De 30 a 45 afios #3,2 936 30,9% 926 30,2%
De 46 a 59 afios 43,6 732 24,1% 744 24,2%
60 afiosy mas +34 810 26,7% 623 20,3%
Area Urbana +1,9 2651 87,4% 2680 87,2%
Rural 15,0 381 12,6% 393 12,8%
Santiago - Santiago 3,0 1060 35,0% 1232 40,1%
Regiones :
Regiones 2,2 1972 65,0% 1841 59,9%
NSE DE 2,8 766 25,3% 809 26,4%
C3 3,0 1053 34,8% 1075 35,1%
C12 3,5 1203 39,8% 1183 38,6%
Educacion Educacion Medie
Encuestado incompleta 0 %29 1141 37,6% 1060 34,5%
menos
Ed i6n Medie
vcacion Medie 130 1051 34,7% 1076 35,0%
completa
Educacién
Superior
Super +3,6 751 24,8% 853 27,8%
incompleta 0
mas
N N
o sabe / Ng 89 2,9% 83 2,7%
responde

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

La distribucion por tramos de edad, se distribuye de acuerdo a lo esperado segun parametros
poblacionales, sin embargo, la ponderacion tiende a equilibrar la pobtaagjoven y a lmayor
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de 60 afosSegun los estratapeograficoslefinidos para este muestreo, el ponderador equilibra la
sobre representacion realizada p#aa regionesen comparacion con la Region Metropolitana.

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

Como es posible observar, los méargenes de errores para las categorias \dwidakes
sociodemograficas consideradas son mas bien s@xjo el maximo de5,0en el caso de zonas
rurales.
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1.7. SISTEMA DE SUPERMSI CALIDAD DELBAR® DE CAMPO

El sistema de supervision y digitacion sedleeabo una verecibidase ingresadasas encuestas
logradas por el equipo de terrerlDESIC Esteprocesofue ejecutadode manera palela al
levantamiento de datos, y por un equipo independiente al de terreno, con el fin de resguardar la
transparencia entre la aplicacién y supervision.

7.1. Supevision deencuestasenPapel (en oficina)

Lasupervisioren papel, tuvgor objetivo disminuir los errores asociados al proceso de aplicacion
para evitar su sistematicidad debido a que afectan la calidad de los datos obtenidos.

Lasupervision de encuestasg realizdanto en papel, como telefénica y presencial. Lostobjde
supervision correspondierca Hoja de ruta 3 asociada a la correcta aplicacida tabla kisly el
cuestionario completo

Tanto la Hoja de Ruta 3 como los Cuestionarios se remolegt entregaon a un eqipo de
supervisores que revisareh100% de ellos.

La supervision de la Hoja de Ruta 3 reladareala tabla kish, vigitfue el proceso de seleccion
aleatoria haya sido cactamente aplicado. Esto implicgvisar que el encutador haya marcado a
fla LISNER2Yyl A& aStS3IAaofSaé asSagy t2a8 ONARISNR2aA
adecuala la tabla kish. Esto resguaeld@roceso de seleccion probabilistica de los encuestados, por
lo que en caso de detectar pielmas en la aplicacion de esta Hoja de Ruta, la encuesta cosgleta
rechazo

pu

Para la supervision de los cuestionarios en papel se cordtemplision del 100% de los contenidos
de cada encuesta, dando cuenta de:

1 La aplicacion de los filtros
1 Lasrespuestas con rangos validos

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

1 Lano respuesta al interior de la encuesta (debe ser menor al 20% por encuesta).
9 Los datos de clasificacion inladeben tener en su totalidad valores validos.

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

En el caso que se identifiquen cuestionarios con problemas de aplicacion (p.e problemas de filtros,
no respuestas muy altas), se proiceat

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

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

7.2. Supervisioiielefonica

El método de supervisi también conteml la supervision telefonicde la encuesta que permitid
conocer la veracidad de los cuestionarios aplicados y validez del respondiente.

Esto se realiza gracias a que en la aplicacion en terreno, el encuestador debe registrar un nimero
telefonico correcto para fines de supervision intern®BE& C

Para el presente estudio, se reala supervision aleatoria d@4%de las encuestas logradasayor

al 2%comprometido inicialmente)y distribuida®n todos los encuestadores, ftema decontar

con supervision para cada uno de ell@&n este contacto con el entrevistaglasto con verificar
direccién, nombres, miembros del hogar y dunadle la entrevistase replicaroralgunas preguntas

del cuestionario para verificar su correcta apl@adn elcontacto telefénico, se solicitbntactar

a la persona encuestada verificando datos como: dia de visita, datos demograficos del encuestado
(sexo, edad, entre otros), y variables de interés para la encuesta.

En caso de encontrar inconsistengjesv/es en alguna de las encuestas logradas, se sdmda0%

de los cuestionarios realizados por dicho encuestador, pasasetratée un caso aist o no. De

no serlo, se tomarolas medidas pertinentes, de acuerdo al proto@ESC Una de la medidas a

tomar es el rechazo de la totalidad de las encuestas realizadas por el encuestador donde
sistematicamente presenta una incorrecta aplicacion.

7.3. Supervisién efierreno (presencial)

La supervisién de encuestas tugmialmente lasupervision erterreno mediante una visita de
verificaciénal 20% del total de cuestionarios lograddsstosson elegidos aleatoriamente y/o
intencionados en aquellos casos donde la supervisién telefénica no es posible (por falta de datos o
datos de contacto errébneos)o/Encuestadores que presentan problemas de aplicacion en las etapas
anteriores en papel.

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

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

Una vez realizado los procesos de supervision, se poccém construccion de la base de datos, el
cualcomienza con la digitacién, validacién y el reporte de indicadores de calidad del cuestionario.

8.1. Lectura Inteligente de Caracteres (ICR).

Una vez que los cuestionarios esecontraronaprobadoscluego del proceso de supervision de
encuestassellevoa cabda digitacion mediante el sistema de Lectura Inteligente de Caracteres (ICR).

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

El proceso de IGRntempld en una primera fase, el disefoldenaqueta de ladse de datos, donde
se estipularorlos rangos vélidos de cada una de las preguenasl cuestionario. Esta fase fue
fundamental para la posterior validacionlds datos, puesto a que permitiéntar con una base de
datos con mayor gradte confiabidad. La segunda fase contemfaldecturadigital de los datos, la
cual fuerealizada mediante un softwade lectura éptica que digitalizé informacion contenida en
los cuestionarios.

Para disminuir los errores de la ICR, en las capaokacse revaon los métodos que debieron
utilizar los encuestadores para completar los imagntos. Esta revisiéon contempb llenado de
preguntas cerradas, de respuestas multiples y abiertas. Estas Ultimas generalmente poseen menor
nivel de confiabiliad, por lo quéueronrevisadas en papel en el caso que estdsemncapturadas
claramente por el programa.

Finalmente, y como mecanismo de aseguramiento de la calidad de los datos,(sersbf® de los
casos dananera aleatoria, y se realind catraste entre la informacién en la base de datos y los
cuestionarios en papel.

8.2. Validacién de Base de datos

La validaién de la base de datos, inclufgdcreacion de una sintaxis de validacion en términos de
consistencia interna asi como también la revid®acuerdo a datos asociados al tema central de la
encuesta.Este proceso de validacidne utilizado como mecanismo de control de calidad de la
digitacion yde la base de datos, y permitdentificar posibles fallas en la bakedatos

Una vez finalizdo el proceso de digitacion (que ya contiene procesos de validacion y control de
calidad antes mencionados gracias aldedgrograma CSPro), se proceglialidar la base de datos
construida en un Software ad hoc como SPSS o SH#&/4rocedimiento seealizda partir del
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analisis del flujo l6gico, no respuesta, e identificacién de inconsistencias o valores fueras de rango
dentro de lo estableciden el instrumento.

Para lo anterior se construgintaxis y/o mallas de validacigne permitididentificar al menos los
siguientes aspectos:

1 Correcto seguimiento del flujo 16gi€o

1 No respuesta a nivel total de la encuesta, y no respuesta de preguntas claves: La no respuesta
0 missinges frecuente en las encuestas a hogares debido a la fatigafalehante, al
desconocimiento de la informacion solicitada o al rechazo de las personas a informar acerca
de temas sensibles. Uno de los elementos claves a observar se relaciona al porcentaje
maximo de omisiones que pueden ser aceptables; como no exig&ios unificados para
guiar esta pregunta cada equipo investigador debe establecer sus para(hvdisa y
Galvan 2007)Lynch(2003) otorga algunos criterios derivados de los procégtimos de
imputacion; menciona que para el analisis de datos, las variables que tienen umis%irde
no requieren mayor tratamiento, entre un 5% y un 10% es importante evaluar si los casos se
distribuyen aleatoriamente o presentan alglin sesgo en phatjcpero cuando éstos
sobrepasan el 10% ya es importante tomar medidas. De esta manera, se podra establecer un
parametro derivado de los datos establecidos por la literatura que permita evaluar y dar
cuenta de las medidas a tomar segun los porcentajewdespuesta encontrados en los
procesos de validacion.

Por otro lado, la validaciéaclaralos casos de no respuesta del encuestado, de aquella que no
corresponde debido a filtros.

1 Casos fuera de rangoutliery: Se deriva del chequeo de los valores mmBiy maximos
posibles en una pregunta.

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

1 Reuvision de preguntas abiertas: Se chequeara la respuesta a aquellas preguntas abiertas y las
j dzS Ay Of d2Sy a20NR¢ 6a4S3IflyR2 SaLISOAFAOI OAsy
1 Verificacién de fechas consecutivas en asajue el cuestionario requiera este tipo de

informacion.

En caso de inconsistencias, para solucionar estos problemas detectexlaseserios cuestionarios
en papel, y en casde ser necesario, se realiada revision/supervision telefénica o presahci

10 Andlisis de la correcta aplicacion de filtros y relacién l6gica entre variables para casos en que no
sea prudente fijar el ingreso de informacion en la méscara de digitacion.
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cuando las inconsigteias detectadas afectarde calidad de la encuesta. ildlizar este proceso se
contécon un reporte de los resultados de este proceso de validacion, transpareatariohoero de
casos que no cumplidon los criterios de validaci en base, los cualégeron excluidos para no
afectar sobre la calidad de los datos agrupados.
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RESULTADOS
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Il. RESULTADOS

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

Los hallazgose expondran siguiendo lasnco dimensiones conceptuales partir de las cuales se
construy6 el instrumento de mediciéria primera de dichas dimensiones corresponde al
Conocimiento y Percepcién @erechosQudadanos que aborda de manera general los derechos
politicos y sociag en tanto su cumplimiento, valoracion y evaluacion. En segundacrgartema
contextual se presentala dimension deReconocimiento de Derechos inmigrantes y Pueblos
Originariosen donde se exploran las impresiones generales y particulares de tasmpeespecto

a los derechos de migrantes en Chile y, por otro lado, de aquellos pertenecientes a pueblos
originarios. La tercera dimension es |&R@sponsabilidadé&udadanasdonde se hace énfasis en las
percepcionesle las personas en referencia &déoracion deleberes ddos ciudadanos en Chile, asi
como también la participacion de ellos en diversas instancias. En cuarto lugar, esta la dimension de
Servicios Publicos (etthes),donde se abordan tematicas referente a la valoracion y reconocimiento
de los derechossgpecificamente asociadossarvicios estatales, asi como el uso y evaluacion de
dichos servicios. Por Ultimse presentda dimension d€&€onocimiento y Uso derganismos de la
Comisién donde se dara cuento del nivel de uso y recononimide las instituciones ligadas al
cumplimiento y respeto de lakerechos asociados a servicios publicos.

Los resultados asociados a las dimensiones antes establecidas, se describiran estableciendo
diferencias estadisticamente significativas respectoea tipos de variables independientes:
sociodemograficas (sexo y edad), territorial®anfiageregione$, como socioecondémicas (nivel
socioecondmico y educacional del encuestatioalgunos casos particulares
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I.1. DIMENSION CONOCIMIENY PERCEPCIONERECHOS CIUDADANOS

En primera instancia, esta dimensién dara cuenta de las percepciones generales que tienes las
personas respecto al cumplimiento de sus derechos en Chile, y a continuacion, se indagara con mayor
detenimiento ernla valoracion yevaluacion d cumplimientade las personas referente a una serie

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

1.1. Percepcion éneralde Qumplimiento

Para comenzar se presentan las respuestas de las personas a la primera pregunstiaterioela

cual busca capturar la impresiglobalrespecto al cumplimiento de los derechos en nuestro pais, sin
tener la aproximaciéa referentes cognitivos mas especificos (derechos particulpresgpresenta

a medida que se avanza efnstrumerto. Por tanto, se trata de un juicio actitudinal de orden general
respecto a la situacion de estados de derechos en Chile, antes que particular.

De este modo, en dbraficol muestra que la percepcite cumplimientos de derechos de los
chilenos es estable en el gitb tiempo, si consideramos que 48,1% de lapersonas consider6 que
estosa S NBALISGFyYy aOléa S ya StnvardviEroidos didgSficdnddistadistica
al registrado el 2013,

Gréficol. P1 Segun su experiencia o lo que le han contado ¢En qué medida cree usted que se respetan los
derechos de las personas en nuestro paiE&tales por afio

(% de Respuestas)

M Nunca o Casi nunca M Casi siempre o Siempre

2013 2016

Total

N total: 2013= 2.056 2016 = 2.979

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecafegemtzaad
Afio 2013

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

Esta percepcion, oo se veel Grafico2, no muestra diferencias significativas por edad, peco si
aungque moderadagpor sexoun 47,3% de los hombres declara que los derechGhiknse respetan

11| a Encuesta Nacional de Derechos Ciudadadsinta Version, fue llevada a cabo por CADEM durante el
afio 2013.
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ocasi siempre o siempgeproporcion que disminuye a un 39,1% en mujefesivel territorial y
socioeconomico, en cambio, emergen mayores diferencias.

Gréfico2. P1 Segun su experiencia o lo que le han contado ¢Emeplida cree usted que se respetan los
derechos de las personas en nuestro paiséxo y Edad

(% de Respuestas)

B Nunca o Casi nunca M Casi siempre o Siempre

52,7 58,1 57,1 58,7

Hombre Mujer De 18 a 29 afios De 30 a 45 afos De 46 a 59 afos 60 afnos y mas

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecafegemtaad
Hombrey De 18 afios y mas

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

Como se ve eel Gréfico3, el 32,5% de las personas que viven en Santiago consideran que los
derechos en Chile se respeterasi siempre o siempielo que aumenta significativamente en
Regiones (48,7%)unqueno seven diferencias entre areas urbanas y rurdes.su parte, ébrafico

4 nos muestra que la proporcién de personas que cree que los derechos en Chile se éeagietan
siempre o siempiees de un 40,3% en el nivel socioeconémidd2Dporcentaje que aumenta en
cuatro puntos para el caso del estrato dlth2 (44,1%) En linea a ello, las personas con mayores
niveles educacionales (media completa o mas) muestrasigndicativa mejor percepcidle
cumplimiento de derechos a nivel general, en rangos entre 45,3% y 43,8%, respecto a los
encuestados con educaciéredia incompleta o mend87,5%).

12 El método utilizado para estimar los niveles socioeconémicos considera la relacion entre la ocupacion del
jefe de hogar y su propia educaci@ambas variables son reportadas por el encuestado). Dependiendo el
cruce entre ambas variables, los encuestados pueden ser categorizados en 5 categorias: E, D, C3, C2y C1.
Estas a su vez se agrupan segun distribucion €0:C8 y G2.
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Gréfico3. P1 Segun su experiencia o lo que le ¢tamtado ¢En qué medida cree usted que se respetan los
derechos de las personas en nuestro paisfea y SantiagoRegiones

(% de Respuestas)

M Nunca o Casi nunca M Casi siempre o Siempre

*

Urbana Rural Santiago Regiones

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Siatpgpidamle referencia:
Urbana y Santiago

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

Gréficod. P1 Segun su experiencia o lo que le han contado ¢ En qué medida cree usted que se respetan los
derechos de lasgrsonas en nuestro paigNSE y Educacién Encuestado

(% de Respuestas)

W Nunca o Casi nunca W Casi siempre o Siempre

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

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecafegentzaad
D-E y Ed. Media incompleta o0 menos
Nota: En baas se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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1.2. Derechos Politicos y Sociales: Valoraciéalp&cion

En esta seccidn se dara cuenta de la percepcion de las personas respecto a la valoracién y evaluacion
de derechos en particular. Para preseptamalisis, se realizara una distincion de ellos en dos tipos:
civilespoliticos y sociales, tal como se observa dratdall.

Tablall Tpos de Derechos Ciudadahds

Derecho a recibir un juicio justo
Libertad de expresion

Civileg; Politicos Libertad de pensamiento, de conciencia y de religion
Derecho a voto
Derecho de propiedad
Tener acceso a una atencion de saludalielad en caso de que lo necesiti
Derecho a una educacién gratuita

Sociales Derecho a una educacion de calidad

Tener acceso a un trabajo digno
Derecho a tener una buena administracién publica

13 Clasificacion ge surge a partir de Consultoria de Redisefio de la Encuesta Nacional de Derechos
Ciudadanosg, Junio 2015.
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Valoracién de Derechos

Para comenzar, se mostraran los resultados respectpeadepcion de importancia de los derechos
recién presentadosComo se vera continuacion, lpersonas consideran todos los derechos
consultados como muy relevantes, no obstante, en términos comyeAtis de orden social son mas
apreciados que los del tipo politigeer Graficob).

Gréfico5. P2 ¢Qué tan importantes considera ustesl diguientes derechos o libertadesTPromedio de
derechos) Totales

(% de Respuestas)

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

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

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

Como se ve en Elraficos, como promedio tomando todos Iderechaos civilegoliticosconsultados,

fF 3INIYY YIFI@2NNIFI RS fFa LISNB2YIl & &endiiadscdlade 2 a
cinco valores. Espec#dimente, mientras un 63,4% de las personas que considéeaeeho a voto

Sa aYdz® AYLRNIUIFIYyGSEéT Saidl FLINBOAFOAsyYy | dzySydl
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Gréfico6. P2 ¢Qué tan importantes considera usted Igaisihtes derechos o libertadeg?Totalesciviles

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

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

Por su parte, loderechos sociales 2y @A ai2a Sy YIFI@2N LINPLR2NODAsyY O2Y;
tal como se observa en@lafico7. En especifico, esto varia de un 72,9% de personas que considera

gue es muy importante el derecho a tener una buena administracién publica, a un 81,3% para el

acceso a una atencion de salud de calidad en caso de que lo necesitara.

Gréfico7. P2 ¢Qué tan importantes considera usted los siguieet®@shos o libertades?Totalessociales
(% de Respuestas)
m Nada o poco importante m Algo importante m Bastante importante ®Muy importante

Tener acceso a una atencion de

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

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

Derecho a una educacién gratuita 17,6 76,4

. . 0,8

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

Derecho a tener una buena
administracion publica

19,1 72,9

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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En las tablas que se muestran a continuacion se pueden observar las diferencias en las declaraciones
de importancia de los derechos segun distintos grupos de la poblacion. Al respecto, tal como se
expone en |&ablal2, lossectores urbanos gespecialmenteen Regit Metropolitanaotorgan una

mayor valoracién en general a los derechespecto a las zonas ruralaggiones, respectivamente.
Destaca que estas difereins aumentan para los derechos sociales, con distancias promedio de 10
puntos. Con ello, por ejemplo, mientras839%de los encuestados degidorMetropolitanaafirma

como promediajue los derechos sociales sorY” dzé

Tablal2 P2 ¢ Qué tan importantes considera usted los siguientes derechos o libefiahies?importantes

AYLRNIFYG§SéS iogs. Tn oz

Area y SantiagoRegiones
Area Santiago - Regiones
Urbana Rural Santiago Regiones
perecho a recibir un juicio 71.0 66,3 76,7 66.2
justo
Libertad de expresion 71,5 65,8 76,5 67,0
leer.tad Qe pensar.nlg,nto, de 716 62.9 76,2 667
conciencia y de religién
Derecho a voto 64,0 59,2 70,1 58,9
Derecho de propiedad 75,1 71,7 79,3 71,5
Promedio Derechos 70,6 65,2 75,8 66,1
Civiles/Politicos
Tener acceso a una atenciéon
de salud de calidad en caso 82,3 74,9 86,4 78,0
de que lo necesitara
De_recho a una educacion de 82.1 74.6 86.7 773
calidad
Dere_cho a una educacion 76.9 73.0 811 732
gratuita
T_ener acceso a un trabajo 79.8 73.6 853 74.8
digno
Derecho a tener una buena 73,7 67.4 80,0 68,1
administracion publica
Promedlo Derechos 79.0 727 83.9 74.3
Sociales
N =3.032
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En cuanto asexo, edad yivel socioecondmicdal como se observa da Tablal3y Tablal4, las

diferencias no sotan marcadas como a nivel teorial. De hecho, a nivel educacional, salvo en

derechos como la educacién gratuita, las diferencias no son superiores a cinco puntos. Recordando

que en todos los grupos el conjunto de derechos es muy valorado, se marcan mayores diferencias

entre estratossocioecondémicos, en tanto  un 72,1% de persdeasivel DE considera que los

derechos civileg LJ2 f NG A O2& &2y daYdz2 AYLRZ2NII-Fé&s3a658%. YA Sy i NI
Destacan las diferencias mayores a cinco puntos porcentuales entre esibses/adas para el

derecho apropiedad y el derecho a votdPor otra parte, en los derechos sociales un 79,7% de

personas del socioeconémice®D f 24 LISNOA OGS O2Y2 aGYdze AYLRNIFYy({iSa
2, sobresaliendo las distinciones observaidaa el caso de los derechosducacion gratuitg salud

Tablal3. P2 ¢ Qué tan importantes considera usted los siguientes derechos o libetiahiegPimportantes

Sexo y Edad
Sexo Edad
30a
Hombre Mujer 15 ? 29 45 46 ~a 59 60,y
afios ~ afios mas
afios
perecho a recibir un juicio 68.4 72.3 701 68.9 70.8 72,7
justo
Libertad de expresion 68,6 72,9 67,7 70,7 73,0 72,1
Libertad de pensamiento, de 68,7 723 68,0 71,3 71,7 70,9
conciencia y de religion
Derecho a voto 60,9 65,8 60,0 63,3 64,3 66,7
Derecho de propiedad 72,7 76,5 72,8 74,3 74,7 77,4
Promedio Derechos 67,9 72,0 67,7 69,7 709 720

Civiles/Politicos

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

Derecho a una educacion de

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

Derecho a una educacion 74,9 77.8 74,6 75,2 775 78,9
gratuita

Tener acceso a un trabajo 77,0 80,9 77.1 78,5 79,9 81,0
digno

Derecho a tener una buena 72,0 73,7 71,1 72,3 74,0 74,6
administracion publica

Promedio Derechos 70,8 72,2 70,0 714 71,6 73,3
Sociales

N =3.032
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Tablal4. P2 ¢ Qué tan importantes considera usted los siguientes derechos o libefiahiesPimportantes
NSE y Educacién Encuestado

NSE Educacion Encuestado
Educacion . Educacion
Media Educacion Superior
D-E C3 Cl-2 . Media _>up
incompleta incompleta
completa .
0 menos 0 mas
Derecho a recibir un 71,8 725 659 72,0 71,4 71,5
juicio justo
Libertad de expresion 72,5 72,5 66,4 72,8 71,7 70,8
Libertad de pensamiento,
de concienciay de 72,2 71,9 66,7 72,3 71,3 70,8
religion
Derecho a voto 66,7 63,4 59,0 67,4 62,5 62,4
Derecho de propiedad 77,4 76,6 68,4 78,1 75,1 73,8
Promedio Derechos 721 714 653 72,5 70,4 69,9
Civiles/Politicos
Tener acceso a una
atencion de salud de 832 831 76,7 83,0 82,0 81,8
calidad en caso de que lo
necesitara
Derecho a una educacion 81,9 821 792 81,6 82,3 82,7
de calidad
Derecho a una educacion 791 783 70,2 80,3 78,7 72,2
gratuita
Teneraccesoa un 80,7 792 766 80,6 79,7 79,7
trabajo digno
Derecho a tener una
buena administracion 73,8 74,9 69,3 74,9 72,7 74,3
publica
Promedio Derechos 797 795 744 80,1 79,1 78,1
Sociales
N= 3.032

Ahora bien, recordando que en todos los grupos el conjuntiedchos es muy valorado, se realizé
un ejerciciode que las personas priorizarénales eran los tres derechos importante€omo
veremos, en este tipo de consulta, se vuelven a relevar leshies sociales por sobre los politicos.
Especificamentel Grafico8 nos muestra los mas mencionadiemer acceso a una atencién de salud
de calidad en caso de queriecesitard61% del total de mencioneslerecho a una educacién de
calidad(46%), ytener acceso a un trabajo digii®88,2%). Seguidos por otros como la educacion
gratuita con un 34,8% y recibir un juicio justo con un 31,3%. Este ultimo, es el dentgoditaio
gue mas se asemejan, en términos de su priorizacion, al de los de tipo social.
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Gréfico8. P3 De los derechos mencionados previamente. ¢ Cuéles considera quersmifogortante®¢
Total Menciones

(% Total de maximo 3 menciones)

Tener acceso a una atencion de salud de calidad en caso de.. IEEEEEEEEEEEEEEEEEE————— 1,0
Derecho a una educacion de calidad GGG 46,0
Tener acceso a un trabajo digno I 55,2
Derecho a una educacion gratuita I 34,8

Derecho a recibir un juicio justo I 31,3
Libertad de expresion I 15,2
Derecho de propiedad I 17 1

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

Derecho a voto I 6,6

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

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

Tablalb. P3 De los derechos mencionados previamente. ¢ Cuéles considera que son los més importantes (los
tres méas valorados)?% Mas importanteg Sexo y Edad

Sexo Edad
30a
Hombre Mujer 15 ? 29 45 46 ~a 59 601y
afos ~ afios mas
afios

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

Derecho auna educacién de

. 425 493 50,7 48,4 476 347
calidad

Teneraccesoaun  trabajo_ 40,2 36,2 35,1 40,3 37,2 40,1
digno

N =3.032
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Cuando se analizan estas menciones segun nivel socioeconémico y educacional del encuestado, la
Tablal6indica que el tener acceso a una salud de calidad es mencienanin62,6% en grupos de

nivel DE, mientras que este porcentaje es de 57,6% en los de niZela@fique para el caso de la
educacion de calidad, es en el grupo C3 donde més se menciona este derecho como uno de los mas
importantes. Con respecto a la eda®n del encuestado, la salud de calidad es mas mencionado por
aguellos con menor nivel educacional, Io que se revierte para el caso de tener derecha a una
educacion de calidad.

Tablal6. P3 De los derechos mencionados previamegBaiales considera que son los mas importantes (los
mas valorados)@ % Mas importanteg NSE y Educacién Encuestado

NSE Educacion Encuestado
Educacion ., Educacion
Media Educacion Superior
D-E C3 Cl1-2 . Media _>up
incompleta incompleta
completa .
0 menos 0 mas
Tener acceso a una
atencion de saludde_ 626 619 576 69,1 59,7 54,8
calidad en caso de que lo
necesitara
Derechoauna educacion.  ,,,  gy5 47 42,1 46,9 51,9
de calidad
Tener acceso a un 39.6 36,9 37,8 41,3 38,1 35,2

trabajo digno
N= 3.032

Percepciéon de Cumplimiento

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

Tal como se ve en @lrafico9 nos muestra la percepciéon de las personas respecto al cumplimiento

de los derechos civiles politicos. Como se puede ver, en promedio un 39,1% de las personas
considera quel fi2A Sy Sy (0 47 8:Y Soyenas EJE NOA | £ WS ymiMSéc::8loljddzS Gy 2
tienené Wa 12> SALISONTFAOIYSY (S LI2N RSNBEOK?2 IotigdéenNNI RS d
G20GFfYSYyiS¢ RSNBOK2 | NBOAOGANI dzy 2c@WekGE@I02dza 123 |
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Gréfico9. P4 ¢ Cuanto considera que se tiene, en la actualidad, cada uno de los siguientes dgfmaime@io
para cada tipo de derecho) Totales

(% de Respuestas)

mNo lo tienen  mLo tienen parcialmente  m Lo tienen totalmente

Derechos sociales 29,1 15,5

Derechos civiles/politicos 11,6 39,1

N total: 3.032
Nota:Para cada tipo de promedio, se pregunté por cinco derechos. En barras se oméeylasas No Sabe y No Responde

Gréficol0. P4 ¢ Cuénto considera que se tiene, en la actualidad, cada uno de los siguientes defetdies?
civilespoliticos

(% de Respuestas)

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

Libertad de expresion [ 33,2

Libertad de pensamiento, de conciencia y de
religion

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

N total: 3.032
Nota:En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

Asi como antes se vio que derechos socialeson mas valorados, se presenta ahora como a su vez

la percepcion de cumplimiento es menor respecto a los de orden pdlltom se ve en &rafico

11, en promediain 15,5% de las personas considera que estos deréshoenen totalmenté
particular por derecho, se observa que estos porcentajes difieren. Por ejemplo, un 11,9% de personas
gue sefala que el derecho a acceso de salud de calidad en caso de quesltara se tiene
totalmente, a un 20,4% para el caso del acceso a un trabajo digno.
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Gréficoll P4 ¢Cuanto considera que se tiene, en la actualidad, cada uno de los siguientes deFetdles?
sociales

(% de Respuestas)
mNo lo tienen  m Lo tienen parcialmente  ®Lo tienen totalmente

Tener acceso a una atencion de

salud de... e Ll
Derecho a una educacion
gratuita 32,2 15,2
Derecho a una educacion de 35,9 12.4
calidad
Tener acceso a un trabajo digno 17,2 20,4

Derecho a tener una buena

administracién puablica 23,9 17,4

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

Continuando, se identifican relevantes diferencias para los distintos grupos sociales y demograficos.
Como se ve en [@ablal7 se puede ver que el promedio de personas que sefialamsguienen
totalmentet los derechos civilgsoliticos es mayor a medida que aumenta la edad, siendo de un
34,7% en el grupo etario d& a 29 afos, y de 44% en aquellos con 60 afios y mas. Esta tendencia se
replica para el caso de los derechos sogiateso es el caso de acceso a una atencién de salud de
calidad, alcanzando un 15,5% en personas con 60 afios y mas, y educacion gratuit2 0%
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Tablal7. P4 ¢ Cuanto considera que se tiene, en la actualidad, cada uno de los siguientes déréchiim®en
totalmente¢ Sexo y Edad

Sexo Edad

30a
Hombre Mujer 15 ? 29 45 46 ~a 59 60,y
afos ~ afos mas

arios
J!iitrgchos a recibir un juicio 16.6 14,7 15.0 14,8 17.2 16.0
Libertad de expresion 32,9 33,4 25,9 31,7 36,4 40,5
Libertad de pensamiento, de 47,1 45,3 39,4 43,7 49,2 55,0

conciencia y de religion

Derecho a voto 71,1 69,7 70,2 69,7 71,8 69,8
Derecho de propiedad 30,1 29,9 23,2 28,6 31,9 38,5
Promedio Derechos 39,6 38,6 34,7 37,7 41,3 440

Civiles/Politicos

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

Derecho a una educacion

. 14,5 15,9 11,3 13,8 16,6 20,6
gratuita
Derecho a una educacion de 12,7 12,1 9.3 13,1 13,9 135
calidad
gg:g acceso a un trabajo 19,4 213 17,0 19,0 233 232
Derecho a tener una buena 17,2 17,6 15,1 16,1 18,7 20,5
administracién publica
Promedio Derechos 15,0 15,9 12,3 14,7 17,0 18,7
Sociales
N =3.032

En cuanto al nivel socioecondmico y educacional de las personas, podemos Vabéd &que el
promedio de personas que declar6 que se tienen totalmente los derechos cipitdsicos no
muestra grandes variaciones. Sin embargo, si analizamos este promedideretéh®s soales
podemos ver quda percepcién ddotal cumplimiento disminuye a medida que aumenta el nivel
socioeconémico y educacional
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Tablal8. P4 ¢ Cuanto considera que se tiene, en la actualidad, cada uno de los siguientes déréchiim®en
totalmente¢ NSE y Educacién Encuestado

NSE Educacion Encuestado
Educacion ., Educacion
Media Educacion Superior
D-E  C3 Cl1-2 . Media _oup
incompleta incompleta
completa .
0 menos 0 mas
Derechos a recibir un 142 166 165 15,1 16,4 14,6
juicio justo
Libertad de expresion 33,1 34,7 31,1 37,0 33,8 29,4
Libertad de pensamiento,
de concienciay de 46,9 47,3 43,8 50,0 47,9 41,2
religiéon
Derecho a voto 66,4 72,2 73,9 68,4 71,3 74,0
Derecho de propiedad 30,9 31,6 26,6 32,8 31,9 25,5
Promedio Derechos 383 405 384 40,7 40,3 36,9
Civiles/Politicos
Tener acceso a una
ate.ncmn de salud de 14,3 10,9 9.9 13,9 12,3 8.8
calidad en caso de que lo
necesitara
Derecho a una educacion 18,7 149 10,7 19,9 14,2 11,1
gratuita
Derecho a una educacion 14,9 11.8 9.7 15,3 11,3 9.7
de calidad
Tener acceso a un 231 197 174 23,4 20,3 16,8
trabajo digno
Derecho a tener una
buena administracion 19,8 16,8 14,6 20,3 16,9 14,1
publica
Promedio Derechos 182 148 12,5 18,6 15,0 12,1
Sociales
N= 3.032

A igual que con la percepcién de relevancia de derechos, se realiz6 un ejercicio para que los
encuestados priorizan los que a su juicio eraddéoschos que menos se cumpli@omo se expone

enel Graficol2, los derechos observados comue menos se cumplen sehacceso a una atencion

de salud de calidad en caso de que lo necesitara, la educacion de calidad y la educaci¢ghgréita
50,4% y 38,1% respectivanien
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Gréficol2 P5 De los derechos mencionados previamente. ¢ Cudles considera que sonriesaguse tienen
actualmente en nuestro paig7otal Menciones

(% Total de maximo 3 menciones)

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

Derechoavoto M 4,6

N total: 3.032
Nota:Barras no suman 100% debido a que correspondspuesta multiple

Centrdndonos en estos tres derechos, se observan distinciones nuevamente entre grupos
sociodemogréficos. ablal9 nos permite ver quéa salad es un derecho quas mujereg60,7%)

y los de mas edgukrciben que menos se cumple; mientras que la educacién de calidad y gratuita en
visto mas criticamente en su cumplimiento pos gruposmas jovenes (de 18 a 29 a&ji@n
comparacion con el resto.

Tablal19. P5 De los derechos mencionados previamente. ¢ Cuéles considera que somigsoguee tienen
actualmente en nuestro pais (los tres mas nombradp®)Mas importantes Sexo y Edad

Sexo Edad
30a
Hombre Mujer 15 ? 29 45 46 ~a 59 60,y
afos o afios mas
afios

Tener acceso a una atencién

de salud de calidad en caso 54,6 60,7 53,9 58,3 58,5 60,7
de que lo necesitara

Derecho auna educacion de

; 50,0 50,9 54,6 51,1 51,0 43,6
calidad
Derecho auna  educacion_ 39,9 36,5 423 37.1 39,5 32,8
gratuita
N =3.032
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Ademas, ldaabla20 nos muestra estas variaciones segun nivel socioeconémico y educacional. En
particular, el tener acceso a una atencion de salud de calidad aparece mas mencionado como uno de
los derechos que emos se tienen en mayor proporcién en el grupo con nivel educacional mas bajo,

lo que se revierte para el caso del derecho a una educacion de calidad. Ademas, éste derechoy el de
una educacion gratuita es mas mencionado por aquellos con niveles soéiogmsnmas altos.

Tabla20. P5 De los derechos mencionados previamente. ¢ Cuédles considera que somiesoguee tienen
actualmente en nuestro pai§® Méas importanteg NSE y Educacién Encuestado

NSE Educacion Encuestado
Educacion - Educacion
Media Educacion Superior
D-E C3 Cl1-2 . Media _oup
incompleta incompleta
completa .
0 menos 0 mas
Tener acceso a una
atencion de salud de 586 565 583 61,2 55,8 57,5
calidad en caso de que lo
necesitara
Derechoauna educacion. g, 530 534 46,3 52,0 55,7
de calidad
Derechoauna educacion. 555 397 393 33,7 42,4 39,0
gratuita
N= 3.032
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Sintesis: Valoracién y Cumplimiento

Ahora, a modo de resumir las percepciones de importancia y cumplimiento de los derechos
presentadosanteriormente se realiz6 el mapa de posicionamie@i@ficol3), donde se combinan

las variables percepcion de importancia y cumplimientos. Con ello, en este mapa se pueden ver los
distintos derechos segun el grado de importancia otorgado por las psr&aahorizontal), y a la

vez, el nivel de cumplimiento que se percibe para cada uno (eje vertical). De esa forma, entre mas a
la derecha del grafico se ubiguen los derechos, son percibidos como muy importante para una mayor
proporcion de personas, y potro lado,en los cuadrantes superioree encuentren, la proporcion

de personas que declara que se tienen totalmente es mayor.

Gréficol3. Percepcién de Importancia y Cumplimiento

[o4]
o
|

Derecho a voto
[ ]

~
o
I

Q
o
I

wul
o
I

o
Libertad de pensamiento,
de conciencia y de religion

® Libertad de expresion

W
o
I

® Derecho de propiedad

Derecho a recibir un juicio Acceso a un trabajo digno
20 - justo Y
) Acceso a uha
b ® atencion de salud
Derecho a tener una buena de calidad L ™)

Educacion gratuita

-
o
I

administracion publica Educacién de calidad

Percepcion de Cumplimiento (% Casi siempre o siempre)
S
o

60,0 65,0 70,0 75,0 80,0 85,0
Importancia (% Respuestas Muy importante)

N total: 3.032

En particular, se puede obsernen el mapa de posiciones, quaetecho a votes el que concentra

una mayor percepcion de percepcion de cumplimiento (cercano al 70%), mientras que su nivel de
importancia es el menor en términos comparativos (cercano al I858te cvale recordar en
términos absoluto sigue siendo una apreciacién sup&iden cambio, en el cuadrante opuesto
podemos ver que el acceso atteibajo digno, la atencién de salud de calidad, la educacion gratuita

y la educacion de calidadesentan altas proporciones de pepcion de importancia (todas sobre el

14Ccomo se puede ver en el gréfico, para todos los derechos la percepcion de importancia es alta. En términos
concretos, para todos los derechos alBed  dzy cpi2 RS t1 & LISNE2Yyla t2a O2y&aAiR
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75%), y a su vez, poseen una proporcion menor de personas que creen que estos Gereiemen
totalmenteg (todas bajo el 25%).

Entonces, a modo de resumen de esta dimension, observamos que en general exisierdm ac
respecto a la alta importancia que tienen los distintos derechos en nuestro pais, pero este grado de
importancia se acentla en aquellos llamados derechos sociales, siendo estos Ultimos los que a su vez
son declarados como los que menos se tieneroarparacion con los derechos civitggsoliticos.
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11.2.RECONOCIMIENTO DEEBEHOS INMIGRANTEBEBLOSRIGINARIOS

En esta seccion se abordaran la percepcion de las personas respecto a los derechos de los inmigrantes
en Chile, deteniéndonos en como el faatel tiempo de residencia en el pais puede contribuir o0 no

a la obtencion de derechos. Ademas, se analizara las impresiones de las personas en lo referente a
los derechos o tratos particulares que pudieran recibir aguellos ciudadanos pertenecientess puebl
originarios.

2.1. Percepcién Aceptacion Inmigracién y Derechsgrantes

Para comenzar, el estudio aborgércepciones generales sobre la aceptacion social de inmigracién

en Chile. Como se ve en@léficol4, el 33,3% de las personas considera que se debe permitir a
todos venir a vivir a Chile, un 33,1% declara que se debe permitir venir a algunos, un 20,7% a pocos,
y un 9,4% cree que no se deberia permiék@anjeros venir a vivir a nuestro pais.

Gréficold. P43 ¢ Cudl de las siguientes frases refleja mejor su opinién respecto a que personas de otros paises
vengan a vivir a ChileTotal

(% de Respuestas)

B Se debe permitir a todos venir a vivir a Chile

M Se debe permitir a algunos venir a vivir a Chile

M Se debe permitir a pocos venir a vivir a Chile

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

33,3 33,1
20,7
. i

Total

N total: 3.032
Nota:En barras se omiteas ategorias No Sabe y No Responde

Si se analizan estas proporciones segun rangos etar®sfedol5 muestra quda proporcién de
personas queése debe permitia todos venir a vivir a Chilles comparativamente mayor entre los mas
jovenes con un 38% en el grupo de 18 a 29 afios, lo que disminuye a un 30,1% en aquellos de 46 a
59 afios y a un 28,8% en los de 60 afios y mas.
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Gréficol5. P48 ¢Cudl de las siguientes frases refleja mejor su opinién respecto a que personas de otros paises
vengan a vivir a ChileSexo y Edad

(% de Respuestas)

u Se debe permitir a todos venir a vivir a Chile m Se debe permitir a algunos venir a vivir a Chile
m Se debe permitir a pocos venir a vivir a Chile m No se deberia permitir a extranjeros venir a vivir a Chile
35,0
34,2342 ,
32,432,0 336 32,9 % 330
30, 1 288
>
20,5
20,0 19,2 20,0
13 2
10,7 10,2
8,0 9,0
I i I I
Hombre Mujer De 18 a 29 afios De 30 a 45 afios De 46 a 59 afios 60 afios y més
N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Afepimrens categoria de referencia:
Hombre y De 18 a 29 afios
Nota: En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

Ademaés, eGraficol6nos permite ver que laacdli | OAsy RS {02 yYWRMONMIZ2GSHE  SHRA W
en centros urbanos, especialmente en la capital. De hesken proporcién es de un 32,3% en las

zonas urbanas, awentando significativamente a un 40,2% en lugares rurales. Para el caso de Region
Metropolitana, un 28,2% considera que se debe permitir a todos venir a vivir a Chile, aumentando a

un 36,7% en las personas que habitan en regiones.

Gréficol6. P43 ¢ Cudl de las siguientes frases refleja mejor su opinién respecto a que personas de otros paises
vengan a vivir a ChileArea y SantiagoRegiones

(% de Respuestas)

M Se debe permitir a todos venir a vivir a Chile W Se debe permitir a algunos venir a vivir a Chile
M Se debe permitir a pocos venir a vivir a Chile No se deberia permitir a extranjeros venir a vivir a Chile
40,2 *
35,7 36,7
33,7 . *
32,3 313
28,8 28,2
23,6 *
18,8
14 5 *
10,5
8,6
Urbana Rural Santiago Regiones

N total: 3.032

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

Nota:En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde
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En cuanto al nivel socioecondmico y educaciondiré&ficol7 muestra que la aceptacién de la
AYYAIANI OAsy aaiy O2yRAOA2ySa¢ Sy SaiNlriz2a az20a2s$s
la proporcion de personas que declara que se debe permitir a todos venir & @hile es de un

29,4% en el sector-B, aumentando a un 36,5% para el grupe2CConsistentemente, este

porcentaje es de un 30,5% en aquellos con educacién media incompleta o0 menos, lo que asciende a

un 37,2% en personas con educacion superior incaanpleas.

Gréficol7. P43 ¢ Cudl de las siguientes frases refleja mejor su opinién respecto a que personas de otros paises
vengan a vivir a ChileRISE y Educacién Encuestado

(% de Respuestas)

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

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

37,2
l' 35,8

*
36,5
l’ 33 34,9 34,2
32,5 32,4 32,8
20,4 305596
21,6 20,9 21,2 214
19,3 19,1
14,2
12,0 * *
9,4
* 8,7 *
I } I B
D-E c3 c1-2

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

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

D-E y Ed. Media incompleta o0 menos
Nota: En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

Ahora refiriéndonosmas especificamentelosderechogpercibidos de los inmigrantes,@faficol8

y2a SELRYS 1jdzS dzy puIm: RSOt FNI |jdzS dzyl LISNE2YI
YAAY2a RS NB@dcidoadui; §iroZD,6% sefiala que debiera t@algunos derechos pero

no todog los de un chileno, y un 14,3% consideraaneedebiera tener los mismos derecbos
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Gréficol8. P44 ¢ Udcree que alguien que naci6 fuera del€hgero que vive en el pais, debiera tener los mismos
derechos que un chileno? Piense en una persona que lleva 6 meses 0 mas viviendq éot&hile

(% de Respuestas)

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

W No, no debiera tener los mismos derechos

52,4

29,6

14,3

Total

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

Més en particular, sebservan diferencias entre los distintos segmedt$a poblacién, en linea lo
observado anteriormente en que las personas de sectores rurales y de mayor niveloaducaci
declaran opiniones mas favorables hacia la obtencion de derechos similares panapeacidas

en Chile a las que no. Como se exhibel &@r&ficol9, el 50,8% de las personas de zonas urbanas
considera que una persona que nacid fuera de Chile defimrar los mismos derechos que un
chileng, lo que aumenta significativamente a un 63g¥@onas rurales. A su vez, un 30,3% de las
personas en zonas urbanas declara que debiera tethgunos derechd@spero no todos los de un
chileno, proporcion que desciende a un 24,6% en areas rurales.
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Gréficol9. P44 ¢ Udcree que alguien que nacié fuera de Chile, pero que vive en el pais, debiera tener los mismos
derechos que un chileno? Piense en una persona que lleva 6 meses o mas vivienda, dne@hyjiSantiago
Regiones

(% de Respuestas)

53,6

24,6

*

W Si, debiera tener los mismos derechos M No, debiera tener algunos derechos pero no todos los de un chileno B No, no debiera tener los mismos derechos
*
13,0

50,8 50,6
30,3 28,4
14,9
[]

Urbana Rural Santiago Regiones

N total: 3.032

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

Nota: En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

16,1

Por otra parte, eGrafico20 nos permite ver que un 48,4% de las personas de nivel socioeconémico
D y E sefial6 que alguien que naci6é fuera de Chile debieradesenismos derechégue un
chileno, lo que aumenta a un 55,8% en el grupo de nivel C1

Gréfica20. P44 ¢ Udcree que alguien que naci6 fuera de Chile, pero que vive en el pais, debiera tener los mismos
derechos que un chileno? Piense en una perspre lleva 6 meses o mas viviendo en GHISE y Educacion
Encuestado

(% de Respuestas)

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

*
54,5 55,8 56,0
48,4 523 49,7
33,5
319 28,4 27,5 27,4 28,0
*
I B I 5 Ilz}S I i,s I N I n
D-E c3 Ccl-2 Educacion Media Educacion Media Educacion Superior
incompleta o menos completa incompleta o mas

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecafegemtaad
D-E y Ed. Media incompletemenos

Nota:En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

60



DESUC

Direccion de Estudios Sociales

Ahora, también se analiz6 las opiniones de las personas respadndo se les debieran otorgar

una serie de derechos a los extranjeros que viven en Chiterespecto a eso,®ftafico2l muestra

que las opiniones son dispares dependiendo del derecho enunciado. Como se ve, la mayoria de los
encuestado$51,9%) considera que el derecho a reaibitrato igualitario en los distintos servicios
publicosdebiera ser un derecho que se tiene apenas la persona extranjera obtiene el permiso de
residencia. Una proporcion similar (48%) considera lo mismo paceesio a trabajar formalmente

en el paisEn cambio, esta proporcién es mas baja en comparacion para el caso detesera un
subsidio de viviengdaon un 19,8% y de un 17,9% pardezkcho a voto.

Gréfico21l P45 ¢Cuando cree ugle los extranjeros que viven en Chile, deben gozar o no de los siguientes

derechos® Totales
(% de Respuestas)
W Apenas obtiene permiso de residencia MW Después de 6 meses de residencia W Después de 5 afios de residencia B No, nunca
Recibir un trato igualitario en los distintos servicios publicos
Tener acceso a trabajar formalmente en el pais
Derecho a voto 17,9 44,8 18,4
N total: 3.032

Nota:En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

Mas en particular, [®abla21 nos muestra que en general, la proporcion de personas que considera
que se debieran obtener estos derechos apenas la persona extranjera obtiene el permiso de
residencia es mayor en los mas jovenes (el grupo d24&@o3. Esta tendencia se acentla para el
caso de recibir un trato igualitario en los distintos servicios publicos, el acceso a trabajar formalmente
en el pais y en acceso a un subsidio de vivienda.

Tabla21 P45 ¢ Cuéndo cree uglie los extranjeros que viven en Chile, deben gozar o no de los siguientes
derechos®6 Apenas obtiene el permiso de residen@axo y Edad

Sexo Edad
30a
Hombre Mujer 15 ? 29 45 46 ~a 59 60'y
afios o afios mas
afios
Recibir un trato igualitario
en los distintos servicios 51,9 52,0 59,6 54,1 48,5 43,2
publicos
Tener acceso a trabajar 48,2 47,9 53,2 47,7 46,8 43,6
formalmente en el pais
Ten(_ar_acceso a un subsidio 18,3 21,2 24.4 195 16,7 18,3
de vivienda
Derecho a voto 16,6 19,1 21,5 19,2 14,5 15,4
N =3.032
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Por otra parte, |&abla22 nos permite ver que la proporcion de personas de Regién Metropolitana
que considera que el derecho a voto se debe obtener apenas se consigue el permiso de residencia es
de un 11,2%, mientragie en regiones es de un 22,4%.

Tabla22. P45 ¢ Cuando cree uglie los extranjeros que viven en Chile, deben gozar o no de los siguientes
derechos® Apenas obtiene el permiso de residendiea y SantiagoRegiones

Area Santiago - Regiones

Urbana Rural Santiago Regiones
Recn.:)lr'un trato |ggalltar,|o en 518 528 493 537
los distintos servicios publicos
Tener acceso a trabajlar 475 51.8 49.0 47.4
formalmente en el pais
T_ener acceso a un subsidio de 18,9 25,7 17.3 214
vivienda
Derecho a voto 16,9 245 11,2 22,4
N =3.032

En cuanto al nivel educacionalTkbla23 muestra que el porcentaje de personas que considera que
dichos derechos se deben gozar apenas la persona extranjera obtiene el permiso de residencia en
general es mayor en los grupos eoajor nivel educacional, lo que se acentla en especifico en el
derecho a recibir un trato igualitario en los distintos servicios publicos y en el acceso a trabajar
formalmente en el pais.

Tabla23. P45 ¢ Cuéndo cree uglie los extrajeros que viven en Chile, deben gozar o no de los siguientes
derechos®6 Apenas obtiene el permiso de residenbl8E y Educacién Encuestado

NSE Educacion Encuestado
Educacion - Educacion
Media Educacion Superior
D-E C3 Cl-2 . Media _>up
incompleta incompleta
completa .
0 menos 0 mas
Recibir un trato
igualitario en los distintos 49,6 53,8 53,2 46,7 52,9 57,7
servicios publicos
Tener acceso a trabajar 474 481 49,2 45,6 47,2 52,8
formalmente en el pais
Tener acceso a un 205 18,1 212 19,8 15,3 24,6
subsidio de vivienda
Derecho a voto 17,6 18,0 18,3 18,3 15,6 20,1

N = 3.032
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2.2.Percepcién Derechos Pueblos Originarios

Ahora, en esta subseccién se dara cuenta de las percepciones generales de las personas respecto a
los derechos de pueblos indigenas.tamo debieran tener o no derechos especiales, ademas de

estudiar el grado de acuerdo de las personas con derechos méas especificos vinculados a dichos
pueblos.

El Gréfico22 nos muestra que en general la mayoria de las personas (75,4%) considera que una
persona que nacio en Chile y que pertenece a un pueblo indigena deberia tener los mismos derechos
que cualquier chileno, mientras que un 18,8% cree que debiera tem@oalgerechos especiales.

Esta tendencia se mantiene en general para hombres y mujeres, y para los diversos rangos etarios.

Gréfico22 P46 ¢ Udcree que alguien que naci6 en Chile y que pertenece a un pueblo indigena deberia tene
los mismos derechos que cualquier chileno o se le deberian reconocer algunos derechos espEafales?

(% de Respuestas)

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

75,4

18,8

N total: 3.032
Nota:En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

Ademas, eGrafico 23 muestra que el 74,1% de las personas de zonas urbanas considera que una
persona perteneciente a un pueblo indigena debiera tener los mismos derechos que un chileno, lo
que aumenta a un 84,8% en zonas rurales.
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Gréfico23. P46 ¢ Udcree que alguien que nacié en Chile y que pertenece a un pueblo indigena deberia tener los
mismos derechos que cualquier chileno o se le deberian reconocer algunos derechos espekiakesp
Santiage Regiones

(% de Respuestas)

W Tener los mismos derechos que un chileno W Tener algunos derechos especiales
84,8
75,4 75,5
20,0 * 18,6 18,2
. = . .
Urbana Rural Santiago Regiones
N total: 3.032

*Diferencias estadistigaente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Urbana y Santiago
Nota: En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

En cuanto al nivel socioeconémico y educacion@rdlco24 nos permite ver que el porcentaje de
personas que cree que alguien de un pueblo indigena debieradignens derechos especiales es

de un 16,7% en el dyDE, aumentando a un 21,8% en elZ2Ademas, esta tendencia se replica

para el caso de la educacion, pues esta proporcion es de un 16,4% en aquellos con educacién media
incompleta o menos, lo que asciende a un 21,8% en los que tienen educacion suparipleta o

mas.

Gréfico24. P46 ¢ Ud cree que alguien que naci6é en Chile y que pertenece a un pueblo indigena deberia tener los
mismos derechos que cualquier chileno o se le deberian reconocer algunos derechos espesidey?
Educacién Encuestado

(% de Respuestas)

B Tener los mismos derechos que un chileno M Tener algunos derechos especiales
77,4 783 76,0
758 72,5 ! 72,7
* *

21,8 21,8

16,7 18,7 I 16,4 17,8 I
D-E c3 Cl-2 Educacion Media Educacién Media Educacién Superior
incompleta o menos completa incompleta o mas

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecafegemtaad
D-E y Ed. Media incompleta 0 menos

Nota:En barras se omiten laategoriadNo Sabe y No Responde
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Ahora mas en particular, cuando se les pregunta las personas su opinidon respecto a que se la
garanticen una serie de derechos especificos a personas pertenecientes a pueblos indigenas en Chile,
en general la mayoria declara estarédeuerdo o muy de acueréloMas en especifico, un 67% de

las personas dice estar muy de acuerdo o de acuerdo con que se les garantice el derecho a ser
reconocidos constitucionalmente como pueblo, un 64,6% a recibir educacion en su lengua originaria,
un 625% a ser atendidos en servicios publicos en su propia lengua y conforme a sus costumbres, y
un 60,2% a tener representantes propios en el parlamentdr&dico25).

Gréfico25. P47 ¢Qué tan de acuerdo estd aon los siguientes derechos a personas de pueblos indigenas en

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

N total: 3.032
Nota:En barras se oiten las ategorias No Sabe y No Responde
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Cuando se analizan estas proporciones no se encontraron grandes diferencias segun sexo y rangos
etarios. Sin embargo, Tabla24 nos permite ver que el porcentaje de personas que declara estar de
acuerdo o muy de acuerdo con que se le garanticen estos derechos a las personas de pueblos
indigenas que viven en Chile, en general es mayor en areas urbanas comparadas ebes|assiur

como es mayor en personas de Santiago, en contraposicién con personas de regiones.

Tabla24. P47 ¢ Qué tan de acuerdo esté emh los siguientes derechos a personas de pueblos indigenas en
I K A f%8D¢ Mcuerdo + Muy de @cdog Area y SantiagoRegiones

Area Santiago - Regiones

Urbana Rural Santiago Regiones
Derecho a ser reconocidos
constitucionalmente como 68,2 59,1 81,5 57,3
pueblo
Tener derecho a recibir
educacion en su lengua 65,3 59,3 83,5 51,9
originaria
Tener derecho a ser atendidos
en servicios publicos en su 63.3 56.8 818 496
propia lengua y conforme a ' ' ' '
sus costumbres
Derecho a tener
representantes propios en el 60,9 55,8 73,4 51,4
parlamento
Tener _der_echo a_admlnlstrar 492 44.4 65,2 375
un territorio propio
Tener un acceso pngnt_ano en 47.0 433 63.9 348
educacion y salud publica
'I_'ener acceso privilegiado a 44.0 40,5 58,7 335
tierras
N =3.032

Més en especifico, abla25nos muestra que para el caso del derecho a tener acceso prioritario en
educacion y salud publica, y el acceso privilegiado a tierras, el porcentaje de personas que dice estar
de acuerdo o muyde acuerdo disminuye a medida que aumenta el nivel socioeconémico y
educacional de las personas.
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Tabla25. P47 ¢ Qué tan de acuerdo esta emh los siguientes derechos a personas de pueblos indigenas en
! K A %8¢ Kcuerdo + Mule acuerdq NSE y Educacién Encuestado

NSE Educacion Encuestado
Educacion ., Educacion
Media Educaglon Superior
D-E C3 Cl-2 . Media .
incompleta incompleta
completa .
0 menos 0 mas
Derecho a ser
reconocidos 659 69,7 653 67,7 68,2 66,0
constitucionalmente
como pueblo
Tener derecho a recibir
educacion en su lengua 65,3 63,6 65,1 64,6 64,1 66,1
originaria
Tener derecho a ser
atendidos en servicios
publicos en su propia 61,8 63,6 62,1 63,6 62,1 62,8
lengua y conforme a sus
costumbres
Derecho a tener
representantes propios 59,1 62,3 59,5 60,7 59,5 61,8
en el parlamento
Tener derecho a
administrar un territorio 48,0 49,4 48,8 49,0 48,9 49,3
propio
Tener un acceso
prioritario en educacion y 48,1 49,0 41,0 50,4 47,0 41,6
salud publica
Te_ner acceso privilegiado 44.0 46.2 39.6 467 434 407
a tierras
N= 3.032

Ahora bien, a modo de resumen, se puede sefialar que en general las percepciones respecto a los
derechos que debieran tener los inmigrantes en Chile difieren entre las persopastidmar, la

I OSLIiF OAsy RS fF AYYAIANI OAsy aarAy O2yRAOAZ2YyS&a¢ S
regiones y zonas rurales, y en personas con mayor nivel socioecondmico y educacional. Ademas, en
general una proporcion importante de las g@ras considera que alguien que nacio fuera de Chile

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

una percepcion inicial apunta a que la mayoria de las personas considera que debieran tener los
mismos deechos, pero al analizar aspectos en particular, una gran proporcion de las personas
considera que se le debieran otorgar algunos derechos particulares.
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I1.3. RESPONSABILIDADEBBAIDANAS

En la seccién a continuacion se mostraran los resultados referidqeesackyscionesle las personas

ligadas a la valoracién de las responsabilidades consideradas como ciudadanas, y con ello, la
percepcion de gravedad que se tiene respecto a una serie de conductefviaasi, para luego
analizar la participacion declaradalde personas en una serie de instancias ciudadanas.

3.1.Valoracion

En primer lugar, ébrafico26 muestra las respuestas de las personas cuando se les pregunta por la
importancia que le otorgan a una serie de actitudes civicas o ciudadanas. Como se puede ver, la
mayoria de las personas considera que todas esas actitudes son muy importantes (todas sobre el
50%). En patrticular, destaca que el 78,9% de las personas de€elas muy importante para ellos
educar responsablemente a los hijos, seguido por un 74% para trabajar y mantener a si mismo, y por
un 72,2% para respetar y preservar el medio ambiente.

Gréfico26. P40 ¢ De acuerdo a su opiniéry&gcimportante es para ud?Totales

(% de Respuestas)

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

Educar responsablemente a los hijos o ST N
Trabajar y mantenerse a si mismo o S I T
Respetar y preservar el medio ambiente 1 20,6 72,2
Ayudar a otros que estan en condiciones mas desventajadas 20,4 70,6
Obedecer y respetar la ley 23,6 66,2
Pagar todos los impuestos que corresponde 22,3 65,8
Entregar informacion fidedigna a los organismos del Estado... 22,1 64,3
Tratar respetuosamente a la autoridad 23,9 62,9

Participar activamente en la comunidad 21,6 55,0

Votar en las elecciones 19,7 54,5

N total: 3.032
Nota:En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde
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Cuando se analizan estas respuestas segun rangos etario$abtal® se puede ver que a medida

gue aumenta la edad de las personas, la percepcion de importancia de las distintas actitudes también
aumenta, lo que ocurre para cada una de ellas. Mientras quegligndo por area y Santiago
Regiones no se observaron grandes diferencias entre los subgrupos.

Tabla26. P40 ¢ De acuerdo a su opinion, ¢cuan importante es pags Mi% importante; Sexo y Edad

Sexo Edad
30a
Hombre Mujer 15 a 29 45 46 a 59 60,y
afios ~ afios mas
afios
Educar responsablemente a 77,5 80,2 73,9 79,1 81,0 820
los hijos
Trabajary mantenerse a si 71,1 76,8 66,1 73,8 78,5 79,0
mismo
Respetar y preservar el 69,4 74,9 66,2 68,6 76,7 79,7
medio ambiente
Ayudar a otros que estan en
condiciones mas 67,8 73,2 64,5 67,3 74,4 78,5
desventajadas
Obedecer y respetar la ley 63,3 68,9 57,4 63,4 71,4 75,1
Pagar todos los impuestos 63.6 67.9 50.6 50.6 70,3 77.3

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

. 59,8 66,0 51,4 58,4 69,9 75,8
autoridad
Paruupar activamente en la 52,1 57.9 47.8 50,0 60,7 64.8
comunidad
Votar en las elecciones 53,0 56,1 447 48,9 62,6 65,7
N =3.032

En cuanto al nivel socioeconémico y educacional de las personabld27 nos permite ver que a
medida que aumentan dichos niveles, la proporcién de personas que considera que todas las
actitudes planteadas son muy importantes disminuye, alcanzando en algunamiojaoles 15

puntos porcentuales de diferencia.
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Tabla27. P40 ¢ De acuerdo a su opinién, ¢cuan importante es pafs Miey importante; NSE y Educacién

Encuestado
NSE Educacién Encuestado
Educacion - Educacion
Media Educacion Superior
D-E C3 Ci1-2 . Media .
incompleta incompleta
completa .
0 menos 0 mas
Educar
responsablemente a los 81,0 80,4 73,7 81,7 79,7 76,6
hijos
Trabajar y mantenerse a 762 753 69,4 78,6 73,7 70,8
si mismo
Respetary preservar el 756 730 66,2 77,6 70,6 69,2
medio ambiente
Ayudar a otros que estan
en condiciones mas 76,0 70,2 63,3 77,2 70,1 64,8
desventajadas
gsedecer y respetar la 686 665 623 71,4 65,7 61,9
Pagar todos los
impuestos que 71,1 66,0 57,9 73,2 64,8 60,3
corresponde
Entregar informacion
fidedigna a los 687 62,6 607 71,3 63,2 59,5
organismos del Estado
gue lo requieran
Tratar respetuosamente 684 624 558 71,9 61,4 56,5
a la autoridad
Part|C|par. activamente en 61.2 52.9 49,0 64.2 521 49,9
la comunidad
Votar en las elecciones 57,2 55,8 49,0 61,7 52,5 50,1
N= 3.032

Ahora, respecto a la percepcion de gravedad referida a una serie de conductaicadi eGrafico

27nos permite ver que la gran mayoria de las personas consideraicastante o muy gra¥eada

una de las conductas (todas sobre el 79%). De ellas destaca que el 90,8% de las persompgedeclard
considera bastante o muy grave ofrecer algo a un carabinero para librarse de una multa, y el 90,7%
sobre dar algo a un funcionario publico para apurar un tramite o conseguir una mejor atencion.
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Grafico27. P41 ¢ Qué tan grawensidera que los ciudadanos chilenos realicen las siguientes acgioota@s

(% de Respuestas)

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

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

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

2 90,

b=
0
o0
5 N )
[t

Omitir alguna informacién para obtener un beneficio social ] il
Tratar de eludir los impuestos que corresponden el 87,7
No pagar por el uso de transporte piblico [ 79,2

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

En cuanto a las variables sociodemogréaficdah#a28 nos muesta que la proporcién de personas

gue consideran comdbastante o muy gravé®stos actos es mayor en mujeres que en hombres,
mientras que este porcentaje va en constante aumento a medida @gienavemos a los grupos
etarios de mayor edad. Esta diferencia puede verse mas claramente para el caso de no pagar por el
uso de transporte publico, donde el porcentaje de personas que sefiala que dsistaste 0 muy

grave es de un 66,2% entre quienésnen 18 a 29 afios, y de un 90,1% en aquellos con 60 afios o
mas.

Tabla28. P41 ¢ Qué tan grave considera que los ciudadanos chilenos realicen las siguientes%déastante
0 muy grave; Sexo y Edad

Sexo Edad
30a
Hombre Mujer 15 ? 29 45 46 Na 59 60,y
afios o afios mas
afios
Ofrec_er algo a un carabinero 885 931 86,2 911 92,2 94,7
para librarse de una multa
Dar algo a un funcionario
publico para apurar un 88,9 92,4 85,0 90,9 93,2 94,4
trdmite o conseguir una
mejor atencion
Omitir alguna informacion
para obtener un beneficio 85,2 90,4 80,9 87,3 89,7 95,4
social
Tratar de eludir los 85,2 90,2 79,3 86,3 92,9 94,4
impuestos que corresponden
No pagar por el uso de 75,6 82,5 66,2 78,0 850 90,1

transporte publico
N =3.032
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Adicionalmente, laTabla29 nos permite ver que esta percepcion de gravedad tiene pequefias
disminuciones a medida que aumenta el nivel socioecondémico y educaeitesapersonas.

Tabla29. P41 ¢ Qué tan grave considera que los ciudadanos chilenos realicen las siguientes%dsasiante
0 muy grave; Sexo y Edad

NSE Educacion Encuestado
Educacion ., Educacion
Media Educacion Superior
D-E  C3 Cl1-2 . Media _oup
incompleta incompleta
completa .
0 menos 0 mas

Ofrecer algo a un

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

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

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

Tratar de eludir los

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

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

No pagar por el uso de

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

N= 3.032
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3.2.Participacién

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

Gréfico28. P42 Por favor indique para cada una si lodthdg Totales

(% de Respuestas)

m No lohahecho ™ Lohahecho

Participar en una organizacién religiosa

Asistir a una reunidn publica con vecinos para tratar un problema local
Participar en una junta de vecinos u otra organizacién territorial

Donar dinero o recolectado fondos para una actividad social o politica

Ser miembro activo de alguna organizacién ciudadana

Asistir a una manifestacion o marcha de protesta

Firmar una peticién ante una autoridad

Apoyar a una causa social o politica a través de redes sociales

Contactar o figurar en los medios de comunicacion para expresar su opinion
Ser miembro de un grupo politico

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

En cuanto a los rangos etarios de las personabalida30 nos muedta que la declaracion de
participacion en algunas actividades asciende a medida que aumenta la edad, como es el caso de
participar en una organizacion religiosa, asistir a una reunion publica con vecinos, participar en una
junta de vecinos, ser miembro &t de alguna organizacion ciudadana, y firmar una peticion ante
una autoridad. Mientras que en otras ocurre lo contrario, la participacion disminuye en tanto
aumenta la edad, como es el caso de donar dinero para una actividad social o politicapaaistir a
manifestacion o marcha de protesta y apoyar una causa social o politica a través de redes sociales.

I 2L0AsYy b2 2 KI KSOK2¢ &adza2NHS RS I NBO2RAFTAOI OAs
@ b2 t2 KIF KSOK2 LISNR 2 KIFNNF® aAiddficadibnde: jodzd | 2 LIOA s
hecho hace mas de un afio, y Lo ha hecho en los Ultimos 12 meses.
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Tabla30. P42 Por favor indique para cada una si lo ha h#cho ha hechgEdad

Edad
15a29 30a45 46 a59 .
~ ~ ~ 60 y mas
afos afos afios

Participar en una organizacion religiosa 19,8 27,3 30,0 39,0
AS|s_,t|r a una reunién publica con 16.6 257 308 351
vecinos para tratar un problema local
Participar en u_rlajuntg dg vecinos u 12,7 231 26.2 36.9
otra organizacion territorial
Donar c_ilr_1ero o] re_colectaollc_) fondos para 23.3 205 18,7 18.8
una actividad social o politica
Ser m_|emp'ro a_ctlvo de alguna 10,8 135 17,7 24,7
organizacion ciudadana
Asistir a una manifestacion o marcha 233 14,0 11,9 9.3
de protesta
Firmar una peticién ante una autoridad 8,6 12,8 14,5 13,5
Apoyar a una causa social o politica a 17.3 12,4 8.1 7.8
través de redes sociales
Contac_tar (_)'flgurar en los medios o_Ie_ ) 5.6 7.9 44 6.3
comunicacion para expresar su opinion
Ser miembro de un grupo politico 4.7 4,9 51 51

N =3.032

Adicionalmente, lalabla31 nos permite ver que en genera, medida que aumenta el nivel
educacional, la declaracién de participacion en las actividades aséiendescenario se revierte para

dos casos particularda participacion en una organizacion religiosa y en una junta de vecinos, donde
los grupos de menor nivel educacional declaran haber participado en mayor medida que los de
niveles mas altos.
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Tabla31. P42 Por favor indique para cada una si lo ha h##cho ha hecifNSE y Educacion Encuestado

Educaciéon Encuestado

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

menos mas
Pa_rtl_mpar en una organizacion 306 295 258
religiosa
AS|§t|r a una reunion publica con 27.8 255 274
vecinos para tratar un problema local
Participar en u.n’ajunt.a dg vecinos u 30,9 221 18,9
otra organizacion territorial
Donar dlnerq 0 recolec_tado fondo§ _ 14,7 19.2 301
para una actividad social o politica
Ser m_|emp'ro a_ctlvo de alguna 15.9 141 19.8
organizacion ciudadana
Asistir a una manifestacion o marcha 77 14,7 24,6
de protesta
Flrma}r una peticion ante una 9.2 115 17.8
autoridad
Apoya'r a una causa so_(:lal 0 politica 6.0 8.1 23.9
através de redes sociales
Contactar o figurar en los medios de
comunicacion para expresar su 4.2 57 9,3
opinién
Ser miembro de un grupo politico 2,7 4,1 8,9
N =3.032

A modo de resumen de esta seccion, se puede mencionar que en general la percepcion de
importanciaca lo menos discursivamentsobre actitudes civicas es alta para todas las personas,
notandose un ascenso general de dicha percepcién a medida que aunexidd Ide las personas,

mientras que esto disminuye en niveles socioeconémicos y educacionales mas altos. Algo similar

ocurre para la percepciéon de gravedad de actoscwitios, donde la gran mayoria de las personas

considera bastantes o muy graves totlimsactos, lo que se acentlia en mujeres y en personas de
YI@2NJ SRFR® ! K2NI} o06ASys F LISarNJRS tF FtdlF @t 2N
civicas, la declaracion de participacion en actividades ciudadanas en mas bien baja, aarselatand

en personas con mayor edad y niveles educacionales altos.
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Il.4. SERVICIOS PUBLIGSSATALES)

En la seccidn a continuacion se abordaran las percepciones de las personas especificamente respecto
a los derechos vinculados a los servicios pUblimrsiderando su valoracién, reconocimiento y
percepcion de cumplimiento, asi como el rol del sector publico y privado en ese aspecto. Por ultimo,
se analizaran las expectativas de trato en los servicios y el uso objetivo de ellos, pasando por su
evaluacionexperiencia general de ellos y la necesidad de reclamos derivados de dicha experiencia.

4.1, Valoracion YReconocimiento de Derechos frent&arviciosPiblicos

Para comenzar, se muestran la percepcion de importancia que tienen las personas respecto a una
serie de derechos en los servicios publicos. Como se ve @rafdo29, la gran mayoria de las
personas considera que es muy importante que se garanticen todos lohakesefialados en los
servicios publicos (todos sobre el 69%).

Gréfico29. P6 En los servicios publicos, ¢qué tan importante considera usted que se garanticen los siguientes
derechos? Totales

(% de Respuestas)

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

Ser tratado con dignidad y respeto | NIV -5 X

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

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

Recibir un trato igualitario || /¥ R

Tener espacios para hacer reclamos | EEEECY: -

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

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

N total: 3.032
Nota:En barras semiten las ategorias No Sabe y No Responde
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En cuanto a este escenario, no se encontraron diferencias notorias distinguiendo por sexo y edad del
encuestado. Sin embargo, enTlabla32 se puede ver que a pesar de que la tendencia general se
mantiene, para el caso gecibir soluciones en caso de que sus derechos hayan sido pasados a llevar,
recibir un trato igualitario, tener espacios para hacer reclamos, ganactinfidencialidad a la
informacién que proporciona, y conocer el estado de su solicitud o requerimigricentaje de
personas que considera que es muy importante que se garanticen estos derechos es Regitm
Metropolitana, comparado con regies.

Tabla32 P6 En los servicios pablicos, ¢ qué tan importante considera usted que se garanticen los siguientes
derechos® Muy importante Area y SantiagoRegiones

Area Santiago - Regiones

Urbana Rural Santiago Regiones
Ser tratado con dignidad y 81.9 817 85.7 79.4
respeto
Recibir atencion preferencial
para tercera edad, 81,8 81,0 85,3 79,3
embarazadas y discapacitados
Recibir una atencién rapida 'y 77.9 76,2 823 74.6
oportuna
Recibir soluciones o
compensaciones en  casos que 76.0 77.8 82.4 722
sus derechos hayan sido
pasados a llevar
Recibir respuesta a sus
solicitudes, presentaciones o 75,5 74,9 82,7 70,5
reclamos
Recibir un trato igualitario 75,4 72,0 81,7 70,5
Tener espacios para hacer 735 73,7 79.6 69.4
reclamos
Garantizar confidencialidad a
la informacion que usted 73,2 71,4 78,8 69,1
proporciona
Conocer el estado de su
solicitud o requerimiento e 68.8 711 747 653

identificar a la persona que

esta a cargo
N =3.032

Si nos centramos en las diferencias entre niveles socioeconémicos y educacionalexyleBlae

observa que la percepcién de importancia de los dereplawmgeados es mayor en los grupos con
niveles mas bajos, comparados con los més altos, lo que va en linea a lo observado respecto a los
derechos en general, visto en el apartado anterior.
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Tabla33. P6 En los servicios piblicosi¢ ¢an importante considera usted que se garanticen los siguientes
derechos® Muy importante; NSE y Educacién Encuestado

NSE Educacién Encuestado
Educacion - Educacion
Media Educacion Superior
D-E C3 C1-2 . Media .
incompleta incompleta
completa .
0 menos 0 mas
Ser tratado con dignidad 84.3 83.6 76.3 86.4 823 79.3
y respeto
Recibir atencién
preferencial para tercera 85.0 82,7 758 859 83.0 782
edad, embarazadas y
discapacitados
Recibir una atencion 81,1 783 723 82,8 775 751
rapida y oportuna
Recibir soluciones o
compensaciones en casos 815 75.0 70,7 82,5 751 73.8
que sus derechos hayan
sido pasados a llevar
Recibir respuesta a sus
solicitudes, 800 739 710 81,3 73,5 73,7
presentaciones o
reclamos
Recibir un trato 761 758 725 78,5 74,0 74.8
igualitario
Tener espacios para 788 740 655 80,3 73,3 68,8
hacer reclamos
Garantizar
confidencialidad a la 770 722 684 79,5 71,1 70,7
informacién que usted
proporciona
Conocer el estado de su
solicitud o requerimiento 74.6 67.8 62.9 76,6 67.3 654

e identificar ala  persona

gue estd a cargo
N= 3.032

Ahora bien, independiente de la percepcién general de importancia de todos los derechos
planteados, cuando se les pide a las personas priorizaesaterechos mas relevantes, destaca
como se ve en dbrafico30- que el 45,2% de las personas mencioné en alguna oportunidad el
derecho a ser tratado con dignidad gpeto, seguido por recibir un trato igualitario (44,3%) y recibir
una atencioén rapida y oportuna (40,2%).
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Grafica30. P7 ¢ Cual de estos consideraria Ud. Como los mas importifesf Menciones

(% Total de maximo 3 menciones)

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

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

N total: 3.032
Nota: Barras m suman 100% debido a que corresponde a respuesta multiple.

Al respecto, |[dabla34nos muestra que en particular, el porcentaje de menciones asociadas a recibir
untrato igualitario es de un 38,9% en personas de Santiago, mientras que esta proporcion es de un
47,8% en aquellos que habitan en regiones. Mientras que no se encontraron diferencias relevantes
al distinguir por sexo, rangos etarios, y niveles socioecoo®mieducacionales.

Tabla34. P7 ¢ Cuél de estos consideraria Ud. Como los méas importantes? % Mas impphtastesSantiago

Regiones
Area Santiago - Regiones
Urbana Rural Santiago Regiones

Ser tratado con dignidad y 457 416 425 47,0
respeto

Recibir un trato igualitario 43,2 51,8 38,9 47,8
Recibir una atencién rapida 'y 39.8 43.4 39.0 411
oportuna

N =3.032

Pasando a la percepcion de cumplimiento de los derechos en servicios pubdgiceB1 nos

muestra que ésta varia dependiendo del derecho. Como se ve, un 41,6% de las personas considera
que recibir atencion preferencias para tercera edadbarazadas y discapacitados se respeta casi
siempre o siempre, proporcién que es de un 36,2% para el caso de garantizar confidencialidad a la
informacién que se proporciona, y de un 31,9% para el derecho a tener espacios para hacer reclamos.
En cambio, url9,6% de las personas sefala lo mismo para el derecho a recibir respuesta a sus
solicitudes o reclamos, un 19% para recibir soluciones o compensaciones en caso que sus derechos
hayan sido pasados a llevar, y un 18% para recibir una atencién rapidaupaport
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Gréfico31. P8 Segun lo que usted ha visto u oido ¢ Qué tan seguido se respetan estos derechos en los servicios
publicos? Totales

(% de Respuestas)

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

Recibir atencién preferencial para tercera edad, embarazadas y...
Garantizar confidencialidad a la informacién que usted proporciona
Tener espacios para hacer reclamos 294 319

Ser tratado con dignidad y respeto

Conocer el estado de su solicitud o requerimiento e identidicar a la...

Recibir un trato igualitario

Recibir respuesta a sus solicitudes, presentaciones o reclamos

Recibir soluciones o compensaciones en casos que sus derechos hayan...
Recibir una atencién répida y oportuna 41,3 18.0

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

Cuando seanalizan estan proporciones segun variables territorialeBaliéa35 expone algunas
diferencias relevantes. En general, la proporcion de las personas que cogsiléoa derechos
planteados se respetaitasi siempre o siempies mayor entre quienes habitan en regiones en
comparacion con aquellos que lo hacen en Santiago. Esta tendencia también se replica para el caso
de las areas rurales en comparacion con lasna$.
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Tabla35. P8 Segun lo que usted ha visto u oido ¢ Qué tan seguido se respetan estos derechos en los servicios
publicos®6 Siempre o casi siemprérea y SantiagoRegiones

Area Santiago - Regiones

Urbana Rural Santiago Regiones
Ser tratado con dignidad y 29.8 353 23,6 351
respeto
Recibir atencion preferencial
para tercera edad, 40,1 51,5 35,7 455
embarazadas y discapacitados
Recibir una atencién rapida y 16,9 25,5 10,4 231
oportuna
Recibir soluciones o
compensaciones en casos que 17.4 303 9.5 254
sus derechos hayan sido
pasados a llevar
Recibir respuesta a sus
solicitudes, presentaciones o 17,9 30,7 10,5 25,6
reclamos
Recibir un trato igualitario 22,4 27,4 16,0 27,7
Tener espacios para hacer 29,7 475 24,3 37.0
reclamos
Garantizar confidencialidad a
la informacién que usted 35,8 38,4 34,0 37,6
proporciona
Conocer el estado de su
solicitud o requerimiento e 225 20.4 17,7 272

identificar a la persona que

esta a cargo
N =3.032

Ademas, larabla36 nos muestraque ésta proporcion también es mayor en el grupo de nivel
socioecondmico y educacional mas bajo comparado con el mas alto, encordgré@nddgunos casos
diferencias pequefias, y en otros més acentuadas.
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Tabla36. P8 Segun lo que usted ha visto u oido ¢ Qué tan seguido se respetan estos derechos en los servicios
publicos®b Siempre o casi siempiSE y Educaciéndtiestado

NSE Educacién Encuestado
Educacion - Educacion
Media Educacion Superior
D-E C3 Cl-2 . Media _Sup
incompleta incompleta
completa .
0 menos 0 mas
Ser tratado con dignidad 334 30,1 26.6 312 319 277
y respeto
Recibir atencion
preferencial para tercera 454 400 378 44.0 411 388
edad, embarazadas y
discapacitados
Recibir una atencion 202 160 17,3 19,8 171 16,1
rapida y oportuna
Recibir soluciones o
compensaciones en casos 22,9 18,7 13.7 211 20,9 135
que sus derechos hayan
sido pasados a llevar
Recibir respuesta a sus
solicitudes, 232 193 145 21,6 20,6 14,9
presentaciones o
reclamos
Recibir un trato 236 22,9 222 235 23,6 22,2
igualitario
Tener espacios para 336 310 305 33,1 31,2 31,2
hacer reclamos
Garantizar
confidencialidad a la 388 37,1 310 37,6 36,8 33,8
informacién que usted
proporciona
Conocer el estado de su
solicitud o requerimiento 26,1 23.1 19,7 25,2 237 203

e identificar a la persona

gue estd a cargo
N= 3.032

Ahora bienconel fin de relacionar la percepcién de importancia de los derechos en servicios publicos
y su cumplimientcse construy@n mapa de posiciones (W@rafica32) que vicula ambos aspectos

En especifico, en el djwrizontal del grafico nos encontramos con la percepcion de importancia, y
en el vertical con la de cumplimiento. De este modo, entre mas a la derecha se encuentre un derecho,
el porcentaje de personas quedalific6 como muy importante es mayor, y entre mas arriba, mayor

es la proporcién de quienes creen que ese derecho se respeta casi siempre o0 siempre.
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Grafico32. Importancia y Respeto Derechos frente a Servicios Plblicos

Recibir atencién
preferencial para tercera
45 - edad, embarazadas y

Tener espacios para hacer .dlscapacmados

40 - reclamos

e
35 1 G i fidencialidad Ser tratado con
arantizar confidencialida dignidad y respeto

a la informacion que usted @
30 4 proporciona Recibir solucignes o ®
compensaciones en dasos que sus

derechos hayan sidp pasados a

Percepcion de respeto (% Casi siempre o siempre)

25 - Conocer el estado de su llevar
solicitud o requerimiento e @® °
identidicar a la persona que Recibir respuesta a sus
20 estd a cargo Recibir un trato igualitaric @ ° solicitudes, presentaciones
® o reclamos
15 Recibir una atencion répida
y opjortuna
10 4
5 -
0 T T T - |
60 65 70 75 80 85

Importancia (% Respuestas Muy importante)

N total: 3.032

En especificen el mapa de posicionesg puede ver que el recibir uatencion rapida y oportuna

y elrecibir respuesta a sus solicitudes o reclasoosconsiderados como importantes por un alto

porcentaje (sobre el 75%),a su vezconunapercepcionRS Y Sy 2 NJ OdzYLX AYASyYy (2 o
AASYLINBE 2 aASYLINKBé¢ aS aaidgl sériratioldordydidactyzespets, t  H w2 0
y recibir atencion preferencial para tercera edad, embarazadas y discapaciterddsrechos que se

relevan muy importantes (sobre el 80%), y a la wemparativamente son vistos como mas
respetado @ f 2 NBa GOl 44 a5 Swaiidpdsciprsobre & 30KINS

Ahora, cuando se les pregunta a las personas por el sectde degun ellas se cumplen mas los
derechos mencionados anteriormente Galafico33 nos muestra que la mayoria cree que es en el
sector privado donde los derechoscsenplen mas (50,4%). Un 6,5% cree que es en el sector publico,
un 20,5% cree que se respetan en ambos sectores por igual, y un 13,7% en ninguno de los dos.
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Gréfico33. P9 Pensando en el conjunto de estos derechos que hemos meeiantes, ¢ Usted diria que se
cumplen mas en el sector publico, en el sector privado, en ambos por igual 0 en ninguno de;dstdbs?

(% de Respuestas)

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

50,4
20,5
13,7
6’5 -

Total

N total: 3.032
Nota:En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

Por su parte, en &réafico34 se ve que el porcentaje de personas que considera que se cumplen en
mayor medida en el sector privado desciende a medida que aumenta la edad. Mientesdaque
proporcion también es menor en &reas rurales en comparacion con las urbanas, y en regiones en
comparacion con Santiago (erafico35).

Gréfico34. P9 Pensando en el conjunto de estos derechos que hemos mencionado antes, ¢ Usted diria que se
cumplen mas en el sector publico, en el sector privado, en ambos por igual o en ninguno ded&@edos?

Edad
(% de Respuestas)
M En el sector plblico B En el sector privado M En ambos porigual M En ninguno de los dos
512 554 53,2 *
49,5 ’ *
46,5 447
20,3 20,7 211 e 20,0
18,0 158 ’
14,5 12,8 13,7 118 ! * 13,9
’ 9,5

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

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con cefegorégede r
Hombre y De 18 a 29 afios
Nota:En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde
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Gréfico35. P9 Pensando en el conjunto de estos derechos que hemos mencionado antes, ¢Usted diria que se
cumplen mas en el sector pablico, en el sector privado, en ambos por igual 0 en ninguno de; lAsedog?
Santiage Regiones

(% de Respuestas)

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

57,0
51,3
20,0
14,0 10 5 11 5 12,7 13,6
» I . I I
Urbana Rural Santiago Regiones
N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoriaade referenci
Urbana y Santiago
Nota: En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

Ademas, en ebrafico36 se ve que esta proporcién es mayor en aquellos con educacién superior
incompleta o mas, en contraposicion con los que tienen educacién media incompleta o menos.

Gréfico36. P9 Pensando en el conjunto de estos derechos que hemos mencionado antes, ¢ Usted diria que se
cumplen més en el sector piblico, en el sector privado, en ambos por igual o en ninguno deqdéSios?
Educacién Encuestado

(% de Respuestas)

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

54,8
13 2 12 0 13 7
5 ) 7 2 I 6,2 I 7 z I 5,9 5 6
Educacion Media Educacion Media Educacion Superior
incompleta o menos completa incompleta o mas

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con cetegnréede r
D-E y Ed. Media incompleta 0 menos
Nota:En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde
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Independiente de I, cuando nos adentramos en las expectativas de trato en los servicios, en el
Gréfico37 se puede ver que la gran mayoria de las personas considera que seik igatdrque a

otra persona en diversas situaciones. En particular, destaca que ésta proporcion es de un 81,2% para
la situacion de estar en un organismo publico o municipio si tuviera que pedir un beneficio social, de
un 84,2% en un hospital publico o saltorio, y de un 91,7% para un supermercado o multitienda a

la hora de comprar un producto cualquiera. Ademas, la proporcion de personas que considera que
seria tratado peor que otra persona es bajo para todas las situaciones planteadas, lo que no muestra
grandes variaciones al segmentar por las variables de interés habituales.

Gréfico37.t oc A/ 5Y2 ONBS dzRTétaleS f 2 GNF GF NNy SyXK

(% de Respuestas)

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

91,7
81,2 84,2 853 80,2
72,9 70,9
123 17,9
4 8,8 10,4 9,8
. 4,1 3,6 5.6 . 3,4 2,7 3,2 4,0 2,5 44
Un banco situviera Un organismo publico Un hospital plblico o Una clinica o consulta Un registro de Un registro de Un supermercado o
que solicitar un 0 municipio si tuviera consultorio de salud privada identidad o de aduana, aeropuerto © una multitienda a la
crédito hipotecario o que pedir un beneficio documentos de de policia de frontera hora de comprar un
de consumo personal social automodvil por parte producto cualquiera
de la policia

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

86



DESUC

Direccion de Estudios Sociales

Mas en particular, a las personas que mencionaron en al menos una situacién que creen que serian
tratados peor que otra persona se les pregunt6 por el motivo de dicha expectativ&rafice38

se puede ver que del total de menciones, un 51,8% de las personas menciond en al menos una
oportunidad el ser pobre como un motivo para creer que lo tratarian peor, seguido por un 16,4%
para la forma de vestirse o andar, yi#9% por ser joven.

Gréfico38. P37 ¢ Por qué razén cree ud que seria tratado peor que cualquier otra peromafal menciones

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

Por ser pobre | S 1,3
Por la forma de vestirse o andar IIIEEEEEEEGEGNGNGNGGNGNGNG—G— 16,4
Porser joven NN 15,0

Otro I 4,5
Porserviejo NG 14,1
Por ser mujer NN 9,0
Por alguin rasgo fisico IS 4,3
Porser hombre NN 4,3
Por ser extranjero NN 2,5
Porserrico I 2,4
Por su color de piel HH 1,5

Por ser discapacitade Wl 1,3

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

Ahorabien, independiente de las expectativas de trato y discriminacion en servicios, cuando se les
pregunta a las personas por si se han sentidos discriminados (ellos o alguien de su familia) durante
los dltimos 12 meses en algun servicio publicGréfico39 muestra que la mayoria considera que

no, percepcién que no ha variado desde la pasada medicion. En particular, en el afio 2013 un 19,3%
de las personas declah@berse sentido discriminado, y en el afio 2016 esta proporcién es de 18,6%
(sin diferencias estadisticamente significativas, tanto para los totales, como para sexo y edad).

87



DESUC

Direccion de Estudios Sociales

Gréfico39. P38 Pensando siempre en su experiencia darastiltimos 12 meses, ¢se ha sentido discriminado
ud o alguien de su familia en algan servicio publjdatales por afio

(% de Respuestas)

ESi ®mNo

2013 2016

Total

N total: 2013 = 2.0562016 = 2.921

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Mieztseo S8imple, con categoria de referencia:
Afio 2013

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

Al concentrarnos en la presente medicionGedfico40nos muestra que la proporcion de personas

gque sefialan haberse sentido discriminados disminuye en areas rurales, al igual que para el caso de
habitantes de regiones en comparacién con quienes habitan en Santiago. Sin embargo, no se
encontraron difeencias estadisticamente significativas al distinguir por nivel socioeconémico y
educacional.

Gréfico40. P38 Pensando siempre en su experiencia durante los dltimos 12 meses, ¢ se ha sentido discriminado
ud o alguien de su familia @lgin servicio publicqArea y SantiagoRegiones

(% de Respuestas)

HSi HNo

77,9 841 76,8
Urbana Rural Santiago Regiones
N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecafegemtaad
Urbana y Santiago
Nota:En barras se omitendaategorias No Sabe y No Responde
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4.2.Uso y evaluacioén

Ahora bien, pasando a aspectos de la experiencia en serviGoafiebd 1 muestra las proporciones

de uso decada uno de los servicios. Destaca que el 70,1% de las personas declara que si ha utilizado
durante los altimos 12 meses el transporte publico, un 68,1% los consultorios municipales, y el 63,4%
los hospitales publicos.

Gréfico41. P10 Durante losltimos 12 meseg, ha solicitado atencidn o servicio en alguno de estos servicios o ha
acompafiado a algun familigrPotal Si %

(% de Respuestas)

: . Corporacion de asistencia
Transperte pitico | Comsaras
ransporte publico 70,1 omisarfas de sucomuna [ 19,9 judicial . 7.9
B Servicio de Impuestos
Consultorios municipales _ 68,1 Internos - 17,8 SERNAC . 6,6
Hospitales publicos _ 63,4 serviu [l 14,0 Fiscalia y Ministerio piblico . 6,5
registro Civil | N NN -1+ es [ 12,0 superintenciz de Pensiones [J] 5,8
Fonasa _ 43,1 Inspeccion del trabajo - 11,7 Tesoreria General de la . 49
Republica i
escuelas municipales [ N 27.2 Tribunales de Justicia [l 10,1 carceles | 3,9
Escuelas particulares . .
subvenonades | HIM ::.3 comein il 9,0 Supe mten;;;j; Seguridad 126
N total: 3.032

Nota:En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

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

Tabla37. P10 Durante los ultimos 12 meses, ¢ ha solicitado atencién o servicio en alguno de estos servicios 0 ha
acomparnado a algun familid¥@ S¢, Sexo y Edad

Sexo Edad

30a
Hombre Mujer 15 ? 29 45 46 Na 59 60'y
afios ~ afios mas

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

N =3.032
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Ademas, segln Babla38 nos muestra que tanto los consultorios municipales como los hospitales
publicos son mas utilizados en areas rurales en comparacion con las urbanas. Adermab)ad® la

se ve que el uso de transporte publico se concentra en mayor proporcion en el nivel socioeconémico
C3, mientras que el uso de consultorios municipales y hospitales publicos en eEniakigDal que

entre agquellos con educacion media incompleta o menos.

Tabla38. P10 Durante los dltimos 12 meses, ¢ ha solicitado atencién o servicio en alguno de estos servicios o ha
acompafiado a algan famili¢® Sj Area y Saraigo- Regiones

Area Santiago - Regiones
Urbana Rural Santiago Regiones
Transporte publico 69,6 73,3 72,3 68,6
Consultorios municipales 66,6 78,6 69,5 67,2
Hospitales publicos 62,0 72,5 56,3 68,1
N =3.032

Tabla39. P10 Durante los ultimos 12 meses, ¢ ha solicitado atencién o servicio en alguno de estos servicios o ha
acompafiado a algin familie® Sf NSE y Educacién Encuestado

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

N = 3.032

En cuanto a la evaluacion de los servicios publicos respecto a una serie de atributesafecoép
se puede ver que en general las evaluaciones se concentran en notas intermedias (de 4 a 6 en una
escala de 1 a 10), alcanzando proporciones de respuesta entre el 53% y 60% en todosdss aspect
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Gréaficod2 P39 De 1 a 10, ¢ c6mo calificarizalds servicios publicos de nuestro pais en los siguientes aspectos?

Totales
(% de Respuestas)
MDela3 MDed4at MDe7alld
Respeto por los derechos de las personas
Profesionalismo
Buen trato
Espiritu de Servicio
Efectividad 19,2 18,3
Transparencia 25,6 17,0
N total: 3.032

Nota: En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

Mas en especifi; laTabla40 nos permite ver que las proporciones de personas que califican con
nota de 7 a 10 a los servicios publicos en los distintos aspectos es mayor ents gwien en zonas

rurales, mostrandose asi menos criticos con los servicios en comparacién con los que habitan areas
urbanas.

Tabla40. P39 De 1 a 10, ¢.cémo calificariaaulbs servicios publicos de nuestro pais en los sigsiaspectos?
% De 7 a 19 Area y SantiagoRegiones

Area Santiago - Regiones
Urbana Rural Santiago Regiones

Respeto por los derechos de 214 324 21.0 24.0
las personas

Profesionalismo 21,6 30,1 20,8 23,9
Buen trato 20,1 31,4 18,6 23,5
Espiritu de Servicio 18,3 27,3 17,1 21,0
Efectividad 17,3 25,2 15,3 20,3
Transparencia 15,6 26,4 13,1 19,6

N =3.032
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Asimismo, en laTablad1se puede ver que las personas de nivel socioeconémico mas bajo son menos
criticas en los distintos aspectos si se compara con aquellos del nivel méas alto, tendencia que se
replica de manera &s moderada para aquellos con menos nivel educacional.

Tabla41 P39 De 1 a 10, ¢ cémo calificariaaulbs servicios publicos de nuestro pais en los siguientes aspectos?
% De 7 a 1@ NSE y Educacién Encuestado

NSE Educacién Encuestado
Educacion . Educacion
Media Educacion Superior
D-E C3 Cl1-2 . Media _oup
incompleta incompleta
completa .
0 menos 0 mas
Respeto por los derechos 281 204 181 26.3 19.8 220
de las personas
Profesionalismo 28,0 20,7 17,6 25,8 21,2 20,8
Buen trato 26,9 19,7 16,1 25,8 19,7 18,6
Espiritu de Servicio 24,8 16,4 15,7 23,3 17,1 17,9
Efectividad 21,9 15,1 17,2 21,0 16,1 17,2
Transparencia 21,8 13,4 14,9 20,7 14,0 16,5

N = 3.032

Ahora, mas en particular, en@taficod3 se puede ver las proporciones de personas que responden
que si han pasadalguna vez en su vigr situaciones determinadas de vulneracion de derechos

en los servicios publicos. Como seeregeneral los porcentajes son inferiore$544 siendo los
mayores para el caso de que algun organismo del Estado o un municipio le ha negado un beneficio
que creia que le correspondia (14,7%) y que le negaron la atencion médica en un consultorio y/o en
un hospital publico (14%).

Gréfico43. P34 AlgunavezensuviiaS KF LI} aF R2 F dzR® 2 | | f 3dzA &y |j dzS
Totales

(% de Respuestas Si)

14,7 14,0
6,2 5,7
- - 2

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

Nota:En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

92

[



DESUC

Direccion de Estudios Sociales

Al respecto, |[&ablad2 nos permite ver que un 10,1% de quienes tienen entre 18 a 29 afios declaré

gue si le habia sucedido ser detenido o agredido injustamente goquolicia, o acusado

indebidamente de una falta o delito, proporcion que desciende a medida que aumenta la edad de las
personas. Adicionalmente, no se encontraron diferencias relevantes al distinguir por variables
territoriales y socioeconémicas.

Tablad2t on A! f I dzy |

FS1

Si¢ Sexo y Edad

Sexo

Sy &dz OARE

tS KI

Edad

L} &l R2

%

Hombre Mujer

15a29
afos

30a
45
afos

46 a 59
afos

60y
mas

Le negaron la atencién
médica en un consultorio
y/o en un hospital publico
Fue detenido o agredido
injustamente por la policia,
y/o acusado indebidamente
de una falta o delito

Algun establecimiento
educacional le negé la
posibilidad a ud o a sus hijos
de estudiar o seguir
estudiando

Algun organismo del Estado
0 un municipio le ha negado
un beneficio que ud.
consideraba que le
correspondia

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

11,9

8,8

4,2

13,3

7,7

15,9

3,8

4,5

16,0

3,8

16,4

10,1

55

15,2

6,9

15,7

7,3

6,3

17,6

7,2

14,0

4,1

3,2

134

52

8,3

2,3

1,2

11,2

2,5

N =3.032

dzZRod 2

Por otra parte, cuando se les pregunta a las personas que declararon haber pasado por alguna de
estas situaciones la temporalidad setesdhace mas de 5 afios, hace mas de 12 meses pero menos

de 5 afios, en los Ultimos 12 mese®) se observan tendencias claras. Como se ve@raitod4,

estastemporalidades varian dependiendo de la situacién ocurrida.
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Graficod4. P35 ¢ Hace cuanto tiempo ocurrid esa situacjdivtales

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

M Hace mas de 5 afios M Hace mas de 12 meses pero menos de 5 afios W En los Ultimos 12 meses
45,5
40,9
4 39,2
36,0 35,2 368 34,5 351 358
! 31,3
263 : 24,6
20,0 224 .
5 l I I
Le negaron la atencién médica en Alglin organismo del Estado o un Ha sido juzgado indebidamente o Fue detenido o agredido Algln establecimiento
un consultorio y/o en un hospital municiio le ha negado un recibido una multa o sancién injustamente por la policia, y/o educacional le negé la posibilidad
publico beneficio que ud consideraba que  indebida por parte de algun acusado indebidamente de una  a us o a sus hijos de estudiar o
le correspondia funcionario u organismo publico falta o delito seguir estudiando

N total: Solo quienes respondieron Si en P34 en alguna de las situaciones planteadas
Nota: En barrase omiten lasategorias No Sabe y No Responde

Para continuar con la evaluacion de experiencia, se les pregunta a las personas por la ocurrencia de
una serie de situaciones en los servicios publicos, y a su vez, por los servicios en los que ocurrié la
situacion (si es que le ocurrio la situacion).
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Respecto a ello, lBablad3 muestra que las ocurrencias de estas situaciones en general son bajas,
salvo para dos emtos en particular; los tiempos de espéreron muy extensos, haciéndole perder

otras actividades que tenia presupuestadas (un 48,2% declaré que le ocurrid) y que no le entregaran
la atencion o respuesta oportuna a su demanda (un 27,9% declaré quewstil®.oAhora, cuando

se les pregunta a las personas por el servicio donde ocurrieron estas situaciones (y en general, el
resto de ellas), los servicios mas mencionados son los Hospitales Publicos y los Consultorios
Municipales (vetGréfico45), lo que puede estar relacionado con el hecho de que son justamente
estos servicios los que son mayormente declarados en uso por las personas, por lo tanto, la
posibilidad de gxosicion a estos sucesos es mayor en los servicios mencionados.

Tablad3.t ASyasS Sy t238 gtiAY2&d MH YSaSazZ %HgrTotdleddzy2z RS

Situaciones Total (%) |
Los tiempos de espera fueron muy extensos, haciéndole perder otras 48.2
actividades que tenia presupuestadas '
No le entregaran la atencién o respuesta oportuna a su demanda 27,9
No le entregaron un trato digno y respetuoso 16,7
No recibi6 ud o alguien a quien acompafiaba el mismo trato que las demas 116
personas gue solicitaban ’
Le entregaron una informacién que le costé mucho comprender 114
NO le quisieran entregar informacion respecto al estado de su solicitud o se 107
demoraron e xcesivamente en entregar esa informacion '
No fue atendido preferencialmente a pesar de una evidente situacion de 99
discapacidad, embarazo o ancianidad '
Fue tratado de manera claramente injusta y atentatoria contra sus derechos 94
personales '
NO pudo obtener la informacién que necesitaba por cobros indebidos o 55
excesivos para usted '
Le negaran la posibilidad de reclamar 51
Utilizaran indebidamente su informacion personal o la de la persona a quien 25
acompafaba '
N =3.032

Gréfico45. P33 ¢ En cual de estos servicios ocurrié esta situg@6idtal menciones

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

Hospitales publicos |, <7 ©
Consultorios municipales [ N R : s -

Transporte publico (Transantiago y/o metro) | NN ©.7
Comisarias de su comuna _ 6,1

Tribunales de Justicia [ 4.1

Registro Civil [ 4.1

COMPIN (Comisiones de Medicina Preventiva e Invalidez) [ 4.0

N total: 286
Nota: Barras no suman 100% debido a que corresponde a respuesta multiple.
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Continuando, en cuanto a la edad de las personas,T&blad4 se ve que la ocurrencia de estas dos
situaciones es mayormente declarada en los rangos etarios de menor edad. Adicionalmente, en la
Tablad5 se ve que en ambas situaciones, esta proporcion aumenta para los niveles socioeconémicos
y educacionales mas altos.

Tabla44. Piense en los Gltimos 12 meses, enyilgu RS S3 23 ASND MGy Edad S 2 OdzNNAR

Sexo Edad
30a
Hombre Mujer 15 a 29 45 46 a 59 60,y
afos ~ afos mas
afos
Los tiempos de espera
fueron muy extensos,
haciéndole perder otras 47,0 49,3 51,8 51,4 47,7 39,4
actividades que tenia
presupuestadas
No le entregaran la atencion
0 respuesta oportuna a su 25,7 30,1 29,9 31,8 26,3 21,8
demanda
N_o le entregaron un trato 16.6 16.9 18,9 18,9 145 13,2
digno y respetuoso
No recibi6 ud o alguien a
quien acompafaba el mismo 11,4 11.8 13.4 11,7 11.8 8.9

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

NO le quisieran entregar

informaciéon respecto al

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

en entregar esa informacién

No fue atendido

preferencialmente  a pesar

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

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

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

Le negaran la posibilidad de
reclamar

Utilizaran indebidamente su
informacién personal o lade
la persona a quien

acompafiaba
N =3.032

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

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

4,5 5,6 54 6,7 4,1 3,4

2,4 2,6 2,6 3,5 1,8 1,7
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Tabla45. P10 Durante los dltimos 12 meses, ¢ ha solicitado atencién o servicio en alguno de estos servicios 0 ha
acompafiado a algan familie@ Sf NSE y Educacién Encuestado

NSE Educacion Encuestado

Educacion ., Educacion
Media Educacion Superior

D-E  C3 Cl1-2 Media _oup
incompleta

incompleta
completa .
0 menos 0 mas

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

presupuestadas

No le entregaran la

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

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

solicitaban

Le entregaron una

informacidn que le costo 12,0 12,0 9,7 12,8 11,8 9,7
mucho comprender

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

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

No pudo obtener la
informacioén que
necesitaba por cobros 4,8 5,6 6,3 4,9 55 59
indebidos o excesivos
para usted

Le negaran la posibilidad
de reclamar

Utilizaran indebidamente
su informacién personal
o la de la persona a

quien acompafaba
N= 3.032

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

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

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

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

51 52 50 5,6 4,3 52

2,3 2,5 2,7 3,0 15 29
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Necesidad de Reclamar

Ahora bien, adentrdndonos en la necesidad de reclamos en los servicios publicos, podemos ver que
en general la mayoria de las personas no ha sentido la necesidad de reclamar en servicios publicos
los ultimos 12 meses. Sin embargo, como muesti@rafico46, la necesidad de reclamos ha
mejorado respecto a la primera medicion. En términos concretos, en el afio 2013 el 40,5% de las
personas declaré haber sentido ganaset#amar, proporcién que desciende a un 31,8% en el afio
2016.

Gréfico46. P58 De acuerdo a su experiencia con los servicios puablicos en los dltimos 12 meses:¢éHa sentido
necesidad de reclamar en alguno de elipF@tales por afio

59,5
40'5 l

2013 2016

(% de Respuestas)

HSi mNo

*
31,8

Total
N total: 2013 = 2.0562016 = 2.983
*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecafegentaad

Afio 2013
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde
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Ademas, como se ve en@laficod7, esta tendencia se mantiene para el caso de hombres y mujeres
entre ambas mediciones, al igual que para los dos rangos etarigéverdss (veGraficod?).

Gréfico47. P58 De acuerdo a su experiencia con los servicios puablicos en los udltimos 12 meses:¢Ha sentido
necesidd de reclamar en alguno de ellas3exo por afio

(% de Respuestas)

mSi HNo

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

2013 2016 2013 2016

67,7

Hombre Mujer

N total: 2013 = 2.0562016 = 2.983

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecafegemtaad
Afio 2013

Nota: En barras semiten las categorias No Sabe y No Responde

Gréfico48. P58 De acuerdo a su experiencia con los servicios puablicos en los dltimos 12 meses:¢ Ha sentido
necesidad de reclamar en alguno de ellpEdad por afio

(% de Respuestas)

mSi mNo
731 76,1
64,7 65,8 63,8 =
56,4 536
43,6 % 464 *
353 34.2 °o 31,6
I I I i )
2013 2016 2013 2016 2013 2016 2013 2016
De 18 a 29 afios De 30 a 45 afios De 46 a 59 afios 60 afios y mas

N total: 2013 = 2.0562016 = 2.983

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecafegemtaad
Afio 2013

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde
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Concatrandonos en la presente medicion,Giafico49 nos permite sefialar que la proporcion de
personas que sintieron ganas de reclamar en alguno de los servicios disemnéseas rurales
comparadas con las urbanas, asi como en regiones en contraposicion con Santiago.

Gréfico49. P58 De acuerdo a su experiencia con los servicios puablicos en los dltimos 12 meses:¢éHa sentido
necesidad de reclamanalguno de ellos@Area y SantiagoRegiones

(% de Respuestas)

mSi mNo
78,0
72,3
65,7
59,7
38,3
32,8 * *
26,7
21,2 l
Urbana Rural Santiago Regiones

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecafegemtiad
Urbana y Santiago

Nota: En barras se omiten laategorias No Sabe y No Respande

Adicionalmente, eGrafico50 muestra que un 27,8% de las personas de nivel socioecondriico D
sefiala haber sentido ganas de reclampasporcion que aumenta a un 35,1% para el nive2 Giel

mismo modo, este porcentaje es de un 28,2% entre quienes tienen educacion media incompleta o
menos, lo que aumenta a un 36,7% en aquellos con educacion superior incompleta 0 mas, lo que
denota que en estos sectores los mas criticos en cuanto al trato en servicios publicos.

Gréfico50. P58 De acuerdo a su experiencia con los servicios puablicos en los dltimos 12 meses:¢ Ha sentido
necesidad de reclamar en alguno de ellphIBE y Educacién Encuestado

(% de Respuestas)

mSi mNo
71,3 70,8
66,3 67,4
62,9 62,1
* *
36,7
32,4 35,1 308
] I I ] ,
D-E c3 Cl-2 Educacion Media Educacién Media Educacién Superior
incompleta 0o menos completa incompleta o mas

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecafegemaad
Urbana y Santiago

Nota:En barras se omiten laategorias No Sabe y NesRonde
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Ahora, cuando se les pregunta a las personas por los servicios en los cuales sintié necesidad de
reclamar, como se ve en @kéfico51, los hospitales publiso(55,9%) y consultorios municipales
(41,7%) son los mas declarados. Sin embargo, cabe destacar que al igual que en el caso de ocurrencia
de situaciones no deseadas, la alta proporcion de personas que ha sentido necesidad de reclamar en
estos servicios pule estar ligada a que son justamente estos servicios los mas utilizados por las
personas.

Gréficobl. P59 ¢ En cuéles servicios pulblicos ha sentido la necesidad de regEotar3i %

(% de Respuestas de quienes quisieron reclamar)

Hospitales publicos

Comisarias de sucomuna [} 6,7 ES?;Z‘:;T;::?:;ES 132
Consult I ) N
onsultorios municipales COMPIN (Comisiones de . 62 Fiscalia y Ministerio I 26
Medicina Preventiva e... ! Publico 1
Transporte pablico _ .
P ? 19,8 Serviu (Servicio de Vivienda y Corporacién de 126
Urbanismo) . 54 Asistencia judicial 1
Registro Civil - 15,6 . |
Tribunales de Justicia . 51 Carceles I 2,5
Fonasa - 9,4 Superintendencia de I 19
Inspeccién del Trabajo . 5 Pensiones ’
ot IPS (Instituto de
ro - 7,4 Servicio de Impuestos Internos l 35 Previsién Social) I 1,8
(si) :
Escuelas municipales - 7,2 Tesoria General de la l 1,7

SERNAC I 32 Republica

N total: 963

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

En linea a lo anterior, cuando se les pide a las personas mencionar los Ultimos dos servicios en los
gue sintié necesidad de reclamar, vuelven a ser los hospitales publicos y consultorios municipales los
mas mewgionados (veiGrafico52). A continuacién de ello, se le realiz6 una serie de preguntas
referidas a los reclamos en relacion a los Ultimos dos servicios mencippnadada persona.

Gréfico52. P60 ¢ Cuéles fueron Ides Ultimos serviciagspecto de los cuales sintié la necesidad de reclamar?

Total Si %
(% de Respuestas de quienes quisieron reclamar —
total de dos menciones)
[ Hospitales publicos I 48,4 ] Servicio de Impuestos Internos (SIl) Il 2,3
Consultorios municipales 344 Fiscalia y Ministerio Piblico Hll 1,8

Transporte publico (Transantiago y/o metro) I 13,3
Registro Civil I 9,5

SERNAC (Servicio Nacional del Consumidor) W 1,7

Otro mmmmm 7,0 Escuelas Particulares Subvencionadas W 1,2

Fonasa M 4.3 Corporacion de Asistencia Judicial I 1,1

COMPIN (Comisiones de Medicina Preventiva e Invalidez) HE 4,2 IPS (Instituto de Prevision Social) I 0,9

Escuelas Municipales W 3,6

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

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

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

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

N total: 963
Nota: Barras no suman 100% debido a que corresponde a respudsfde.
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Respecto a ello, en @rafico53 se pueden ver las respuestas de las personas cuando se les pregunta
por el motivo por el cual sintieron necesidad deammelr. Destaca que el 78,6% menciona que para

al menos uno de los dos servicios reclamo porque no recibié atencion oportuna y de calidad, seguido
por un 30,5% para el motivo de que tomaron una decision administrativa que no fue razonable o lo
perjudico.

Grafico53. P61 ¢ Por qué sinti6 la necesidad de reclagibo®al Si %

(% de Respuestas de quienes quisieron reclamar)

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

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

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

Le negaron una prestacion a que tenia derecho segtn su criterio | NI 12,5

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

Asimismo, en eGréficob4 se puede ver quel 11,5%tomando el total de la muestrhizo el reclamo
correspondiente en al menos uno de los servicios que meneifgpregunta anterior

Gréficob4. P62 ¢ Hizo ekclamo correspondiente?Total

(% de Respuestas asociados a dos ultimos servicios)

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

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

Nota:En barras se omiten laategoriadNo,No Sabe y No Responde

102



DESUC

Direccion de Estudios Sociales

En relacién a ello, en @réaficob5 se puede ver qeide las personas que no realizé el reclamo, un
75,7% de ellos mencion6 en alguna oportunidad (para alguno de los dos servicios) que no lo hizo
porque el problema no era tan grave como para reclamar, y un 30,8% porgue no habia ninguna lugar

o canal de reamos.

Gréficob5. P63 ¢ Por qué no hizo el reclamd®tal Si %

(% de Respuestas de quienes no hicieron el reclamo)

Porque el problema no era tan grave come para reclamar

Porgue no habia ningun lugar o canal de reclamos

75,7

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

Porque no sabia donde dirigirse

N total: 275

Porque no tenia tiempo

14

Otro motivo

13,4

,2

= I I
=

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

Ahora, con respecto a las personas a las personas que si reclamar@rafic’56) el 39,9%
mencionaron haberlo hecho para al menos un servicio por email, y un 27,9% por teléfono. Mas abajo
aparece la carta (20,1%) y la Comision DefarSirdadana (19,7%).

Graficab6. P64 ¢ Como reclamdTotal Si %

(% de Respuestas de quienes si hicieron el reclamo)

Por email
Por teléfono

I —— 27,9

. 30,0 }

Escribié una carta

En la comisién defensera ciudadana (CDC)
En una oficina de reclamos (OIRS)

A través del sitio web del servicio

En un libro de reclamos

En SERNAC

Otro

Denuncia a un medio de comunicacion

Hablo con el jefe

N total: 275

I 20, 1
I 10,7
I 17,1
I ©, 5

I ¢ 3

N 4,5

. 4,1

. 22

|l

Nota: Barras no suman 100% debido a que corresponde a respuesta multiple.
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Continuando, en dbrafico57 se muestra que de las personas que hicieron el rect@sio es un
11,5%de la muestra total339 casos), el 72,9% de las personas declara haber obtenido respuesta
en al menos uno de los servicios que mamzidCon respecto a esta respuesta, e@Elficos58 se
muestran las notas con las que calificaron esta respuesta las personas que la obtuvieron para el
primer servicioComo se ve, en 40,2% la calificé con nota de 1 a 4, un 17,3% con nota 5y un 14,1%
connotade6a?.

Gréficos7. P65 ¢ Obtuvo respuesta a su problemadtal

(% de Respuestas de quienes si hicieron el reclamo)

mSi HNo

Total

N= 244
Nota:En barras se omiten laategorias No Sabe y Responde

Gréficob8. P66 En una escala de a 1 7, ¢ Cuén satisfecho quedé con la regpiatsia?

(% de Respuestas de quienes obtuvieron respuesta)

mDelad m Nota 5 mDe6a7

40,2

14,1

1 Servicio

N=180
Nota:En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde
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Ligado a ello, se les pregunté a las personas quearalificon nota inferior a 5 la respuesta obtenida

¢ esto essi sintieron la necesidad de seguir reclamafddomo se ve en Elrafico59, un 61,8% de

ellos declara Haer sentido la necesidad de seguir reclamando. Ahora, de quienes declararon no
querer seguir reclamando, un 40,1% sefialé en al menos una vez (para alguno de los dos servicios
mencionados) que no lo hizo porque no tenia tiempo, y un 26% porque el prold@rsatan grave

como para seguir reclamando (¥&rafico60).

Gréficob9. P67 ¢ Sinti6 la necesidad de seguir reclamando en otras instgiaie?

(% de Respuestas de quienes obtuvieron respuesta)

mSi mNo

Total

N =209
Nota: En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

16 Se debe tener precaucion con la interpretacion de las estimaciones puntuales de éstas preguntas
provenientes de filtros, pues el N asociado es bajo.
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Grafico60. P67 ¢Y por qudo siguid reclamandg?otal S%o

(% de Respuestas de quienes no quisieron seguir reclamando)

Porque no tenia tiempo 1

Otro motivo
Porque no sabia que habia una instancia donde seguir reclamando

Porque no creia que reclamando podia solucionar su problema

Porque el problema no era tan grave como para seguir reclamando _ 26
I

Porque se convencio de que su reclamo no estaba bien fundado

N =124
Nota: En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

Para finalizar esta seccién, erGelfico61 se puede ver que cuando se les pregunta a las personas

por la gravedad del perjuicio por el que queni@eclamar (en el fimer serviciomencionado), un

47,7% califico el perjuicio en una gravedad de 7 a 10, donde 1 es nada grave, y 10 es extremadamente
grave.

Gréfico6l. P69 De 1 a 10, califique la gravedad del perjuicio que le ha provos#dadadn por la que usted
estaba reclamandpTotal

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

HMDela3 MWDed4atb MDe7all

6,2

Total

N =614
Nota:En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde
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A modo daesumen de la seccidre puede sefialar que la percepcion de importancia de los derechos
en los servicios publicos eangral es alta, mientras que la percepcion de cumplimiento varia entre
tipos de derechg de modo tal que nos podemos encontrar con derechos considerados como muy
importantes, peroque alav€¥2 Yy 8 A RSN} R24 GNBaLISGlI R2a¢ o

Ademas, en cuanto a las expectaide trato en los servicios publicos, en general las personas
consideran que serian tratados igual que otra persona, lo que denota una expectativa a la
discriminacién mas bien baja, y a su vez, la declaracién efectiva de discriminacioelez0Bsjo

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

En lo relacionado a la experien@a servicios, en general, la declaracién de situaciones de
vulneracion de derechos es mas bien baja, salvo algunas excepciones, y derivado de ello, la
calificacién general de los servicios es regular y la necesidad de reclamos tiende alsgatiaja.

ello, la principal razén por la que no se reclama es el poco tiempo y la baja gravedad del perjuicio
percibido. Por otra parte, de quienes si reclaman, la mayoria lo realiza por medios no presenciales
(teléfono y mail), y considera grave la situaciongquk reclama.
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11.5. CONOCIMIENTO Y USDORGANISMOS DE QMISION

En la seccion a continuacién se abordara el conocimiento de los diferentes organismos de la Comision
Defensora Ciudadana, asi como el uso y evaluacion de los mismos, permitiéndonos @amaarar
mayoria de los casos con la medicion previa.

Comisién Defensora Ciudadana

Para comenzar, en@rafico62se puede ver que en la medicion del afio 2013 el 9,986 gersonas
declaré conocer la Comisién Defensora Ciudadana, lo que augentérminos estadticos en

forma significativaa un 15,6% en el afio 2016. A su vez, esta diferencia se mantiene para el caso de
los hombres y mujeres a través de las medicqwerGrafico63) y para los tres rangos etarios
menores (veirafico64).

Gréfico62. P48 ¢ Conoce usted la Comisién Defensora Ciudaqdiad&les por afio

(% de Respuestas)

HSi mNo

*

Afio 2013 Afic 2016
Total
N total: 2013 = 2.0562016 = 2.999
*Diferencias estadisticamente significatia un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de
referencia: Afio 2013
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe ysNoriee.
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Grafico63. P48 ¢ Conoce usted la Comisién Defensora Gind&pdSexo por afio

(% de Respuestas)

S| HNo
10,8
*
2013 2016 2013 2016
Hombre Mujer

N total: 2013 = 2.0562016 = 2.999

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

Nota: En barras se omiten las categorias No ShbeRsponde.

Gréficob64. P48 ¢ Conoce usted la Comisién Defensora Ciudagpiada@ por afio

(% de Respuestas)

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

N total: 2013 = 2.0562016 = 2.999

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreéo Siewgtia, con categoria de
referencia: Afio 2013

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe ysNoriRe.

Concentrandonos en la medicion del 2016, e@réffico65y en elGréafico66, se puede ver que el
conocimiento declarado de la Comision Defensora Ciudadananturee areas rurales y en
regiones, y a medida que aumenta los niveles socioecondémicos y educacionales.

109



DESUC

Direccion de Estudios Sociales

GréficoB5. P48 ¢ Conoce usted la Comisién Defensora CiudagAre®?y SantiagoRegiones

(% de Respuestas)

WS HNo

-
=
~
B
=
w
-
Lo
w

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

N total: 3.032

*Diferenciasestadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:

Urbana y Santiago
Nota: En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

Gréfico66. P48 ¢ Corte usted la Comisién Defensora CiudadaMN&E y Educacién Encuestado

(% de Respuestas)

WS HNo

74,6
87,7 ‘ 84,7
* *
D-E c3 Ccl-2 Educacion Media Educacion Media Educacion Superior

incompleta o menos completa incompleta o mas

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecafegemtiad

D-E y Ed. Media incompleta cenos
Nota: En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde
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Ley de Transparencia

Para continuar con el conocimiento de los organismos de la ComisioG @fied67 se puede ver

que en el afio 2013 un 25,3% de las personas declaré conocer la Ley de Transparencia, proporcion
gue aumenta a un 30,6% en el afio 2016. En cuanto a la edadafab 68 muestra que esta
tendencia se replica para los primeros tres rangos etarios.

Gréfico67. P51 ¢ Conoce usted la Ley de Transparegdiatales por afio

(% de Respuestas)

WS B No

*

Afic 2013 Afio 2016
Total
N total: 2013 = 2.0562016 = 2.991
*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecategoria d

referencia: Afio 2013
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe ysNoride

Gréfio 68. P51 ¢ Conoce usted la Ley de TransparenEdad por afio

(% de Respuestas)

S| HNo
25,2 337 29,2 347 22,6 =il 20,2 21,1
74,8 66,3 70,8 65,3 77,4 69,9 79,8 78,9
* * *
2013 2016 2013 2016 2013 2016 2013 2016
De 18 a 29 afios De 30 a 45 afios De 46 a 59 afios 60 afios y mas

N total: 2013 = 2.0562016 = 2.991

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

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe ysNorige

En cuanto a la medicion actual,&lafico69 nos permite sefalar que el conocintierde la ley
desciende significativamente en areas rurales en comparacion con las urbanas, y en regiones en
comparacion con Santiago.
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Gréfico9. P51 ¢ Conoce usted la Ley de Transparendia y SantiagoRegiones

(% de Respuestas)

S| HNo
32,7 28,8
13,5
85,1
* *
Urbana Rural Santiago Regiones

N total:3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecafegemtiad
Urbana y Santiago

Nota: En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

Ademas, en €brafico70se muestra que mientras un 18,2% de las personas de nivel socioeconémico
D-E declara conocer la Ley de Transparencia, porcentaje que aumenta a un 26,7% en el aivel C3 y
un 52,3% en el nivel €1 Esta tendencia también se replica para la educacion del encuestado,
aumentando la declaracion en los niveles educacionales mas altos.

Gréfico70. P51 ¢ Conoce usted la Ley de Transparenbi82 y Educin Encuestado

(% de Respuestas)

WS HNo

N

o

~
I
N
o

53,1
70'6 H

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

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecafegemtaad
D-E y Ed. Media incompleta o0 menos

Nota:En barras se omiten laategorias No SalyeNo Responde
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Chile Atiende

Continuando, eGrafico71l muestra que en el afio 2013 un 61% de las personas declaro conocer o
haber escuchado sobre Chile Atiende, lo que aumenta a un 65,6% en el afio 2016, lo que se replica
para los dos rangos etarios menores (Weifico72).

Gréficorl. P52 ¢ Conoce o ha escuchado sobre Chile Atieyifletales por afio

(% de Respuestas)

HSi WNo

2013 2016

*

Total

N total: 2013 = 2.0562016 = 2.996

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

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe ysNoride

Gréficor2. P52 ¢ Conoce o ha escuchado sobre Chile Atiemlak®i por afio

(% de Respuestas)

S| HNo
- H H
E ﬁ H m E H i
* *
2013 2016 2013 2016 2013 2016 2013 2016
De 18 a 29 afios De 30 a 45 afios De 46 a 59 afios 60 afios y mas

N total: 2013 = 2.0562016 = 2.996

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

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe ysNoriRe

De manera adicional, en @krafico73 se puede ver que la declaracién de conocimiento de Chile
Atiende es de 59,4% entre quienes tienen educacion incompleta o0 mententando a un 65,7%

113



DESUC

Direccion de Estudios Sociales

en los con educacidon media completa, y a un 73,5% en aquellos con educacion superior incompleta
0 Mas.

Gréfico73. P52 ¢ Conoce o ha escuchado sobre Chile Atieme®2 y Educacién Encuestado

(% de Respuestas)

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

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con cefiegod@ade
D-E y Ed. Media incompleta 0 menos

Nota: En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

En particular al 0 de Chile Atiende, en @réafico74 se ve que en el afio 2013, un 13,3% de las
personas declaré haber utilizado las oficinas de Chile Atiende, lo que aumentoGtuer28] 2016,
tendencia que se replicod tanto para hombres y mujeres, como para los distintos grupos etarios.
Ademas, segun 8rafico75, para la presente medici@sta proporcion también es mayor en zonas
rurales y en regiones.

Gréfico74. P53 ¢ Ha utilizado algunos de los siguientes canales de atencién que tiene Chile SfisiniePde
Chile Atiende Totales por afio

(% de Respuestas)

| Si

2013 2016
Total
N total: 2013 = 56 2016 = 3.032
*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecategoria d
referencia: Afio 2013
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe ysNorite
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Gréfico75. P53 ¢ Ha utilizado algunos de los siguientes canales de atencién que tiene Chile AfiminiePde
Chile Atiende Area y SantiagoRegiones

(% de Respuestas de quienes conocen Chile Atiende)

WSi HNo

-~ H
n 57'6

* *

Urbana Rural Santiago Regiones

N total: 1.993

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

Nota:En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

En cuanto al uso de la pagina web de Chile Atiende, el 8,2% de personas declar6 en 2013 haber
utilizado este canalp que también aument6 a un 12,4% en el afio 2016Gvéifico76), o que se

replica para sexo y rangos etarios. Ahora, centrandonos en la medicion de 2016, ntosrapson

que su uso es mayor en zonas urbanas, en Santiago, y a medida que aumenta el nivel socioeconémico
y educacional de las personas.

Gréfico76. P53 ¢ Ha utilizado algunos de los siguientes canales de atencién que tieAteDhid®@Pagina web
de Chile Atiende Totales por afio

(% de Respuestas)

W Si

*

2013 2016
Total
N total: 2013 = 2.0562016 = 3.032
*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecategoria d
referencia: Afio 2013
Nota: Erbarras se omiten las categorias No Sabe y kipoRde
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Continuando, en d@bréafico77, se puede ver que la proporcion de personas que us6 el canal de Call
center de Cite Atiende también aument6 entre la medicion pasada y la actual, replicAndose los
escenarios antes planteados.

Gréfico77. P53 ¢ Ha utilizado algunos de los siguientes canales de atencién que tiene Chile Stdinchaer
de Qhile Atiendeg Totales por afio

(% de Respuestas)

mSi

7,0
2013 2016
Total

N total: 2013 = 2.0562016 = 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecategoria d
referencia: Afo 2013

Nota: En barras se omiten las categ®filo Sabe y No $p®nde

Ahora bien, en cuanto a la evaluacién de los canales de Chile Atiende, se puede decir que segun el
Gréfico78, el porcentaje de personas (gqhan utilizado algun canal) que evaltan que el servicio
prestado por ellos es bueno o muy bueno disminuye de un 73,7% en 2013, a un 67,9%. Esta tendencia
se replica para hombres y mujeres, y todos los rangos etarios.

Gréfico78. P54 ¢, Cémo evalla la calidad de servicios entregada por Chile Atiende en los canales de atencién que
usted ha utilizado® Totales por afio

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

67,9

*

24,8

®m Muy malaomala ®Nibuenanimala ®Buenao muybuena
*
7,4

737
19,7
- - , -
[ I

2013 2016

Total
N total: 2013 = 1.139%2016 = 1.993
*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de cord@maeéndo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de
referencia: Afio 2013
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe ysNorite
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Oficinas de Informaciones, Reclamos y Sugerencias OIRS

Para continuar, €raficor9nos permite sefialar que un 27,2% de las personas en el afio 2013 declar6
conocer las Oficinas de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS), proporcion que aumento a un
32,8% en el afio 2016, lo gae replico para hombres y mujeres, y para los tres primeros rangos
etarios.

Gréfico79. P55 ¢ Conoce usted las Oficinas de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS) que se encuentran
en todos los servicios publicgshbtales poafio

(% de Respuestas)

mSi mNo

2013 2016

Total

N total: 2013 = 2.0562016 = 2.992

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecategoria d
referencia: Afo 2013

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe ysNoriee

En cuanto a la presente medicion, erGekfico80 se puede ver que esta proporcidon es mas baja en
zonas rurales, y en @&réfico81 se ve que a medida que aumenta el nivel socioecondmico y
educacional, también aumenta el porcentaje de personas que declara conocer las OIRS. Ahora, en
cuanto al uso de las OIRS, eGrifico82 se puede ver que para ambas mediciones, el 7% de las
personas declard haber utilizado estas oficinas en los Gltimos dos afios.
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Gréfico80. P55 ¢ Conoce usted las Oficinas de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS) que se encuentran
en todos los servicios piblicgs®rea y SantiagoRegiones

(% de Respuestas)

mSi W No
73,7
65,2 66,3 66,3
33,7
* 32,2 32,6
I ] I
Urbana Rural Santiago Regiones

N total: 3.032

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

Nota: En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde

Gréfico81. P55 ¢ Conoce usted las Oficinas de Informaciones, Recl&ugsergncias (OIRS) que se encuentran
en todos los servicios publicqd®SE y Educacién Encuestado

(% de Respuestas)

mSi mNo
71,1 74,1
66,3 64,3
59,6 56,9
*
*
42,6
* 38,5 *
32,7 34,6
27,3
I ] I
D-E c3 Ccl-2 Educacion Media Educacion Media Educacion Superior
incompleta o menos completa incompleta o mas
N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecafegemtaad
D-E y Ed. Media incompleta 0 menos
Nota:En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde
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GraficoB2. P56 ¢ Ha utilizado estas Oficinas en los Ultimos dos aflas&les por afio

(% de Respuestas)

mSi

7,0 7,0
2013 2016
Total

N total: 2013 = 2.0562016 = 3.032

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

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe ysNorite

Derivado de ello, cuando se les pide adasgnas que han utilizados las OIRS que califiquen la calidad

de servicios entregada por la oficina, eGedfico83 se puede ver que en general la mitad de las
persmas la califica como buena o muy buena, lo que sucede en ambas mediciones, y se replica para
el sexo y la edad. Ahora, en el afio 2016 esta proporcion es significativamente menor en regiones,
comparado con Santiago (V@rafico84).

Gréfico83. P57 ¢ C6mo evalla la calidad de servicios entregada por la OIRS que usted hagqiilizals?or
afio

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

B Muy malaomala ENibuenanimala MBuenao muybuena

53,5
I . I

2013 2016

16,0

Total

N total: 2013 = 1332016 = 207

*Diferenciasestadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de
referencia: Aflo 2013

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe ysNorfde
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Gréfico84. P57 ¢ Cémo evalia ¢alidad de servicios entregada por la OIRS que usted ha utitiZadaPy
Santiage Regiones

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, corecafegemtaad
Urbana y Santiago

Nota:En barras se omiten laategorias No Sabe y No Responde
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