Ciudadana !

E 28 ﬁﬂgﬁde Participaci()n"’f‘ |

Instituto de Prevision Social

Informe final
Consulta Ciudadana Virtual
2020
—

IPS



Ciudadana

B = . = <=
Chile . : : = % 8
I m Atiende Participacion g “l

Instituto de Prevision Social

INTRODUCCION

La Consulta Ciudadana es un mecanismo de participacion establecido en el articulo 73 de la
Ley N°20.500, Sobre Asociaciones y Participacion Ciudadana en la Gestion Publica, donde
figura como la instancia que invita a la ciudadania a participar, dando su opinién respecto al
mejoramiento de la gestion publica.

Se configura como una herramienta que busca recabar la opinidn de las personas en temas de
interés puablico, mediante distintas herramientas que permiten informar y recoger los
diferentes puntos de vista, perspectivas y opiniones, a objeto de ser consideradas en los
distintos momentos del ciclo de vida de las politicas publicas.

En ese sentido, la Consulta Ciudadana es una instancia fundamental para el IPS, no s6lo para
el cumplimiento de la normativa vigente, sino como una herramienta crucial para el
desarrollo de diversas tematicas abordadas, guiando y permitiendo a la autoridad entender
las necesidades de la ciudadania y los aspectos a mejorar por el Servicio.

ANTECEDENTES GENERALES

El propdsito de esta Consulta Ciudadana Virtual fue conocer como se relacionan las y los
usuarios con los tramites digitales que pueden realizar en los portales institucionales, de
modo de recabar informacién que nos permita mejorar la calidad del servicio entregado a las
personas.

La Consulta Ciudadana fue desarrollada de manera virtual y fue publicada en el sitio web
del Instituto de Prevision Social, cuyo acceso fue a traves de un banner que dirigia a la
ciudadania directamente a la consulta.

Para el analisis se tomaron los datos a nivel nacional y las siete regiones, con la totalidad de
sus comunas, que concentraron la mas alta participacién (Metropolitana, Antofagasta,
Valparaiso, Atacama, Tarapaca, Coquimbo y Maule).
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RESULTADOS

e TOTAL NACIONAL

Lo datos muestran, en materia de genero, de un total de 2.845 encuestados, un 70,65%
declara ser del género femenino, versus un 29,21% que sefiala pertenecer al género

masculino.
Graficol: Distribucion por género total nacional
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

En cuanto a la edad de las personas encuestadas, es posible apreciar que, del total de 2.845
participantes, el cuestionario es respondido principalmente por personas entre 30 a 49 afos,
cifra que representa un 45,91%, seguido por los rangos de 18 a 29 y 50 a 65, ambos con un
21%. Finamente, un 12% de los encuestados corresponde a personas con mas de 66 afos.

Gréfico 2: Distribucién Rango etario total nacional
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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En cuanto a la nacionalidad de quienes respondieron la consulta, de un total de 2.845

participantes el 86% declaré ser de nacionalidad chilena y un 14% corresponde a extranjeros,
principalmente peruanos y bolivianos.

Grafico 3: Nacionalidad de los participantes a nivel nacional.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

De las 2.845 respuestas recibidas en este item, y las mas representativas, el 29% de los
participantes reside en la Region Metropolitana, un 11% en la Regién de Antofagasta, luego
un 9% en la Region de Valparaiso y un 8% en la Regidn de Atacama. Por su parte un 7% en
la Region de Tarapaca y el mismo porcentaje en la Regién de Coquimbo, finalmente, la
Regién del Maule con un 5%.

Grafico 4: Distribucion geografica de los participantes.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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e RESPUESTAS A LAS PREGUNTAS

Gréfico 1: Pregunta 1 ;Usted ha realizado o intentado realizar algun tramite o
consulta por Internet, a través de nuestros sitios www.ips.gob.cl o www.ipsenlinea.cl?

De quienes responden la pregunta (n=2.737), un 55% sefiala que ha realizado o intentado
realizar algan tramite a través de los sitios web, mientras que un 45% manifiesta no haber
realizado o intentado realizar algin tramite o consulta por nuestros sitios.

45%

55%
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

Respuesta Porcentaje Cantidad
Si 55.% 1517
No 45% 1220

Total de respuestas 2737
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Grafico 2: Pregunta 2 Indiquenos, por favor, qué tramite usted realiz6 o intento
realizar, a través de nuestros sitios www.ips.gob.cl o www.ipsenlinea.cl?

En esta pregunta, donde cada consultado podia escribir libremente el tramite que realizo a
través de los sitios web IPS, es importante sefialar que, en su mayoria corresponden a
consultas sobre beneficios que entrega el Estado, especificamente a bonos. De igual forma,
se agrup6 la mayor cantidad de respuestas que estan relacionadas con la pregunta.

De un total de 1.383 respuestas validamente recibidas, se tomaros 549 respuestas que
corresponden a los tramites realizados en nuestros sitios web. Las personas encuestadas
sefialaron como tramite las “Fechas de pagos de pension y Subsidio Unico Familiar” con un
15%, seguido por las “Liquidaciones de pago” con un 6%. Por otra parte, estan los tramites
de “Asignacion Familiar y Pensiones”, ambas con un 5%, luego sefialan como tramite el
“Pilar Solidario, Bono por Hijo y los Certificados”, todos con un 2%. Finalmente, estan los
“Tramites sin especificacion” con un 1%.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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Grafico 3: Pregunta 3 ; Como fue su experiencia al realizar o intentar realizar el

tramite anterior?

Respecto a la experiencia de realizar o intentar realizar el tramite a través de los sitios web
IPS, se puede observar que, del total de personas encuestadas, un 52% expresa que les resultd
facil realizar el trdmite, seguido con un 27% que manifiesta que lo intento, pero finalmente
no pudo realizar el trdmite, luego un 13% sefiala que le resulté dificil realizar el tramite, por
altimo, un 8% indica la opcion “Otro”.
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

Respuesta Porcentaje Cantidad
Me resulté facil realizar el tramite. 52% 789
Me resulté dificil realizar el tramite. 13% 202
Lo intenté, pero no pude realizar el 27% 407

tramite por Internet.

Otro 8% 119
Total de respuestas 1517
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Grafico 4: Pregunta 4 ¢ Por qué no ha realizado tramites o consultas a través de los

sitios web www.ips.gob.cl o www.ipsenlinea.cl.?

Respecto de por qué no han realizado tramites o consultas en los sitios web del IPS, un 34%
de los encuestados reconoce que le cuesta hacer tramites por Internet, seguida con un 29%
que declara no saber cuéles son los tramites del IPS que se pueden hacer por Internet. Por
otra parte, un 18% hace referencia a otra razon. Un 11% expresa que el trdmite que necesita
no se encuentra en los sitios web del IPS, finalmente un 9% manifiesta no tener Internet.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

Respuesta Porcentaje Cantidad

No tengo Internet. 9% 106
Me cuesta hacer trdmites por Internet. 34% 400
El trémite que necesito hacer no esta en los sitios 11% 126
web del IPS.
No sé cudles son los trdmites del IPS que se 29% 346
pueden hacer por Internet.
Otra razén 18% 208

Total de respuestas 1186
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Grafico 5: Pregunta 5 éUsted sabe para qué sirve el portal www.Chileatiende.cl?

En cuanto al conocimiento de los usuarios y usuarias sobre el portal de ChileAtiende, un
49% indicé que “Para buscar informacion, tramites y beneficios del Estado”, mientras que
un 29% sefiala que “Para realizar tramites y consultas por Internet”, seguido con un 10%
que declara no conocer el portal, luego un 9% sefiala no tener claro para qué sirve el portal.
Por ultimo, un 3% indica otra razon. Es importante sefialar que, en esta pregunta, los
encuestados podian marcar mas de una opcién, por eso el total de respuesta es mayor al
total nacional.

3%

B Para informarse sobre
tramites y beneficios del
Estado.

B Para realizar tramites y
consultas por Internet.

® No tengo claro para qué
sirve el sitio
www.chileatiende.cl
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www.chileatiende.cl

m Otro

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

Respuesta Porcentaje | Cantidad

Para informarse sobre trdmites y beneficios del Estado. 49% 1655
Para realizar trdmites y consultas por Internet. 28% 953
No tengo claro para qué sirve el sitio 9% 310
www.chileatiende.cl
No conozco el portal www.chileatiende.cl 10% 333
Otro 3% 99

Total de respuestas 3350
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1. REGION METROPOLITANA

Como muestra el gréfico, de un total de 816 encuestados, el género femenino tuvo una
mayor inclinacion a responder dicho instrumento, resultado que representa el 75% de
participacion, versus un 25% el género masculino, y, de manera menos significativa, la
opcion “otra” con un 0,12%

Graficol: Distribucion por género total Regién Metropolitana.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

Respecto a los rangos etarios, es posible apreciar que del total 816 personas encuestadas, la
mayor cantidad de interacciones se concentra en edades que oscilan entre 30 a 49 afios, cifra
que representa un 46%, seguido por un 23% entre los 18 a 29 afios. Un 20% entre 50 a 65
afios y finalmente un 11% con mas de 66 afos.

Graéfico 2: Distribucién Rango etario de la Regién Metropolitana.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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1.1 RESPUESTAS A LAS PREGUNTAS.

Gréfico 1: Pregunta 1 ¢ Usted ha realizado o intentado realizar algan tramite o consulta
por Internet, a través de nuestros sitios www.ips.gob.cl o www.ipsenlinea.cl?

De quienes responden la pregunta (n=774), un 67% sefialdo que ha realizado o intentado
realizar algin tramite por Internet, a través de nuestros sitios, mientras que un 33% indico
que no ha realizado tramite o consultas.

33%
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67%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

Gréfico 2: Pregunta 2 Indiquenos, por favor, qué tramite usted realizé o intentd
realizar a través de los sitios web IPS.

En esta pregunta, donde cada consultado podia escribir libremente el trdmite que realizé a
través de los sitios web IPS, es importante sefialar que, en su mayoria, corresponden a
consultas sobre beneficios que entrega el Estado, especificamente a bonos. De igual forma,
se agrupd la mayor cantidad de respuestas que estan relacionadas con la pregunta.

De un total de 468 respuestas validamente recibidas, se tomaron 125 respuestas que
corresponden a los trdmites que realizaron en nuestros sitios web. Las personas encuestadas
sefialaron, en primer lugar, “Fechas y forma de pagos de pension y de Subsidio Unico
Familiar” con un 9%; en segundo lugar, las “Asignaciones Familiares” y las “Liquidaciones
de pago”, ambos con un 6%; vy, en tercer lugar, el “Pilar Solidario “con un 3,4%.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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Grafico 3: Pregunta 3 ; Como fue su experiencia al realizar o intentar realizar el
tramite anterior?

Del total de las personas consultadas, que realizaron algun tramite a través de los sitios web
IPS (n=522), podemos observar que al 50% declara que le resulto facil realizar el tramite,
seguido con un 28% que lo intentd, pero finalmente no pudo realizar el tramite, luego un 13%
indico que le result6 dificil realizar el tramite, por Gltimo, un 9% indic6 “Otro”

Lo intenté, Me resulto facil
pero no pude realizar el
realizar el tramite
tramite por 50%
Internet.
28%
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13%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

Grafico 4: Pregunta 4 ¢ Por qué no ha realizado tramites o consultas a través de los
sitios web www.ips.gob.cl o www.ipsenlinea.cl.?

En cuanto a las personas que no realizaron ningun tramite (n=242), un 36% sefialo que le
cuesta hacer tramites por Internet, seguida con un 32% que sefiala no saber cuales son los
tramites del IPS que se pueden hacer por Internet. Un 17% hace referencia a otra razdn, otro
8% indica no tener Internet, sequido por 7% que sefiala que el tramite que necesita no se
encuentra en los sitios web del IPS y finalmente un 2% no da respuesta.
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tramite que
ecesito hacer no
esta en los sitios

web del IPS.
7%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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Gréfico 5: Pregunta 5 ¢ Usted sabe para qué sirve el portal www.Chileatiende.cl?

En cuanto al conocimiento de los usuarios y usuarias sobre el portal de ChileAtiende
(n=816), un 65% indic6 que “Para buscar informacion tramite y beneficios del Estado”,
mientras que un 12% senala que “Para realizar trdmites y consultas por Internet”, seguido
con un 10% que marco “No tiene claro para qué sirve el sitio”. Un 9% indica la opcion
“Otro”. Por Gltimo, y de manera menos significativa, se encuentra la opcién “No conozco
el portal de Chileatiende” con un 4%.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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2. REGION ANTOFAGASTA

El grafico muestra, en materia de género, de un total de 324 personas encuestadas, un 65%
declara ser del género femenino, versus un 35% que declara pertenecer al género masculino.
Gréficol: Distribucion por género total de la Region de Antofagasta.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

En cuanto a las edades de quienes respondieron la encuesta, es posible apreciar que del total
de 324 personas encuestadas, se encuentra principalmente el rango de entre 30 a 49 afios,
cifra que representa el 46%, seguido por la poblacion de 50 a 65 afios, representando a un
26% de los encuestados, con un 18% las personas entre 18 a 29 afios. De manera menos
significativa, con un 10% se ubica el rango de 66 a mas afios.

Grafico 2: Distribucion Rango etario de la region.
160 46%
140
120

100
26%
80

18%
60
40 10%
) .
0
18a29 30a49 50 a 65 66 a mas

H Cantidad 57 150 84 33

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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2.1 RESPUESTAS A LAS PREGUNTAS.

Grafico 1: Pregunta 1 ¢ Usted ha realizado o intentado realizar algin tramite o
consulta por Internet, a través de nuestros sitios www.ips.gob.cl o www.ipsenlinea.cl?

De quienes responden la pregunta (n=320), un 62% sefial6 la opcidn no haber realizado algun tramite
0 consulta por Internet, a través de los sitios web del IPS, mientras que un 38% sefiala haber realizado
tramite o consulta.

38%

62% mSI ENO =

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

Grafico 2: Pregunta 2 Indiquenos, por favor, qué tramite usted realiz6 o intento
realizar a traveés de los sitios web IPS.

En esta pregunta, donde cada consultado podia escribir libremente el tramite que realizo6 a
través de los sitios web IPS, es importante sefialar que, en su mayoria corresponden a
consultas sobre beneficios que entrega el Estado, especificamente a bonos. De igual forma,
se agrupd la mayor cantidad de respuestas que estan relacionadas con la respuesta.

De un total de 121 respuestas validamente recibidas, se tomaron 42 respuestas que
corresponden a los tramites que tienen que ver con nuestros sitios web, donde las personas
encuestadas declaran, en primer lugar, “Pensiones” con un 11%; en segundo lugar, las
“Asignaciones familiares” con un 8%; vy, En tercer lugar, “Consulta pagos de pensiones y
Liquidaciones” con un 7%.

Pensiones (viudez, invalidez) I 11%
Asignacion familiar (actualizar y reconocer cargas... IS 8%,
Consulta pagos de pensiones y liquidaciones. GGG 7%
Pilar Solidario IEE—— 2 4%
Autorizacion apoderado I 2,4%
Bono por Hijo m— 2%

Cuota Mortuoria W 1%
Calculo intereses N 1%
Bono Bodasde Oro mmmm 1%

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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Grafico 3: Pregunta 3 ; Como fue su experiencia al realizar o intentar realizar el

tramite anterior?

Del total de las personas consultadas, que realizaron algin tramite a través de los sitios web
IPS (n=122), podemos observar que, al 52% de las personas les resulto facil realizar el
tramite, seguido con un 29% que lo intentd, pero finalmente no pudo realizar el tramite.
Luego un 12% indicé que le resulto dificil realizar el tramite, por Gltimo, un 9% indic6 “Otro”

Lo intenté, Me resulto facil
pero no pude realizar el
realizar el tramite
tramite por 52%
Internet.
29%

Me resulté
dificil realizar el
tramite.
12%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

Gréfico 4: Pregunta 4 ¢Por qué no ha realizado tramites o consultas a través de los
sitios web www.ips.gob.cl o www.ipsenlinea.cl.?

En cuanto a las personas que no realizaron ningin tramite (n=196), un 35% sefial6 que le
cuesta hacer tramites por Internet, seguida con un 30% que sefiala no saber cuales son los
tramites del IPS que se pueden hacer por Internet. Un 18% hace referencia a la opcion “otra
razdn”, otro 11% indica que el tramite que necesita no se encuentra en los sitios web del IPS.
Por ultimo, de manera menos significativa, un 6% sefial6 no tener Internet.

Otra razén No tengo
Me cuesta
18% Internet. ..
o hacer tramites

por Internet.
/ 35%

No sé cuales
son los
tramites del IPS

y El tramite que
que se pueden ————
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31% IPS.

11%

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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Gréfico 5: Pregunta 5 ¢ Usted sabe para qué sirve el portal www.Chileatiende.cl?

En cuanto al conocimiento de los usuarios y usuarias sobre el portal de ChileAtiende
(n=324), un 59% declara que “Para buscar informacion tramite y beneficios del Estado”,
mientras que un 21% manifiesta no conocer el portal, seguido con un 9% con la opcion
“Para realizar tramites y consultas por Internet”. Un 8% indica no tener claro para qué sirve

el sitio. Por ultimo, y de manera menos significativa, se encuentra la opcidn “otro” con un
2%.
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= No tengo claro para qué
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www.chileatiende.cl

H Otro

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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3. REGION DE VALPARAISO

En este gréafico, se puede apreciar que, de un total 247 encuestados, el mayor porcentaje
corresponde al género femenino con un 66% de participacion, versus con un 34%
perteneciente al género masculino.
Graficol: Distribucion por género total region.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

En cuanto a las edades de quienes respondieron la encuesta, es posible observar que de un
total de 247 personas encuestadas, la mayor concentracion de interacciones, se encuentra en
el rango de entre 30 a 49 afios, cifra que representa el 40%, seguido por la poblacion de 66
a mas afios, representando a un 21% de los encuestados, por tltimo, con un 19% los rangos
etarios entre 18 a 29 y de 50 a 65 afios.

Graéfico 2: Distribucién Rango etario de la Regién de Valparaiso.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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3.1 RESPUESTAS A LAS PREGUNTAS.

Gréfico 1: Pregunta 1 ¢Usted ha realizado o intentado realizar algun tramite o
consulta por Internet, a través de nuestros sitios www.ips.gob.cl o www.ipsenlinea.cl?

De quienes responden la pregunta (n=238), un 74% declara haber realizado o intentado
realizar algun tramite o consulta, a traves de los sitios web de IPS, mientras que un 26%
sefiala no haber realizado tramites o consultas por nuestros sitios web.

26%

ESI ENO = 74%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

Pregunta 2 Indiquenos, por favor, qué tramite usted realiz6 o intento realizar a través
de los sitios web IPS.

En esta pregunta, donde cada consultado podia escribir libremente el tramite que realizo6 a
través de los sitios web IPS, es importante sefialar que, en su mayoria corresponden a
consultas sobre beneficios que entrega el Estado, especificamente a bonos. De igual forma,
se agrup6 la mayor cantidad de respuestas que estan relacionadas con la pregunta.

De un total de 175 respuestas validamente recibidas, se tomaron 155 respuestas que
corresponden a los trdmites que tienen que ver con nuestros sitios web, donde las personas
encuestadas declaran, en primer lugar, tramites de “Pensiones” con un 13%; en segundo
lugar, “Pagos de pensiones y Subsidio Unico Familiar” con un 12%; vy, en tercer lugar,
“Liquidaciones de pagos” con un 5%.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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Grafico 3: Pregunta 3 ; Como fue su experiencia al realizar o intentar realizar el

tramite anterior?

Del total de las personas consultadas, que realizaron algun tramite a través de los sitios web IPS
(n=175), podemos observar que, al 46% de las personas les resulto facil realizar el tramite, seguido
con un 26% que lo intent6, pero finalmente no pudo realizar el trdmite. Luego un 17% indic6 que le
resulto dificil realizar el trdmite, por dltimo, un 11% indic6 “Otro”
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realizar el
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17%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

Grafico 4: Pregunta 4 Por qué no ha realizado tramites o consultas a través de los
sitios web www.ips.gob.cl o www.ipsenlinea.cl.

En cuanto a las personas que no realizaron ningun tramite (n=59), un 31% expresa no saber
cudles son los tramites del IPS que se pueden hacer por Internet, seguida con un 27% que
sefiala que le cuesta hacer tramites por Internet. Un 17% hace referencia a que el tramite que
necesita no se encuentra en los sitios web del IPS, con un 15% la opcion “otra razén”. Por
Gltimo, de manera menos significativa, un 10% sefial6 no tener Internet.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.


http://www.ips.gob.cl/
http://www.ipsenlínea.cl/

Chile

<
: Participacion g g
2a § Atiende Ciudadana ."

Instituto de Prevision Social ) o
Grafico 5: Pregunta 5. ¢ Usted sabe para qué sirve el portal www.Chileatiende.cl?

En cuanto al conocimiento de los usuarios y usuarias sobre el portal de ChileAtiende
(n=247), un 60% indic6é que “Para buscar informacion tramite y beneficios del Estado”,
mientras que un 12% sefala la opcion “Para realizar tramites y consultas por Internet”,
seguido con un 11% que no tiene claro para qué sirve el portal de Chileatiende. Un 10%
marca la opcion “otro” Finalmente, y de manera menos significativa, con un 7% dice no
conocer el portal.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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4. REGION DE ATACAMA

Los datos muestran, en materia de género, de un total de 212 personas encuestadas, un 66%
declara pertenecer al género femenino, seguido con un 33% que sefiala pertenecer al género
masculino, y por ultimo, un 0,5% sefiala otra.

Graficol: Distribucion por género total region.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

Respecto de los rangos etarios, se puede apreciar que del total de 212 personas encuestadas,
la mayor concentracion de interacciones, se encuentra en el rango de entre 30 a 65 afios,
cifra que representa el 62%, seguido por la poblacion joven de 18 a 29 afios, representando
a un 20% de los encuestados y con un 17% se ubica el rango de 66 a méas afios.

Graéfico 2: Distribucién Rango etario de la regién.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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4.1 RESPUESTAS A LAS PREGUNTAS.

Grafico 1: Pregunta 1 ¢ Usted ha realizado o intentado realizar algun tramite o consulta
por Internet, a través de nuestros sitios www.ips.gob.cl o www.ipsenlinea.cl?

De quienes responden la pregunta (n=210), un 74% declara que no ha realizado o intentado
realizar algun tramite, a través de nuestros sitios, mientras que un 26% indic6 que “si”.

26%
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

Gréfico 2: Pregunta 2 Indiquenos, por favor, qué tramite usted realizé o intentd
realizar a través de los sitios web IPS.

En esta pregunta, donde cada consultado podia escribir libremente el trdmite que realizé a
través de los sitios web IPS, es importante sefialar que, en su mayoria corresponden a
consultas sobre beneficios que entrega el Estado, especificamente a bonos. De igual forma,
se agrupd la mayor cantidad de respuestas que estan relacionadas con la pregunta.

De un total de 55 respuestas validamente recibidas, se tomaron 52 respuestas que
corresponden a los trdmites que tienen que ver con nuestros sitios web, donde las personas
encuestadas declaran, en primer lugar, con un 19% sefiala como tramite “Fechas de pagos”,
seguido por un 6% las “Liquidaciones de pagos”. Por otra parte, estan los tramites de “Deuda
Previsional”; “Pensién de invalidez”; “Cambio de modalidad de pago”: “Asignacion
Familiar” y “Bono por Hijo”, todos con un 2%.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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Grafico 3: Pregunta 3 ; Como fue su experiencia al realizar o intentar realizar el

tramite anterior?

Del total de las personas consultadas, que realizaron algun tramite a través de los sitios web
IPS (n=55), podemos observar que, al 46% de las personas les resulté facil realizar el tramite,
seguido con un 31% que lo intentd, pero finalmente no pudo realizar el trdmite. Luego un
16% indicd que le resulto dificil realizar el trdmite, por ultimo, un 7% indicé la opcién
“Otro”.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

Grafico 4: Pregunta 4 Por qué no ha realizado tramites o consultas a traves de los
sitios web www.ips.gob.cl o www.ipsenlinea.cl.

En cuanto a las personas que no realizaron ningan tramite (n=154), un 50% le cuesta hacer
tramites por Internet, sequido de un 17% que sefiala no conocer los tramites que se pueden
hacer estos sitios. Un 14% indica la opcion “Otra razon”, también un 10% no cuenta con
Internet, y finalmente, el 9% sefiala que el tramite que necesita no esta en los sitios del IPS.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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Grafico 5: Pregunta 5 ¢ Usted sabe para qué sirve el portal www.Chileatiende.cl?

En cuanto al conocimiento de los usuarios y usuarias sobre el portal de ChileAtiende (n=212),
un 36% no conoce el portal, seguido por un 32% que sefiala la opcion “Para buscar
informacidn sobre trdmites y beneficios del Estado”, mientras que un 15% sefiala la opcion
“Para realizar tramites y consultas por Internet”. Con un 14% que no tiene claro para qué
sirve el portal, y de manera menos significativa, un 3% marca la opcion “otro”
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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5. REGION DE TARAPACA

En este grafico, en materia de género, de un total de 187 encuestados, la mayor parte
corresponde al género femenino con un 66% de participacion, versus un 34% perteneciente
al género masculino.

Gréficol: Distribucion por género total Region de Tarapacé
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

En cuanto a las edades, se puede apreciar que de un total de 187 personas encuestadas, la
mayor concentracion de interacciones, se encuentra en el rango de entre 30 a 49 afios, cifra
que representa el 48%, seguido por la poblacién joven de 18 a 29 afios, representando a un
29% de los encuestados, por otro lado, con un 17% se ubica el rango de 50 a 65 afios, y
finalmente, con un 6,4% que corresponde a 66 a mas afnos.

Gréfico 2: Distribucién Rango etario de la Region de Tarapaca
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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5.1 RESPUESTAS A LAS PREGUNTAS.

Grafico 1: Pregunta 1 ¢ Usted ha realizado o intentado realizar algin tramite o
consulta por Internet, a través de nuestros sitios www.ips.gob.cl o www.ipsenlinea.cl?

De quienes responden la pregunta (n=180), un 63% sefiala no haber realizado o intentado

€6 _ 19

realizar algln trdmite, mientras que un 37% indic6 que “si”.

37%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

Gréfico 2: Pregunta 2 Indiquenos, por favor, qué tramite usted realizé o intentd
realizar a través de los sitios web IPS.

En esta pregunta, donde cada consultado podia escribir libremente el trdmite que realizé a
través de los sitios web IPS, es importante sefialar que, en su mayoria corresponden a
consultas sobre beneficios que entrega el Estado, especificamente a bonos. De igual forma,
se agrupd la mayor cantidad de respuestas que estan relacionadas con la pregunta.

De un total de 55 respuestas validamente recibidas, se tomaron 55 respuestas que
corresponden a los tramites que tienen que ver con nuestros sitios web, donde las personas
encuestadas declaran, con un 13% el tramite de “Fechas de pagos de pensiones y Subsidio
Unico Familiar”, seguido por “Cambio de forma de pago”; “Liquidaciones de pagos”;
“Tramites de pension de viudez” y “Asignacion Familiar”, todos con un 4%, finalmente, el
tramite del “Pilar Solidario” y “Autorizacion de apoderado”, ambos con un 2%.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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Grafico 3: Pregunta 3 ; Como fue su experiencia al realizar o intentar realizar el

tramite anterior?

Del total de las personas consultadas, que realizaron algun tramite a través de los sitios web
IPS (n=66), podemos observar que, al 41% de las personas les resulté facil realizar el tramite,
por otro lago, las opciones “lo intenté, pero finalmente no pudo realizar el trdmite por internet
y “me resulto dificil el tramite, ambas tuvieron un 27%, por ultimo, un 5% indica la opcion
“Otro”.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

Gréfico 4: Pregunta 4 Por qué no ha realizado tramites o consultas a través de los
sitios web www.ips.gob.cl o www.ipsenlinea.cl.

En cuanto a las personas que no realizaron ningun tramite (n=103), un 37% le cuesta hacer
tramites por Internet, seguido por las opciones “no sé cudles son los tramites del IPS que se
pueden hacer por Internet” y “Otra razon”, ambos con un 22%, también un 10% dice no tener
Internet, y finalmente, el 9% sefiala que el tramite que necesita no esta en los sitios del IPS.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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Grafico 5: Pregunta 5 ¢ Usted sabe para qué sirve el portal www.Chileatiende.cl?

En cuanto al conocimiento de los usuarios y usuarias sobre el portal de ChileAtiende (n=187),
un 31% sefiala “Para buscar informacion sobre tramites y beneficios del Estado”, otro 29%
indica que no conoce el portal, seguido por un 25% que sefiala la opcidn “Para realizar
tramites y consultas por Internet”. Un 11% no tiene claro para qué sirve el portal, y de manera
menos significativa, un 4% sefiala la opcion “Otro”.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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6. REGION DE COQUIMBO

El grafico muestra, en materia de género, de un total de 187 encuestados, un 63% declara
pertenecer al género femenino, versus un 37% perteneciente al género masculino.

Gréficol: Distribucidn por género total Regién de Coquimbo
140

63%

120

100

80

37%

60

40

20

0
Femenino Masculino

H Cantidad 117 70

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

En cuanto al rango etario, es posible apreciar que del total de 187 personas encuestadas, la
mayor concentracion de interacciones, se encuentra en el rango de entre 30 a 49 afios, cifra
que representa el 63%, seguido por la poblacion joven de 18 a 29 afios y de 50 a 65 afios,
ambos con un 16%, y finalmente, con un 5% que corresponde a 66 a mas afios.
Grafico 2: Distribucion Rango etario de la Region de Coquimbo
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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6.1 RESPUESTAS A LAS PREGUNTAS.

Grafico 1: Pregunta 1 ¢ Usted ha realizado o intentado realizar algiun tramite o
consulta por Internet, a través de nuestros sitios www.ips.gob.cl o www.ipsenlinea.cl?

De quienes responden la pregunta (n=178), un 56% sefiala no haber realizado o intentado
realizar algin trdmite, mientras que un 44% sefiala haber realizado o intentado realizar algun
tramite.

44%
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

Gréfico 2: Pregunta 2 Indiquenos, por favor, qué tramite usted realizé o intentd
realizar a través de los sitios web IPS.

En esta pregunta, donde cada consultado podia escribir libremente el tramite que realizo a
través de los sitios web IPS, es importante sefialar que, en su mayoria corresponden a
consultas sobre beneficios que entrega el Estado, especificamente a bonos. De igual forma,
se agrup6 la mayor cantidad de respuestas que estan relacionadas con la pregunta.

De un total de 78 respuestas validamente recibidas, se tomaron 74 respuestas que
corresponden a los trdmites que tienen que ver con nuestros sitios web, donde las personas
encuestadas declaran los tramites de “Asignacion Familiar” y “Fecha de pagos de pension 'y
Subsidio Unico Familia”, ambas con un 10%, seguido por “Liquidaciones de pagos”;
“Pension de sobrevivencia y vejez”; “Certificados” y “Pilar Solidario”, todas con un 4%, por
otro lado, con un 3% los tramites de “Asignacion por Muerte”, y finalmente, de manera
menos significativa, los “Poderes” con un 1%.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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Grafico 3: Pregunta 3 ; Como fue su experiencia al realizar o intentar realizar el

tramite anterior?

Del total de las personas consultadas, que realizaron algun tramite a través de los sitios web
IPS (n=78), podemos observar que, al 62% de las personas les resulté facil realizar el tramite,
por otro lago, la opcion “lo intenté, pero finalmente no pudo realizar el tramite por internet”
con un 22%, con un 8% “me resulto dificil el tramite”, por Gltimo, un 9% indica la opcién
“Otro”.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

Gréfico 4: Pregunta 4 Por qué no ha realizado tramites o consultas a través de los
sitios web www.ips.gob.cl o www.ipsenlinea.cl.

En cuanto a las personas que no realizaron ningun tramite (n=99), un 48% sefiala no saber
cudles son los tramites que se pueden hacer por Internet, seguido por un 21% que indica otra
razén, también figura con un 14% la opcidén “Me cuesta hacer tramites por Internet”, y un
12% sefiala que el tramite que necesita no esta en los sitios web del IPS, por ultimo, un 5%
indica no tener Internet.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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Grafico 5: Pregunta 5 ¢ Usted sabe para qué sirve el portal www.Chileatiende.cl?

En cuanto al conocimiento de los usuarios y usuarias sobre el portal de ChileAtiende (n=187),
un 63% senala “Para informarse sobre tramites y beneficios del Estado”, otro 15% indica que
“Para realizar tramites y consultas por Internet”. Por otro lado, un 11% no tiene claro para
qué sirve el portal, luego un 7% sefala la opcion “Otro”, finalmente, un 4% indica no conocer
el portal de Chileatiende.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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7. REGION DEL MAULE

Los datos muestran, en materia de género, que del total de 148 encuestados, la mayor parte
declara ser del género femenino con un 72% de participacion, versus un 27% que declara
pertenecer al género masculino.
Gréficol: Distribucion por género total Region del Maule
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

En cuanto a las edades de quienes respondieron la encuesta, se puede apreciar que del total
148 personas encuestadas, la mayor concentracion de interacciones, se encuentra en el rango
de entre 30 a 49 afios, cifra que representa el 48%, seguido por la poblacion de 50 a 65 afios
con un 23%, luego un 18% que corresponde al grupo atareo de 18 a 29 afios, finalmente,
con un 11% que corresponde a 66 a mas afos.

Gréfico 2: Distribucion Rango etario de la Region del Maule
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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7.1 RESPUESTAS A LAS PREGUNTAS.

Grafico 1: Pregunta 1 ¢ Usted ha realizado o intentado realizar algin tramite o
consulta por Internet, a través de nuestros sitios www.ips.gob.cl o www.ipsenlinea.cl?

De quienes responden la pregunta (n=141), un 58% sefiala haber realizado o intentado
realizar algun tramite a través de nuestros sitios, mientras que un 42% indica que no ha
realizado o intentado realizar tramites a través de nuestros sitios.

42%

ES| mNO

58%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

Grafico 2: Pregunta 2 Indiquenos, por favor, qué tramite usted realiz6 o intent6
realizar a través de los sitios web IPS.

En esta pregunta, donde cada consultado podia escribir libremente el tramite que realizo6 a
través de los sitios web IPS, es importante sefialar que, en su mayoria corresponden a
consultas sobre beneficios que entrega el Estado, especificamente a bonos. De igual forma,
se agrupd la mayor cantidad de respuestas que estan relacionadas con la pregunta.

De un total de 82 respuestas validamente recibidas, se tomaron 76 respuestas que
corresponden a los tramites que tienen que ver con nuestros sitios web, donde las personas
encuestadas declaran las “Consultas fechas de pagos” con un 28%, luego las “Pensiones”;
“Pilar Solidario” y “Asignacion Familiar”, todas con un 4%. Por otro lado, estan los tramites:
“Certificados”; “Cambio de modalidad de pago” y “Liquidaciones de pago”, todas con un
1%.

Consulta fecha de pagos I 23%
Pensiones I 4%
Pilar Solidario (PBSV y APSI) I 4%
Asigancion Familiar (reconocimiento y... I 4%
Certificados M 1%
Cambio modadlidad de pago MW 1%
Liquidacion de pagos M 1%
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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Grafico 3: Pregunta 3 ; Como fue su experiencia al realizar o intentar realizar el

tramite anterior?

Del total de las personas consultadas, que realizaron algun tramite a través de los sitios web
IPS (n=82), podemos observar que, al 61% de las personas les resulté facil realizar el tramite,

9

por otro lago, la opcidn “lo intenté, pero finalmente no pudo realizar el tramite por internet
con un 22%, con un 12% “me result6 dificil el tramite”, por Gltimo, un 5% indica la opcioén
“Otro”.
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pero no pude
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22%
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tramite. tramite
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.

Gréfico 4: Pregunta 4 Por qué no ha realizado tramites o consultas a través de los
sitios web www.ips.gob.cl o www.ipsenlinea.cl.

En cuanto a las personas que no realizaron ningun tramite (n=57), un 35% sefiala no saber
cudles son los tramites que se pueden hacer por Internet, seguido por las opciones “Me cuesta
hacer trdmites por Internet” y “Otra razon”, ambas con un 23%, por otro lado, un 12% de los
encuestados indican que les cuesta hacer trdmites por Internet, por ultimo, el 7% sefiala no
tener Internet.

Otra razén No tengo Me cuesta
23% _\ Internet. hacer tramites
por Internet.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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Grafico 5: Pregunta 5 ¢ Usted sabe para qué sirve el portal www.Chileatiende.cl?

En cuanto al conocimiento de los usuarios y usuarias sobre el portal de ChileAtiende (n=148),
un 68% sefiala “Para informarse sobre tramites y beneficios del Estado”, otro 10% indica que
“Para realizar tramites y consultas por Internet”. Con un 9% de los consultados, no tiene claro
para qué sirve el portal, luego un 7% sefiala la opcion “Otro”, finalmente, un 6% indica no
conocer el portal de Chileatiende.

B Para informarse sobre
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Estado.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la Consulta Ciudadana.
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CONCUSIONES

Dado el contexto actual que estamos viviendo, debido a la crisis sanitaria por COVID 19, la
consulta se realizo, en su mayoria, de forma digital. Un total de 2.845 personas respondieron
la consulta a nivel nacional.

De los 2.845 participantes, a nivel nacional, un 71% declara ser del género femenino,
mientras que un 29% sefiala pertenecer al género masculino. En cuanto al rango etario, un
46% provino de personas que se identifican entre los 30 a 49 afios, mientras que con un 21%
se encuentran la poblacion de 18 a 29 afios y los de 50 a 65 afios, y, por ultimo, con un 12%
las personas de 66 0 mas.

En cuanto a la distribucidn geogréfica, la mayor cantidad de respuesta se recibieron de la
Region Metropolitana (29%), seguida por la Region de Antofagasta (12%), Valparaiso (9%),
Atacama (8%), luego Tarapacéd y Coquimbo (7%) y la Regién del Maule (5%). Finalmente,
el 86% se identificaron como chilenos y el resto como extranjeros, principalmente peruanos
y bolivianos.

Sobre la pregunta si han realizado o intentado realizar algin tramite o consulta por Internet,
a través de nuestros sitios web del IPS, un 55% sefiala que ha realizado o intentado realizar
algan tramite, a traves de los sitios web del IPS. En tanto, un 43% de los consultados indica
no haber realizado algin tramite.

Fundamental fueron las respuestas obtenidas respecto de qué tramites habian realizado por
Internet, donde cada consultado podia escribir libremente qué tramite habia realizado, las
respuestas fueron muy variadas y se relacionan en su gran mayoria a consultas sobre
beneficios que entrega el Estado, especificamente a bonos. De igual forma, se agruparon las
respuestas con los tramites que, a nuestro juicio, dan respuesta a esta pregunta: fechas de
pagos de pensiones y Subsidio familiar (15%), seguido por liquidaciones de pago (6%), luego
las asignaciones familiares y las pensiones (5%).

En cuanto a la experiencia que tuvieron las personas con los tramites realizados o que
intentaron realizar, destaca en primer lugar la opcion “me resulto facil hacer el tramite”, con
un 52% declara que le resulta facil realizar el tramite, seguido por 27% que sefiala que lo
intento, pero finalmente no pudo realizar el tramite.

Acerca de los encuestados que declaran no haber realizado tramites por Internet, un 34% de
las personas reconoce que le cuesta hacer tramites por Internet, seguida con un 29% que
declara no saber cuales son los tramites del IPS que se pueden hacer por Internet

Finalmente, respecto de si sabe para qué sirve el sitio web ChileAtiende, un 78% de los
participantes concordd en que para buscar informacidn sobre tramites y beneficios del Estado
y también para hacer tramites por Internet. Otro 19% declaré desconocerlo.
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