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PRESENTACIÓN  
 
A continuación, se presenta el informe que da cuenta del indicador “Análisis con enfoque de género 
de las denuncias” comprometido en el Programa de Mejoramiento de la Gestión en medidas para la 
Igualdad de Género, año 2020.  
 
A partir del análisis se espera lograr identificar inequidades, brechas y barreras que puedan existir 
entre hombres y mujeres, en las denuncias y reclamos que ingresan a la Subsecretaria de Transportes 
a través de las Oficinas de Información Reclamos y Sugerencias a nivel nacional, durante el año 2020, 
considerando los meses de enero a diciembre (para este último mes solo se consideraron las 
denuncias de la primera semana), contemplando el análisis por género de las variables mes, edad, 
origen del caso, tipo de denuncia (calidad de servicio, frecuencia, etc.) y, tipo de servicio (taxis, 
Transantiago, etc.). Todo esto, con la intensión de formular estrategias que deriven en acciones y 
medidas orientadas a eliminar o disminuir las problemáticas existentes entre los géneros en el 
sistema de transportes, en concordancia a la Política de Equidad de Género en Transportes. 
 
Como fuente de información, se utiliza la base de datos extraída de la plataforma del Sistema 
Integrado de Atención a la Ciudadanía (SIAC), que es la herramienta tecnológica que incorpora los 
procedimientos utilizados en el proceso de atención ciudadana, para el registro y trazabilidad de los 
casos. Los requerimientos son ingresados al sistema a través de las oficinas presenciales (OIRS) y la 
página transportescucha.cl. 
 
Además del análisis cuantitativo de las denuncias y los reclamos, se realizó una selección de temas 
de denuncias donde se observa un marcado énfasis de género, los cuales fueron leídos en detalle 
para un análisis cualitativo presentado en la última sección del informe. 
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DATOS GENERALES 
 
Desde el mes de enero al 7 de diciembre del 2020 se recibieron un total de 10.380 requerimientos a 
nivel nacional, de los cuales 93% corresponden a denuncias y 3% a reclamos. 
 
 

El Gráfico  1 ilustra como para el caso de las denuncias presentadas durante el periodo mencionado 
en el año 2020, el 45% de estas son ingresadas por personas de género femenino, mientras un 54% 
por personas de género masculino. Estas diferencias se acrecientan cuando se observa el Gráfico  2, 
donde se constata que la diferencia referida a reclamos entre personas de género femenino y 
masculino cobra mayor relevancia, siendo el 63% presentadas por personas de género masculino, 
mientras que solo el 30% de estos reclamos son presentadas por personas de género femenino.  
 
Mención especial se atribuye a las personas que dejan esta variable sin información, presentado por 
la categoría que se menciona como “en blanco”, sería interesante indagar por qué no se completa 
esta información, e incorporar una tercera categoría que permita identificarse como “no binario” u 
“otro” para dar opciones a quienes no se identifican con uno u otro género.  
 
 

ANÁLISIS ESTADÍSTICO DE DENUNCIAS 
 

DENUNCIAS MENSUALES POR GÉNERO 
 
Al analizar la distribución de denuncias mensuales por género, se observa, tanto en el Gráfico  3  como 
en la Tabla 1, periodos en que la cantidad de denuncias realizadas por el género femenino es menor 
que las denuncias realizadas por personas de género masculino, esto durante abril a agosto y en 
octubre. La mayor diferencia se presenta en julio donde las denuncias de personas de género 
masculino sobrepasaron en 195 casos a las femeninas. Además, el mes con mayor número de casos, 
tanto para el género femenino (901 denuncias) como masculino (911 denuncias) fue en enero, que 
registró un total de 1812 denuncias, correspondiente al 18,8% del total anual.  

Femenino
228
30%

Masculino
472
63%

En blanco 
51
7%

Reclamos

Femenino Masculino En blanco

Femenino
4367
45%

Masculino
5221
54%

En blanco 
41
1%

Denuncias

Femenino Masculino En blanco

Gráfico  1 Distribución de denuncias según género Gráfico  2: Distribución de reclamos según género 
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Gráfico  3: Cantidad de denuncias por mes según género 

 
Fuente: Elaboración propia con datos de reclamos y denuncias OIRS SUBTRANS 2020 

 
Tabla 1 Denuncias mensuales por género  

Mes Femenino Masculino Sin información Total 
Enero 901 911 

 
1812 

Febrero 857 851 
 

1708 
Marzo 706 714 

 
1420 

Abril 195 327 
 

522 
Mayo 192 332 

 
524 

Junio 165 277 
 

442 
Julio 178 373 

 
551 

Agosto 200 298 
 

498 
Septiembre 261 279 

 
540 

Octubre 299 383 
 

682 
Noviembre 346 398 

 
744 

Diciembre 67 78 41 186 
Total general 4367 5221 41 9629 

Fuente: Elaboración propia con datos de reclamos y denuncias OIRS SUBTRANS 2020 

 
 

DENUNCIAS POR RANGO ETARIO Y GÉNERO 
 
Al analizar las denuncias por tramos etarios, se puede observar en el Gráfico 4 que quienes se 
identifican con género femenino presentan mayor número de denuncias en los grupo de edad más 
jóvenes (menores de 18 años y de 18 a 25 años). Mientras que las personas que se identifican con 
género masculino, presentan mayor representación en los siguientes grupos de edad, desde los 26 
años en adelante.  
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Gráfico 4: Cantidad de denuncias por edad según género  

 
Fuente: Elaboración propia con datos de reclamos y denuncias OIRS SUBTRANS 2020 

 
 

La Tabla 2 permite identificar que el grupo de edad que concentra mayor cantidad de denuncias 
totales, es el de 26 a 35 años, donde se observan el 23,8% de las denuncias presentadas, además 
llama la atención un alto número de casos que no registra información válida sobre la edad (2256). 
Otro grupo de edad con un porcentaje importante de casos es el de 18 a 25 años (18,5%), en este 
grupo de edad además es donde se observa un porcentaje más alto de denuncias por parte de 
personas de sexo femenino, las que superan a los hombres en 11,9 puntos porcentuales.   
 
Por otra parte, el grupo de edad que va entre 46 y 55 años es el que registra mayor porcentaje de 
casos de género masculino, correspondiente a un 71,2% del total de denuncias realizadas para este 
tramo de edad, en comparación al 28,7% que representan las denuncias asociadas a género femenino 
en el mismo grupo de edad.  

 
Tabla 2: Denuncias por grupo de edad según género 

  
Grupo 
de edad 

n° Distribución (%) Concentración (%) 

Femenino Masculino S/I  Total  Femenino Masculino S/I  Total  Femenino Masculino S/I  Total  
Menor 
de 18 62 59   121 51,2% 48,8% 0,0% 

100% 
1,4% 1,1% 0,0% 1,3% 

18 a 25 992 779 13 1784 55,6% 43,7% 0,7% 100% 22,7% 14,9% 31,7% 18,5% 
26 a 35 1074 1199 15 2288 46,9% 52,4% 0,7% 100% 24,6% 23,0% 36,6% 23,8% 
36 a 45 582 706 7 1295 44,9% 54,5% 0,5% 100% 13,3% 13,5% 17,1% 13,4% 
46 a 55 374 927 1 1302 28,7% 71,2% 0,1% 100% 8,6% 17,8% 2,4% 13,5% 
56 a 65 160 271 4 435 36,8% 62,3% 0,9% 100% 3,7% 5,2% 9,8% 4,5% 
Más de 
65 54 93 1 148 36,5% 62,8% 0,7% 

100% 
1,2% 1,8% 2,4% 1,5% 

S/I  1069 1187   2256 47,4% 52,6% 0,0% 100% 24,5% 22,7% 0,0% 23,4% 
Total  4367 5221 41 9629 45,4% 54,2% 0,4% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Elaboración propia con datos de reclamos y denuncias OIRS SUBTRANS 2020 
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DENUNCIAS POR CANAL DE ORIGEN SEGÚN GÉNERO 
 
La Tabla 3 ilustra como el canal más utilizado para ingresar las denuncias corresponde al canal OIRS 
WEB, que representa el 81,9% del total de denuncias presentadas en el periodo analizado. Del total 
de denuncias ingresadas por el canal WEB, un 45,2% corresponde a denuncias presentadas por 
personas de género femenino, y un 54,3% corresponde a personas de sexo masculino. Cabe señalar 
que a través de este canal se registran el total de 41 casos que no informan sobre su género.  
 
En cuanto a la distribución por género según el canal de origen del caso, se constata en la misma 
tabla, que las personas de género femenino representan mayor porcentaje de los casos presentados 
por OIRS Valparaíso (68,4% del total de casos de ese canal), CONASET (66,7% del total de casos por 
ese canal), OIRS Región de Magallanes y Antártida Chilena (64,7% del total de casos del canal) y OIRS 
Región Metropolitana (60% de los casos presentados en ese canal). A su vez, el género masculino 
registra mayor porcentaje de denuncias a través de los siguientes canales: OIRS Región de Arica y 
Parinacota (78,7% del total de casos de ese canal), Transantiago (71% del total de casos del canal), 
OIRS Región El Maule (64% del total de casos ingresados por ese canal), OIRS Región de O’Higgins 
(63,3% de los casos ingresados por ese canal); y OIRS Nivel Central (63,2% del total de casos 
ingresados por dicho canal).  
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Tabla 3: Denuncias según origen del caso por sexo 

Origen del caso 

N° Distribución (%) Concentración (%) 

Femenino Masculino S/I Total Femenino Masculino S/I Femenino Masculino S/I Total 
CONASET 2 1   3 66,7% 33,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0% 0,0% 
OIRS Nivel Central 42 72   114 36,8% 63,2% 0,0% 1,0% 1,4% 0 1,2% 
OIRS Región 
Antofagasta 5 5   10 50,0% 50,0% 0,0% 0,1% 0,1% 0 0,1% 
OIRS Región Arica y 
Parinacota 27 100   127 21,3% 78,7% 0,0% 0,6% 1,9% 0 1,3% 
OIRS Región 
Atacama 17 16   33 51,5% 48,5% 0,0% 0,4% 0,3% 0 0,3% 
OIRS Región Aysén 19 24   43 44,2% 55,8% 0,0% 0,4% 0,5% 0 0,4% 
OIRS Región 
Coquimbo 143 131   274 52,2% 47,8% 0,0% 3,3% 2,5% 0 2,8% 
OIRS Región de 
Ñuble 106 126   232 45,7% 54,3% 0,0% 2,4% 2,4% 0 2,4% 
OIRS Región Bío 
Bío 20 16   36 55,6% 44,4% 0,0% 0,5% 0,3% 0 0,4% 
OIRS Región Maule 18 32   50 36,0% 64,0% 0,0% 0,4% 0,6% 0 0,5% 
OIRS Región 
Araucanía 208 196   404 51,5% 48,5% 0,0% 4,8% 3,8% 0 4,2% 
OIRS Región Los 
Lagos 74 82   156 47,4% 52,6% 0,0% 1,7% 1,6% 0 1,6% 
OIRS Región 
Magallanes y 
Antártica Chilena 11 6   17 64,7% 35,3% 0,0% 0,3% 0,1% 0 0,2% 
OIRS Región 
Metropolitana de 
Santiago 3 2   5 60,0% 40,0% 0,0% 0,1% 0,0% 0 0,1% 
OIRS Región 
O´Higgins 20 35   55 36,4% 63,6% 0,0% 0,5% 0,7% 0 0,6% 
OIRS Región 
Tarapacá 3 3   6 50,0% 50,0% 0,0% 0,1% 0,1% 0 0,1% 
OIRS Región 
Valparaíso 39 18   57 68,4% 31,6% 0,0% 0,9% 0,3% 0 0,6% 
OIRS WEB 3562 4284 41 7887 45,2% 54,3% 0,5% 81,6% 82,1% 100% 81,9% 
SERNAC  21 26   47 44,7% 55,3% 0,0% 0,5% 0,5% 0 0,5% 
Transantiago  9 22   31 29,0% 71,0% 0,0% 0,2% 0,4% 0 0,3% 
S/I 18 24   42 42,9% 57,1% 0,0% 0,4% 0,5% 0 0,4% 
Total  4367 5221 41 9629 45,4% 54,2% 0,4% 100% 100% 100% 100,0% 

Fuente: Elaboración propia con datos de reclamos y denuncias OIRS SUBTRANS 2020 
 

 
TIPO DENUNCIAS POR GÉNERO 
 
Considerando el tipo de denuncia, el Gráfico  5 ilustra que el porcentaje de mayor ingreso de casos 
(34,1%) responde a la categoría de “Calidad de Servicio (empresa)”, seguido por “Calidad de Servicio 
(conductor)” que representa el 32,6% del total de las denuncias. En tercer lugar, se encuentran las 
denuncias asociadas a la “Calidad de Servicio (Paraderos)” con un 9,1% del total de las denuncias. 
Cabe destacar que las denuncias vinculadas a las temáticas de “Acoso”, corresponden un bajo 
porcentaje del total de denuncias, inferior al 1%, junto con otro tipo de denuncias como “Emisiones 
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contaminantes”; “Señales y órdenes de transito”; “Evasión”, “Daño al vehículo”; “Tiempo de espera”, 
entre otras.  
 
 

Gráfico  5: Tipo de denuncias (%) 

 
Fuente: Elaboración propia con datos de reclamos y denuncias OIRS SUBTRANS 2020 

 
Considerando la distribución por sexo en cada tipo de denuncia, se observa en el Gráfico  6 y en la 
Tabla 4,  que en general las personas de género masculino tienden a presentar mayor porcentaje de 
denuncias en la mayoría de las categorías. Se visualiza sobre todo una marcada predominancia 
masculina en los tipos de denuncias asociadas a “Emisión de Documentación” (87,5%), “Emisión de 
Contaminantes” (81,3%), “Tiempo de espera” (80%), “Calidad de servicio” (78,6%), y 
“Documentación” (75%). Por su parte, el género femenino, se sitúa en mayor proporción que el 
masculino en las categorías de “Acoso” (88,9%), “Daño a vehículos” (70%), “Señales y órdenes de 
tránsito” (60%) y “Calidad de servicio (conductor)” (53,6%).  
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Gráfico  6: Distribución por sexo de tipo de denuncia 

 
Fuente: Elaboración propia con datos de reclamos y denuncias OIRS SUBTRANS 2020 
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Tabla 4: Tipo de denuncia por género 

Tipo de denuncia 
N° Distribución %  

Femenino Masculino S/I  Total  Femenino Masculino S/I  Total 
Sin información 95 102 10 207 45,9% 49,3% 4,8% 100% 
Emisión de Documentación 1 7   8 12,5% 87,5% 0,0% 100% 
Tiempo de espera 1 4   5 20,0% 80,0% 0,0% 100% 
Condiciones de carga 2 3   5 40,0% 60,0% 0,0% 100% 
Daños al vehículos 7 3   10 70,0% 30,0% 0,0% 100% 
Acoso 8 1   9 88,9% 11,1% 0,0% 100% 
Señales y órdenes de tránsito 9 6   15 60,0% 40,0% 0,0% 100% 
Emisiones contaminantes 15 65   80 18,8% 81,3% 0,0% 100% 
Visual 19 21   40 47,5% 52,5% 0,0% 100% 
Calidad de Servicio 22 92 3 117 18,8% 78,6% 2,6% 100% 
Evasión 26 48 2 76 34,2% 63,2% 2,6% 100% 
Elementos de Seguridad 46 70   116 39,7% 60,3% 0,0% 100% 
Horario de Atención 50 56   106 47,2% 52,8% 0,0% 100% 
Restricciones a la circulación 54 114 2 170 31,8% 67,1% 1,2% 100% 
Restricciones 
estacionamientos 87 112   199 43,7% 56,3% 0,0% 100% 
Calidad del Servicio 
(Frecuencia) 98 113   211 46,4% 53,6% 0,0% 100% 
Documentación 136 410 1 547 24,9% 75,0% 0,2% 100% 
Condiciones Técnicas 178 233 2 413 43,1% 56,4% 0,5% 100% 
Calidad del Servicio 
(Paraderos) 364 509   873 41,7% 58,3% 0,0% 100% 
Calidad de Servicio (Empresa) 1466 1817 2 3285 44,6% 55,3% 0,1% 100% 
Calidad de Servicio 
(Conductor) 1683 1435 19 3137 53,6% 45,7% 0,6% 100% 
Total  4367 5221 41 9629 45,4% 54,2% 0,4% 100% 

Fuente: Elaboración propia con datos de reclamos y denuncias OIRS SUBTRANS 2020 
 
 
 

DENUNCIAS SEGÚN SUBTIPO POR GÉNERO 
 
Considerando todos los subtipos de denuncias, con independencia de la variable anterior, referida al 
tipo de denuncia, se observa en la Tabla 5 una alta dispersión entre cada una de estas categorías. Sin 
embargo, es posible identificar algunos subtipos que tienen mayor porcentaje de participación en el 
total de denuncias, que corresponden a “Conducción irresponsable” (17,3%), “Tarifa escolar” 
(11,1%), “Mal trato” (10,8%), “Paraderos” (9%), y “Recorridos” (7,4%).  
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Tabla 5: Denuncias según subtipo  

SUBTIPO DE DENUNCIA  

N° % Subtipo sobre 
total denuncias Femenino Masculino Sin información  Total  

CONDUCCION IRRESPONSABLE 852 816  1668 17,3% 
TARIFA ESCOLAR 597 474  1071 11,1% 
MAL TRATO 590 448  1038 10,8% 
PARADEROS 360 504  864 9,0% 
RECORRIDOS 321 389  710 7,4% 
CONDICIONES TECNICAS DEFICIENTES 155 173  328 3,4% 
TARIFAS 149 129  278 2,9% 
INFORMALIDAD PIRATAS 51 221  272 2,8% 
TERMINAL NO AUTORIZADO 25 245  270 2,8% 
FRECUENCIA DEL SERVICIO 98 111  209 2,2% 
Lugar no autorizado 87 112  199 2,1% 
PERSONAL 84 102  186 1,9% 
MOTOR ENCENDIDO SIN CONDUCTOR 6 161  167 1,7% 
TAXIMETRO 72 79  151 1,6% 
EXCESO DE PASAJEROS 60 49  109 1,1% 
Cumplimiento horario 49 56  105 1,1% 
Sin información  435 577 41 1053 11,0% 
Otras subtipos 376 575 0 951 9,9% 

Fuente: Elaboración propia con datos de reclamos y denuncias OIRS SUBTRANS 2020 
 
 
El Gráfico  7 ilustra cómo se distribuyen en porcentajes estos subtipos de denuncias por género, se 
observa que “Exceso de Pasajeros”, “Tarifa escolar”, “Tarifas”, “Conducción irresponsable” y “Mal 
trato”, presentan mayores porcentajes de denuncias femeninas, en contraste con las denuncias en 
los mismos subtipos realizadas por el género masculino. Sin embargo, se constatan mayores 
porcentajes en algunos subtipos realizadas por quienes se identifican con género masculino, en los 
casos de: “Motor encendido sin conductor” (realizado 94,6% por denuncias masculinas), “Terminal 
no autorizado” (90,7% denuncias masculinas), e “Informalidad piratas” (81,3% denuncias 
masculinas). Es interesante señalar que en la mayoría de los subtipos se registran mayor frecuencia 
de denuncias masculinas que femeninas.  
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Gráfico  7: Subtipo de denuncia por género 

 
Fuente: Elaboración propia con datos de reclamos y denuncias OIRS SUBTRANS 2020 

 

DENUNCIAS SEGÚN TIPO SERVICIO POR GÉNERO 
 
La Tabla 6 permite observar que el mayor porcentaje de las denuncias presentada en el 2020 por 
OIRS se referían a servicios de Transantiago (25% del total de las denuncias). El otro tipo registrado 
también puede incluir buses del Sistema de Transporte Público Metropolitano, aunque no es claro, y 
refiere a “Transporte Público de Pasajeros” representando el 20% del total de denuncias.  
 
Tabla 6: Denuncias según tipo de servicio 

  
Tipo de servicio 

n° 
% tipo de servicio 

sobre total denuncias Femenino Masculino 
Sin 
información  

Total 
general 

Transantiago 949 1470 8 2427 25,2% 
Transporte Público de Pasajeros 1041 874 11 1926 20,0% 
Transporte Rural 802 822 1 1625 16,9% 
Taxi 616 732 1 1349 14,0% 
Transporte Interurbano 501 550 4 1055 11,0% 
Vehículo Liviano Privado 191 366 4 561 5,8% 
Establecimientos (Plantas de revisión técnica, 
escuelas de conductores, talleres diésel, otros) 42 109   151 1,6% 
Transporte Privado Remunerado de Pasajeros 38 61 1 100 1,0% 
Camión 32 51   83 0,9% 
Transporte Escolar 51 30   81 0,8% 
Transporte Internacional 6 9   15 0,2% 
Semirremolque 3 10   13 0,1% 
Servicios espaciales y aeropuerto 2 8   10 0,1% 
Sin información  93 129 11 233 2,4% 
Total general 4367 5221 41 9629 100,0% 

Fuente: Elaboración propia con datos de reclamos y denuncias OIRS SUBTRANS 2020 
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Considerando la diferenciación entre las denuncias por tipo de servicio y la variable género, se 
observa en el Gráfico  8 que el género femenino solo tienen un porcentaje mayor que el masculino 
en las denuncias correspondientes a servicios de “Transporte escolar” (63% denuncias femeninas) y 
“Transporte Público de Pasajeros” (54% denuncias femeninas), en todos los demás tipos de servicios 
se presenta un mayor porcentaje de denuncias masculinas, teniendo mayor participación éstas en 
los tipos de servicios correspondientes a: “Servicios especiales y aeropuerto” (80% denuncias 
masculinas), “semirremolque” (76,9%), “Establecimientos” (72,2%), y “vehículo liviano privado” 
(65,2%), por mencionar los más relevantes en participación masculina.  
 
La división por género de estas categorías evidencia en gran parte la división sexual del trabajo, donde 
se constata que quienes se identifican con el género femenino se ocupan de aspectos asociados al 
cuidado de hijos, lo que se evidencia en la participación de las denuncias asociadas a transporte 
escolar y podrían tener mayor uso de vehículos de transporte público de pasajeros, en comparación 
al género masculino que se vincula más a denuncias frente a servicios asociados al uso de vehículos 
particular como los asociados a los establecimientos o uso de servicios de aeropuertos.  
 
Gráfico  8: Denuncias por tipo de servicio y género 

 
Fuente: Elaboración propia con datos de reclamos y denuncias OIRS SUBTRANS 2020 
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ANÁLISIS CUANTITATIVO RECLAMOS 
Como se mencionó los reclamos corresponden al 3% del total de requerimientos ingresados por los 
diversos canales de atención OIRS en el periodo analizado correspondiente al año 2020.  
 

RECLAMOS MENSUALES POR GÉNERO 
 
En casi la mayoría de los meses se observa, a partir del Gráfico  9 y la Tabla 7,  que personas de género 
masculino han ingresado mayor número de reclamos que las mujeres, a excepción del mes de julio, 
donde se presentan más reclamos femeninos. El mes de octubre es el que registra mayor cantidad 
de reclamos para el total del año (33%).  
 

Gráfico  9: Cantidad de reclamos por mes según género 

 
Fuente: Elaboración propia con datos de reclamos y denuncias OIRS SUBTRANS 2020 

 
Tabla 7:Reclamos por mes según género 

  
Mes 

n° 
% reclamos 

por mes  

Distribución % 

Femenino Masculino 
Sin 
información  Total  Femenino  Masculino  

Sin 
información  

enero 9 23 0 32 4,3% 28,1% 71,9% 0,0% 
febrero 16 38 0 54 7,2% 29,6% 70,4% 0,0% 
marzo 26 33 0 59 7,9% 44,1% 55,9% 0,0% 
abril 16 17 0 33 4,4% 48,5% 51,5% 0,0% 
mayo 8 17 0 25 3,3% 32,0% 68,0% 0,0% 
junio 5 24 0 29 3,9% 17,2% 82,8% 0,0% 
julio 27 20 0 47 6,3% 57,4% 42,6% 0,0% 
agosto 8 22 0 30 4,0% 26,7% 73,3% 0,0% 
septiembre 11 32 0 43 5,7% 25,6% 74,4% 0,0% 
octubre 64 148 36 248 33,0% 25,8% 59,7% 14,5% 
noviembre 33 87 5 125 16,6% 26,4% 69,6% 4,0% 
diciembre 5 11 10 26 3,5% 19,2% 42,3% 38,5% 
Total  228 472 51 751 100,0% 30,4% 62,8% 6,8% 

Fuente: Elaboración propia con datos de reclamos y denuncias OIRS SUBTRANS 2020 
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RECLAMOS POR RANGO ETARIO SEGÚN GÉNERO 
 
En los grupos de menor edad, correspondientes a menores de 18 años y de 18 a 25 años, se observa 
en el Gráfico  10, que las personas de género femenino presentan más casos de reclamos que quienes 
se identificaron con el género masculino. En todos los otros grupos, el género masculino representa 
mayor número de reclamos en el periodo analizado relativo al año 2020. De los casos que registran 
información sobre la edad, el grupo con mayor participación de reclamos es el que corresponde a 
quienes se encuentran entre los 46 a 55 años.  

 
Gráfico  10:Cantidad de reclamos por grupo de edad según género 

 
Fuente: Elaboración propia con datos de reclamos y denuncias OIRS SUBTRANS 2020 
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La mayoría de los reclamos fueron ingresados por medio del canal OIRS WEB (88%), tal como se ilustra 
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Tabla 8. En dicho canal se observa que el género masculino representa el 62% del total de reclamos 
ingresados por ese canal. Otros canales que registran una participación masculina importante y que 
tienen más de 10 casos, son OIRS Región Arica y Parinacota y OIRS Ñuble.  
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Tabla 8: Reclamos por canal de origen según género 

Canal de ingreso 
Cantidad Distribución % Concentración % 

Femenino Masculino S/I Total Femenino Masculino S/I Femenino Masculino S/I Total 
CEDOC   2   2 0 100% 0% 0% 0% 0% 0% 
CONASET   1   1 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 
OIRS Nivel Central 15 17   32 47% 53% 0% 7% 4% 0% 4% 
OIRS Región Arica y Parinacota 3 12   15 20% 80% 0% 1% 3% 0% 2% 
OIRS Región Atacama   3   3 0% 100% 0% 0% 1% 0% 0% 
OIRS Región Aysén 1     1 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 
OIRS Región Coquimbo   2   2 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 
OIRS Región de Ñuble 4 14   18 22% 78% 0% 2% 3% 0% 2% 
OIRS Región El Bío Bío 1     1 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 
OIRS Región Los Lagos   2   2 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 
OIRS Región Magallanes y 
Antártica Chilena 1     1 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 
OIRS Región Valparaíso 1     1 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 
OIRS WEB 200 413 51 664 30% 62% 8% 88% 88% 100% 88% 
Sin información  2 6   8 25% 75% 0% 1% 1% 0% 1% 
Total general 228 472 51 751 30% 63% 7% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Elaboración propia con datos de reclamos y denuncias OIRS SUBTRANS 2020 
 
 

RECLAMOS POR TIPO SEGÚN GÉNERO  
 
En su mayoría los reclamos no se encuentran clasificados por tipo, los pocos que cuentan con esta 
descripción permiten constatar, en la Tabla 9, que los más frecuentes en el periodo analizado 
corresponden a los asociados a documentación (18 casos), en donde la gran mayoría de quienes 
ingresan este tipo de reclamos son personas de género masculino.  
 
Tabla 9: Reclamos por tipo según género 

Tipo de reclamo  Femenino Masculino Sin información  Total 
Calidad de Servicio 2 5  7 
Calidad de Servicio (Conductor) 5   5 
Calidad de Servicio (Empresa) 3 4  7 
Calidad del Servicio (Frecuencia)  1  1 
Calidad del Servicio (Paraderos)  1  1 
Condiciones Técnicas  3  3 
Documentación 2 16  18 
Evasión 1 1  2 
Restricciones a la circulación 1 9  10 
Sin información  214 432 51 697 
Total  228 472 51 751 

Fuente: Elaboración propia con datos de reclamos y denuncias OIRS SUBTRANS 2020 
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ANÁLISIS CUALITATIVO DE DENUNCIAS DE GÉNERO 
 

ESTRATEGIA DE ANÁLISIS  
 
Para efectos de análisis cualitativo y considerando la magnitud de denuncias realizadas, serán 
consideradas en el análisis cualitativo las denuncias femeninas referidas a los temas de acoso y de 
mal trato- abuso o intimidación. Dentro de estas categorías nos encontramos con los siguientes 
números, tal como se ilustra en el Gráfico  11.  
 
Gráfico  11: Cantidad de denuncias por acoso y mal trato-Abuso o intimidación ingresadas por personas de género femenino 

 
Fuente: Elaboración propia con datos de reclamos y denuncias OIRS SUBTRANS 2020 

 
 
RESULTADOS ANÁLISIS CUALITATIVO  
 
Denuncias por Acoso:  

 Los casos de acoso se presentan en su mayoría vinculados a servicios tipo Taxis (6 casos) y el 
resto en Transporte Público Urbano Local y en Transporte Interurbano. Esta última denuncia 
se asocia a un auxiliar de bus.  

 La mayoría de estas denuncias son presentadas a través del canal WEB de la OIRS, y uno de 
ellas se presenta en la OIRS de la Región de Coquimbo.  

 La edad promedio de quienes presentan estos reclamos es de 35 años, sin embargo, al 
analizar el contenido de las denuncias se constata que, en al menos 5 casos, quienes ingresan 
estas solicitudes lo hacen en representación de otras personas, en calidad de testigos 
directos o como representantes por consanguineidad (las madres de afectadas), en tres de 
estas denuncias, además, las personas afectadas son mujeres menores de edad.  
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Ejemplos de denuncias:  
 

“Mi hija de 14 años se encontraba esperando locomoción cuando el taxi (…) el cual se 
encontraba estacionado empieza a molestarla diciéndole cosas obscenas de índole sexual 
(…)” - Denuncia con fecha 27-01-2020.  
 
“El auxiliar de este recorrido, me acosó sexualmente a la altura antes mencionada. (…) Espero 
puedan hacer algo al respecto (…)” – Denuncia con fecha 9-3-2020.  
 

 
Denuncias por Mal Trato – Intimidación o Abuso  

 Se registran un total de 46 denuncias de este tipo de denuncias por mujeres, en comparación 
con 12 registros de este tipo de denuncias presentados por personas de género masculino.  

 Dentro de las denuncias presentadas por personas de género masculino, se observan varias 
que son ingresadas en representación de una tercera persona, con quien existen vínculos de 
parentesco y son mujeres menores de edad, dentro de estas denuncias se presentan casos 
de acoso sexual o mal trato a escolares.  

 Tanto en hombres como en mujeres se registran en esta categoría algunas denuncias que 
reivindican derechos por ser tratados en forma abusiva por conductores, aludiendo a su 
condición de discapacidad, nacionalidad u orientación sexual.  

 La mayoría de estas denuncias reportadas por personas de género femenino corresponden 
a servicios tipo Taxi (18 casos), le siguen las denuncias en los servicios de Transporte Público 
de Pasajeros (11 casos), Transantiago (9 casos), Transporte Rural (6 casos) y Transporte 
Interurbano (2 casos).  

 La mayoría de estas denuncias son presentadas a través del canal OIRS WEB (36 casos), 
seguido de OIRS Ñuble (6 casos), mientras que OIRS de Arica y Parinacota, Magallanes y 
Antártida chilena, como OIRS Tarapacá, registran un caso de este tipo de denuncias cada una.  

 El promedio de edad de este tipo de denuncias es de 30 años. Sin embargo, en 12 casos estas 
denuncias no presentan información sobre la edad de las denunciantes. Los grupos de edad 
con mayor número de casos son los de 26 a 35 años (13 casos) y 18 a 25 años (12 casos). Se 
registra una denuncia de una persona de género femenino menor de 18 años.  

 
Ejemplos de denuncias:  
 

“En la tarde del 19/03/2020, a las 14:10 horas, el conductor(…), se niega a darme el boleto 
diciendo que tenía la máquina mala, al ver que no me sentaba no me quería dar el vuelto, me 
lanzó el vuelto aludiendo mi condición homosexual, tratándome con insultos a lo cual preferí 
sentarme por la vergüenza, me dijo que lo denunciara aludiendo que no servían para nada las 
denuncias, al bajar le saqué una foto burlándose constantemente, espero su ayuda por la 
tremenda humillación contra mi persona y este tipo de ser humano no debería tratar menos 
con menores de edad en el día.” – Denuncia con fecha 19-3-2020 persona género masculino.  
 
“Me encontraba bajando de la locomoción junto con mis hijos cuando mi hijo menor no 
terminaba de bajar y la micro comenzo su marcha en la cual le alcanzo a gritar al chofer que 
pare si no hubiera sido por mi mi hijo hubiera quedado debajo de la rueda de la micro ya que 
donde freno el chofer la micro lo hubiera golpeado y hubiese estado lamentando la perdida 
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de mi pequeño me gustaria que pueda haber una sancion para el chofer el cual me insulto a 
la vez” – Denuncia con fecha 12-02-2020 
 
“El conductor (…) no quería dejar subir a un joven de buena presencia, con una leve 
discapacidad, que llevaba un carro grande tipo feria con cosas. Su justificación fue que era un 
transporte para pasajeros y no de carga.” – Denuncia con fecha 27-02-2020 
 
“MI SOBRINA TOMO ESTE BUS Y AL PAGAR CON SU PASE ESCOLAR EL CONDUCTOR LA 
INSULTÓ Y LE PARÓ SEIS PARADEROS MÁS ALLÁ DE SU DESTINO. ADEMÁS NO LE ENTREGÓ 
SU BOLETO.” – Denuncia con fecha 16-03-2020 
 
“CONSUMIDORA INDICA QUE SU HIJA MENOR DE EDAD FUE VICTIMA DE ACOSO SEXUAL DEL 
CONDUCTOR DEL TAXI COLECTIVO, LA SIGUIÓ POR DISTINTOS LUGARES DE LA COMUNA NO 
PERCATÁNDOSE SU HIJA, LUEGO ABORDA ESTE COLECTIVO Y EL CONDUCTOR LE COMENZÓ 
A DECIR POR TODOS LOS LUGARES QUE ELLA HABÍA TRANSITADO, AL DEJARLA EN SU CASA 
LE DICE QUE YA SABE DONDE VIVE, REALIZO DENUNCIA EN CARABINEROS” – Denuncia 30-
04-2020 
 
 

SÍNTESIS FINAL  
 
Durante los meses de enero a diciembre del año 2020 se recibieron un total de 10.380 
requerimientos a nivel nacional, de los cuales 93% corresponden a denuncias y 3% a reclamos. Para 
el caso de los reclamos se constata que el 63% de estos son realizados por personas de género 
masculino, mientras que en el caso de las denuncias el porcentaje de solicitudes realizadas por 
personas de género masculino si bien es superior a las del género femenino (representan el 54%, en 
contraste al 45% de denuncias femeninas), la diferencia entre ambos no es tan marcada como en los 
reclamos.  
 
Al analizar las denuncias mensuales por género se observan pequeñas diferencias entre el género 
femenino y masculino, las que registran las mayores brechas a favor del género masculino en los 
meses de abril a agosto, con una diferencia más grande durante el mes de julio. Adicionalmente, el 
mes con mayor número de casos, independiente del género, fue durante enero. En los mismos meses 
los reclamos presentan una gran diferencia entre géneros durante el mes de octubre, y en menor 
medida, pero también significativa, en noviembre, con una brecha a favor del género masculino. Aun 
cuando en todos los meses, los hombres ingresaron más reclamos que las mujeres.  
 
Considerando las denuncias por grupos de edad o tramo etario, se constata que el género femenino 
ingresa mayor número de denuncias en los grupos de edad más jóvenes (menores de 18 años y de 
18 a 25 años). En tanto el género masculino presenta mayor número de denuncias en los tramos de 
edad que abarcan desde los 26 años en adelante. La mayor cantidad de denuncias, con 
independencia del género, se observan en el tramo que va entre los 26 a los 35 años. Esta misma 
lógica de mayor registro de denuncias por parte de personas de género femenino en los grupos de 
edad más jóvenes, se evidencia también los reclamos.  
 
La información analizada registra que el canal más utilizado para las denuncias es el de Canal OIRS 
WEB, 81,9% de estas se realizan por este canal, el mismo que se presenta como más utilizado en el 
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caso de los reclamos, donde el 88% del total de reclamos se realiza a través de este canal también. 
Lo que resulta interesante de considerar al momento de evaluar mejoras en la atención de los canales 
de atención ciudadana. Es importante recalcar que existe un número de casos considerable que no 
registra información sobre género a través de este canal, por lo que se hace necesario considerar 
ampliar las categorías de opciones de respuestas asociadas a esta variable, considerando incluir una 
tercera alternativa que responda al concepto de “no binario”.  
 
Respecto a los tipos de denuncias presentadas según género femenino o masculino, se observa en el 
presente documento que las personas de género masculino tienden a registrar mayores porcentajes 
de denuncias en gran parte de los tipos de denuncias analizados, observándose una brecha 
considerablemente a favor del género masculino en los tópicos que refieren a “Emisión de 
Documentación” (87,5% denuncias masculinas), “Emisión de contaminantes” (81,3%), y “Tiempo de 
espera” (80%). Por su parte, el género femenino presenta porcentajes de participación más amplios 
que el género masculino en los siguientes tipos de denuncia: “Acoso” (88,9%), “Daño a vehículos” 
(70%), “Señales y órdenes del tránsito” (60%) y “Calidad de servicio (conductor)” (53,6%). En las 
estadísticas de reclamos se observa una gran cantidad de estas solicitudes en referencia a 
“Documentación”, en gran parte realizada por personas de género masculino.  
 
En cuanto al subtipo de denuncias, se observa en los datos que “Conducción Irresponsable”, “Tarifa 
escolar” y “Mal trato” agrupan el 39,2% del total de denuncias presentadas por ambos géneros. Sin 
embargo, se atribuyen con mayores porcentajes de denuncias femeninas las asociadas a “Exceso de 
pasajeros”, “Tarifa Escolar”, “Tarifas”, “Conducción Irresponsable” y “Mal trato”. En todo caso, estas 
diferencias entre géneros son menores (no sobrepasan el 60% de participación femenina), que las 
que se registran en los tópicos de mayor porcentaje de denuncias masculinas como “Motor 
encendido sin conductor”, “Terminal no autorizado”, e “Informalidad piratas” donde se constatan 
cifras porcentuales de participación masculina superiores a 80%.  
 
De acuerdo al tipo de servicio, Transantiago concentra el mayor número de denuncias (2427; 25,2%), 
con mayor participación porcentual en estos del género masculino (60,6%) que femenino (39,1%). A 
su vez, la segunda categoría de tipo de servicio con mayor número de denuncias corresponde a 
Transporte Público de Pasajeros, en la que el género femenino registra una participación porcentual 
de 54%, y el género masculino de 45,4%, invirtiendo las diferencias de género entre ambos tipos de 
servicios. La alta participación de denuncias ingresadas por personas de género femenino 
concernientes al Transporte Escolar, permite develar ciertas expresiones de la división sexual del 
trabajo entre géneros, que asocia las tareas de cuidado de los hijos e hijas a las mujeres.  
 
El análisis cualitativo vinculado con los temas de mal trato evidencia situaciones donde se acusa 
discriminación hacia usuarias y usuarios, asociados a condición género, pero también discapacidad, 
nacionalidad y orientación sexual. Se hace necesario además revisar las clasificaciones de los tipos de 
reclamos para diferenciar las situaciones de acoso o abuso sexual, de las situaciones de abuso o mal 
trato general.  
 
 
 
 
 
 


