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PRESENTACION




El presente informe da cuenta de los resultados del estudio cuyo objetivo fue evaluar
la calidad del servicio entregado en las Oficinas de Informacién, Reclamos y
Sugerencias del Ministerio de Vivienda y Urbanismo.

Para ello se considerd la aplicacion de una encuesta telefonica destinada a usuarios y
usuarias de los espacios de atencion presencial y telefénica, ademdas de visitas a
terreno en las que se aplico la técnica de cliente incognito.

La principal virtud de este estudio es que se basa en la opinién de usuarios reales de
los servicios de atencion a usuarios, lo que se traduce en que los juicios y evaluaciones
emitidos tienen como trasfondo una experiencia concreta y real. Esta diferencia es, a
nuestro juicio, un aspecto clave a la hora de comparar estos resultados con los de
otros instrumentos que mas bien recogen la opinién publica predominante en torno a
un tema, lo que no necesariamente es sinénimo de una experiencia tangible de
servicio.

Este informe se desglosa en tres apartados principales:
1. Resultados de la Encuesta
» Resultados nacionales y regionales
» Comparacion longitudinal
» Comparacién con otros servicios publicos
= Analisis acerca de factores que mas inciden en la satisfaccion de los usuarios
2. Resultados de la Aplicacion de la Técnica de Cliente Incégnito
= Aspectos mejor evaluados por oficina
= Aspectos peor evaluados por oficina
= Aspectos relevantes del servicio
3. Analisis Integrado
» Ranking de oficinas
» Buenas practicas en la atencion a usuarios y usuarias

* Conclusiones y recomendaciones

Al final del documento se agregan anexos tales como fichas técnicas, frecuencias de
resultados de la encuesta e instrumentos, entre otros.
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1. RESULTADOS DE LA ENCUESTA
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1.1. RESULTADOS NACIONALES Y REGIONALES

En esta seccion se exponen los resultados de la encuesta aplicada a usuarios y
usuarias de los espacios de atencion. Para facilitar su lectura se expone una sintesis
que permite comparar la posiciéon de cada region con el promedio nacional. De esta
forma serd posible distinguir la ubicacién relativa de cada una de las unidades
evaluadas desde la perspectiva de sus usuarios y usuarias.

1.1.1. Accesibilidad

En este primer punto, usuarios y usuarias evaltian las oficinas de informacién desde el
punto de vista de lo facil o dificultoso que resulta acceder a ellas. En este plano se
consideran tres elementos. El primero corresponde a la calidad de la movilizacion o el
transporte, lo que se asocia con la adecuada ubicacién de la oficina. En segundo lugar
se considera la sefializacion de la OIRS, de cara a permitir su correcta identificacion.
Finalmente, en tercer lugar se evalud la disponibilidad de infraestructura adecuada
como para permitir el correcto acceso de parte de personas con movilidad reducida.

Un primer elemento, relacionado con la calidad del transporte o movilizacién
disponible para acceder a las oficinas, muestra que las 3 OIRS mejor evaluadas estan
situadas en la zona norte del pais, es decir, Il region de Atacama, XV region de Arica y
Parinacota y II regién de Antofagasta. Por su parte, las 3 oficinas que reciben una
evaluacion deficitaria en esta materia son las de la IX regién de La Araucania, I region
de Tarapaca y XIV de los Rios. En el caso de la Regiéon Metropolitana es llamativo que
la evaluacion sea considerablemente mejor en la oficina dependiente del MINVU
respecto de la de SERVIU, siendo que se encuentran a poca distancia entre si. En
definitiva, de lo anterior se desprende que la evaluacién de este elemento parece estar
mediada por la experiencia integral de servicio percibida por usuarios y usuarias.

EVALUACION DE ASPECTOS RELACIONADOS CON LA ACCESIBILIDAD A LAS OIRS
MINVU/SERVIU

% DE RESPUESTAS “SI”
n=1.361

¢El acceso a la oficina de

‘Hav buena movilizacién o informaciones es adecuado
& tr:fns orte piiblico para ¢;Estaba bien sefializado el para personas con

lle I;r a lapo ficina ge lugar donde se encuentra la dificultades de movilidad?

& f . 2 oficina de informaciones? (adultos mayores, personas

1nfOrmaciones: con discapacidad, mujeres
embarazadas, etc.)
XV Arica y Parinacota 90,5 A 66,2 \Y4 50,0 Y4
76,9 v 744 A 59,0 A
II Antofagasta 89,1 A 58,7 Y4 54,3 Y4
III Atacama 92,0 A 76,0 A 44,0 \Y4
IV Coquimbo 82,2 Y 80,0 A 68,9 A
86,7 A 65,6 v 51,6 v
VI L. B. O’'Higgins 88,0 A 84,0 A 56,0 A
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EVALUACION DE ASPECTOS RELACIONADOS CON LA ACCESIBILIDAD A LAS OIRS
MINVU/SERVIU

% DE RESPUESTAS “SI”
n=1.361
continuacion

¢El acceso a la oficina de

ey Tors o bzen informaciones es adecuado
¢

o transporte piblico para ¢;Estaba bien sefializado el para personas con
P publico p lugar donde se encuentra la dificultades de movilidad?
llegar a la oficina de . . .
oficina de informaciones? (adultos mayores, personas

informaciones? ) . .
con discapacidad, mujeres

embarazadas, etc.)

VII Maule 86,1 A 70,8 \V4 45,3 \V4
VIII Bio-Bio 84,7 \Y% 75,2 A 56,7 A
IX La Araucania 73,8 \Y4 72,5 A 72,5 A
XIV Los Rios 82,0 \Y% 72,0 \Y% 64,0 A
X Los Lagos 86,3 A 68,7 \Y4 45,8 \Y%
XI Aysén 85,7 A 71,4 \Y% 57,1 A
XII Magallanes 86,1 A 86,1 A 66,7 A
SERVIU RM 84,3 \Y% 66,4 \Y% 55,0 Y4
MINVU 87,1 A 82,2 A 60,7 A
TOTAL PAIS 85,3 72,5 55,3

A Sobre la media nacional
V Bajo la media nacional

Otros elementos considerados en esta evaluacion, y que son resorte de la gestion de
interna de las oficinas, se refieren a la sefialética que identifica a la OIRS y al
equipamiento disponible como para permitir un adecuado acceso a personas con
movilidad reducida. En cuanto al primer elemento se aprecia que la evaluacion es
dispar a nivel nacional. De hecho, la oficina con evaluaciones mas favorables
corresponde a la de la XII regién de Magallanes, seguida de la oficina de la VI regién
del Libertador Bdo. O’Higgins y la OIRS MINVU de la RM. En el polo opuesto esta la Il
region de Antofagasta, que es la Unica oficina donde las evaluaciones favorables no
superan el 60%.

En cuanto a las condiciones de acceso para personas con movilidad reducida destaca
la oficina de la IX regién de La Araucania, siendo la tinica donde la evaluacién supera
el 70% de aprobacion. Le siguen la IV region de Coquimbo y XII region de Magallanes.
Por el contrario, las oficinas que logran una evaluacién mas deficiente corresponden a
las regiones III de Atacama, VII del Maule y X de Los Lagos, las que no alcanzan el 50%
de aprobacidn.

Cabe agregar que en este nivel no se observan diferencias relevantes segin sexo, edad
y segmento.
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1.1.2. Tiempo de espera para recibir atencion
1.1.2.1. Cudnto tiempo esperan usuarios y usuarias

En este caso estamos ante un aspecto central del servicio -al menos tedéricamente-
pues se sostiene que el tiempo de espera es uno de los factores que mas incide en la
percepcion evaluativa final de los usuarios acerca del servicio. Como se aprecia, a nivel
nacional el 30,6% de los usuarios declara haber esperado menos de 15 minutos antes
de haber recibido atencidn.

TIEMPO DE ESPERA PARA RECIBIR ATENCION EN
OIRS MINVU/SERVIU

% DE RESPUESTAS “MENOS DE 15 MINUTOS”
n=1.361

XV. Arica y Parinacota 32,4
I. Tarapaca 20,5
II. Antofagasta 30,4
III. Atacama 42,0
IV. Coquimbo 35,6
V. Valparaiso 31,3
VI. Lib. Bdo. O’'Higgins 18,0
VII. Maule 24,8
VIII. Bio-Bio 29,9
IX. La Araucania 31,3
XIV. Los Rios 32,0
X. Los Lagos 32,8
XI. Aysén 40,0
XII. Magallanes 38,9
SERVIU R.M. 35,7
MINVU 25,8
TOTAL 30,6
A Sobre la media nacional

V Bajo la media nacional

A
v
\
A
A
A
v
v
Y
v
A
A
A
A
A
v

Las unidades donde una mayor proporciéon de usuarios y usuarias declara haber
esperado menos de 15 minutos corresponden a la Il regiéon de Atacama y la XI de
Aysén. En ambos casos el porcentaje de usuarios que dice haber esperado menos del
tiempo sefialado supera al 40%. En el otro extremo se ubica la VI regién del Lib. Bdo.
O’Higgins -siendo la Gnica donde menos del 20% declara haber esperado menos de 15
minutos- y la I region del Tarapaca (con un 20,5%).

Cabe agregar que los hombres tienen una percepcién un poco mas critica acerca de la
temporalidad, ya que el 27,1% declara haber esperado menos de 15 minutos,
mientras que entre las mujeres lo hace el 32,2%. Segin tramo de edad son los adultos
los que tienen una percepcién mas favorable en comparacién con los restantes
segmentos. Por segmento, sin lograr diferencias de relevancia, son los grupos
vulnerables y de clase media quienes cuentan con una mejor percepcion en torno a
este tema.
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1.1.2.2. Evaluacion del tiempo de espera

La percepcion del tiempo de espera también muestra variaciones. A nivel pais, el
25,3% la califica de excesiva. Las unidades donde una menor proporcion considera
que el tiempo esperado es muy grande son Coquimbo y Atacama, ambas con
proporciones menores al 14%. La peor evaluacion es la efectuada en la VI region del
Libertador Bdo. O’Higgins, la I regién de Tarapaca y la VII del Maule, superando al
30%.

EVALUACION DEL TIEMPO DE ESPERA PARA
RECIBIR ATENCION EN OIRS MINVU/SERVIU

% DE RESPUESTAS “EXCESIVO”
n=1.361

XV. Arica y Parinacota 21,6
I. Tarapaca 33,3
I1. Antofagasta 21,7
III. Atacama 14,0
IV. Coquimbo 13,3
V. Valparaiso 25,8
VI. Lib. Bdo. O’Higgins 38,0
VII. Maule 31,4
VIII. Bio-Bio 29,9
IX. La Araucania 21,3
XIV. Los Rios 24,0
X. Los Lagos 29,8
XI. Aysén 25,7
XII. Magallanes 25,0
R.M. SERVIU 21,4
MINVU 21,5
TOTAL 25,3
A Sobre la media nacional

V Bajo la media nacional

A
W4
A
A
A
W4
V4
v
Y%
A
A
v
Y%
A
A
A

En este plano no hay diferencias de relevancia por segmento, pese a que a modo de
tendencia, las mujeres son leve mayoria a la hora de calificar el tiempo de espera
COmMo excesivo.

1.1.3. Evaluacion de la Infraestructura

Los diferentes aspectos relacionados con la infraestructura de las oficinas de atencion
son los que se expresan en la tabla de la pagina siguiente. A nivel nacional, los
elementos mejor evaluados son los relacionados con la limpieza (nota 6,2 en escala de
1 a 7) e iluminacién (nota 6,0). Los que reciben la peor evaluacién refieren
exclusivamente a los bafios, especificamente a su ubicacion y tamafio (ambos
evaluados con nota 4,2) y su mantencion y limpieza, con nota 4,5.
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Al promediar los diferentes elementos de la infraestructura, las regiones mejor
calificadas son Arica y Parinacota, Atacama y MINVU RM, todas con promedio 5,6. Las
que reciben una peor evaluaciéon son Antofagasta, Libertador Bdo. O’Higgins y Los
Lagos, que alcanzan una nota 5,0 o inferior. De todas formas, para entender de mejor
modo la situaciéon de cada region es necesario analizar cada uno de los aspectos
evaluados identificando las respectivas fortalezas y debilidades.

EVALUACION DE ASPECTOS RELACIONADOS CON EL ENTORNO E INFRAESTRUCTURA DE LAS OIRS MINVU/SERVIU

PROMEDIO DE NOTA EN ESCALADE1A 7

EE Z E = E 4 = é >"8

=4 £ & & B & FE gz 83 £ 49 g2 ° z§ ¢%

¢t & ' § ° & g 34 Bz gz = ¢ £ ¢ oE g

S R e

] = =

55 A 53 A 61 V 61 A 58 A 57 A 56 A 56 A 59 A 61 A 56 A 51 A 48 A 55 A 56 A
51 V 52 A 62 A 60 A 57 A 58 A 56 A 52 A 58 A 63 A 52 V 44 A 47 A 62 A 55 A
47 V 45 V 60 V 57 V 51 V 53 V 53 V 46 V 45 V 55 V 50 V 39 V 45 A 55 A 50 V
52 V 53 A 63 A 62 A 56 A 56 V 54 V 50 A 54 A 61 A 55 A 51 A 56 A 61 A 56 A
57 A 57 A 65 A 61 A 58 A 56 V 58 A 56 A 59 A 63 A 58 A 35 V 35 V 36 V 54 A
51 V 51 V 63 A 61 A 55 A 56 V 57 A 49 V 54 A 58 V 56 A 45 A 47 A 50 A 54 A
48 V 49 V 62 A 57 V 51 V 54 V 54 V 43 V 47 V 59 V 53 V 36 V 42 A 49 A 50 V
53 A 53 A 62 A 60 A 55 A 58 A 56 A 50 A 55 A 60 A 55 A 39 V 41 V 43 V 53 A
52V 51 V 62 A 59 A 54 V 56 V 55 V 47 V 51 V 58 V 55 A 40 V 39 V 43 V 52V
55 A 56 A 63 A 61 A 60 A 58 A 56 A 55 A 58 A 62 A 58 A 42 A 37 V 40 V 54 A
55 A 54 A 64 A 61 A 58 A 58 A 55 V 49 V 53 A 61 A 56 A 37 V 33 V 35V 52 V
51 V 49 V 60 V 57 V 54 V 54 V 54 V 48 V 53 V 57 V 52 V 32 V 30 V 32V 49 V
49 V 50 V 63 A 59 A 55 A 56 V 56 A 51 A 51 V 58 V 52 V 37 V 39 V 41V 51V
52 V 53 A 63 A 58 V 54 V 55 V 58 A 46 V 57 A 63 A 56 A 52 A 52 A 55 A 55 A
53 A 53 A 61 V 59 A 55 A 57 A 57 A 48 V 51 V 59 V 53 V 42 A 41 V 45 A 52
56 A 53 A 62 A 60 A 57 A 59 A 59 A 54 A 56 A 61 A 56 A 50 A 49 A 50 A 56 A
5,3 5,2 6,2 5,9 5,5 5,7 5,6 5,0 54 6,0 5,5 4,2 4,2 4,5 5,3

A Sobre la media nacional
V Bajo la media nacional

Vale agregar que segun sexo no hay diferencias relevantes salvo a la hora de evaluar
los bafios, donde las mujeres tienen una visién claramente mas critica. Segin edad
tampoco se observan diferencias nitidas, aunque en general los adultos mayores son
mas benevolentes. Segin segmento, en la mayor parte de los items evaluados es la
clase media la mas critica, con excepcion de los aspectos asociados a los bafos, pues
en tal caso el segmento vulnerable es el que opina de manera mas negativa.
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Para contar con una mirada integral acerca del servicio entregado por parte de las
OIRS, en la tabla siguiente se presenta el porcentaje de evaluaciones 6 y 7 para cada
uno de los items evaluado segliin regidn. Se podra apreciar que las posiciones relativas
de cada una de ellas no varia significativamente, no obstante, es posible distinguir el
real nivel de excelencia en el plano de la infraestructura. En este sentido, la limpieza
es el atributo mejor evaluado (79,2% de evaluaciones de excelencia), seguido de la
iluminacion y el orden. Los atributos criticos son aquellos relacionados con los bafios
y la cantidad de asientos disponibles.

EVALUACION DE ASPECTOS RELACIONADOS CON EL ENTORNO E INFRAESTRUCTURA DE LAS OIRS MINVU/SERVIU

% QUE EVALUA CON NOTADE6Y 7

Eg = E 13 a = =] é >3
2= & = g § & & B 88 £ 3 gz 5 &3
2 g 3 ° § § 5% 2% 8 &5 g§ §° g z&
3y - £ S = D z =2
] = =
51,4 A 472 A 770 V 732 A 649 A 634 A 569 A 562 A 689 A 726 A 556 A 200 V 258 V 613 A
474 A 500 A 763 V 744 A 667 A 639 A 605 A 500 A 750 A 788 A 472 V 250 V 273 V 800 A
283 V 261 V 71,7 V 587 V 413 V 556 V 444 V 348 V 273 V 442 V 432 V 235 V 231 V 462 A
480 A 540 A 840 A 820 A 620 A 600 V 542 V 400 A 560 A 755 A 553 V 571 A 733 A 786 A
636 A 545 A 867 A 733 A 600 A 600 V 622 A 489 A 659 A 837 A 659 A 350 A 333 A 333 V
43 V 464 A 841 A 803 A 591 A 579 V 581 A 397 A 524 V 664 V 571 A 404 A 522 A 578 A
333 V 413 V 755 V 653 V 347 V 522 V 468 V 220 V 360 V 729 A 468 V 125 V 267 V 500 A
477 A 485 A 778 V 704 V 504 A 674 A 577 A 359 V 550 A 718 A 537 V 265 V 333 A 462 A
442 V 421 V 790 V 701 V 494 V 593 V 568 A 290 V 397 V 662 V 544 V 324 V 31,7 V 453 A
532 A 506 A 838 A 763 A 725 A 701 V 566 V 519 A 654 A 835 A 650 A 426 A 275 V 358 V
620 A 510 A 860 A 80,0 A 694 A 688 V 583 A 347 V 600 A 735 A 574 A 368 A 227 V 261 V
385 V 344 V 705 V 611 V 469 V 553 V 472 YV 344 YV 528 A 646 V 478 V 176 V 214 V 281 V
371 V 353 V 886 A 714 V 486 A 629 A 543 V 412 A 371 V 657 V 457 V 538 A 143 V 357 V
41,7 V 429 V 833 A 694 A 556 V 543 V 714 A 306 V 600 A 86 A 706 A 278 V 500 A 750 A
471 A 431 V 777 V 691 V 529 A 615 V 575 A 301 V 420 V 719 A 551 A 200 V 243 V 351 V
556 A 507 A 794 A 696 A 556 A 667 A 639 A 5.6 A 597 A 755 A 608 A 422 A 403 A 506 A
46,6 44,9 79,2 71,1 54,8 61,7 56,8 39,0 52,6 71,3 55,4 32,8 32,3 44,8
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1.1.4. Problemas presentados en la OIRS

En materia de infraestructura y su entorno se aprecia que el problema mas destacado
guarda relacién con la congestidon y hacinamiento que se provoca en las oficinas. En
este sentido cabe tener en consideraciéon que podria haber una relacién entre este
elemento con los tiempos de espera percibidos por usuarias y usuarios. A nivel pais
destacan ese problema el 60,2% de las personas consultadas. Mas atras se sefala la
falta de privacidad en el lugar de la atencion, de acuerdo a lo que declara el 56,4%. Los
demas problemas indicados se sitilan muy por detras.

*» Frio o calor excesivo es destacado de manera especial en la II regién de
Antofagasta (41,3%).

» Malos olores o problemas de ventilacién son especialmente recurrentes en la X
region de Los Lagos, la IX region de La Araucania y la VI regién del Libertador
Bernardo O’Higgins,

* Ruidos excesivos son indicados en las regiones de Antofagasta, del Libertador
Bdo. O’'Higgins, y Arica y Parinacota.

» El problema de la congestion se encuentra presente preferentemente en la VI
region del Libertador Bernardo O’Higgins.

» Lafalta de privacidad es destacada en la XV region de Arica y Parinacota.

» La discriminacién no aparece como un problema propiamente tal, no obstante
es mencionada en las regiones de XI Aysén, y XV Arica y Parinacota.

PRINCIPALES PROBLEMAS DE LA OFICINA DE INFORMACIONES MINVU/SERVIU

% DE RESPUESTAS “SI”

Congestion o Falta de LT e
a Malos olores o . . . o0 malos tratos
Frio o calor . . hacinamiento privacidad en el " )
L problemas de Ruido excesivo . de funcionarios
excesivo Threty2 (demasiada lugar donde fue .
ventilacion . hacia usted u
gente) atendido

otras personas
XV. Arica y Parinacota 27,0 A 20,3 A 23,0 A 59,5 \Y4 71,6 A 13,5 A
231 A 231 A 179 A 462 VYV w36 VYV 103 A
IL. Antofagasta 41,3 A 23,9 A 28,3 A 58,7 \V4 65,2 A 43 \V4
%0 A 10 Vw0 YV s Ve YV 4V
IV. Coquimbo 20,0 \V4 13,3 \V4 8,9 \V4 40,0 \V4 55,6 A 4.4 \V4
V. Valparaiso 23,4 A 11,7 A\V4 18,0 A 53,9 A\V4 60,2 A 10,9 A
VL. Lib. Bdo. O’Higgins 22,0 A 26,0 A 24,0 A 80,0 A 58,0 A 12,0 A
VII. Maule 21,2 \V4 19,0 \V4 16,8 A 62,8 A 56,2 \V4 8,0 \V4
27,4 A 17,2 \V/ 16,6 A 64,3 A 63,1 A 11,5 A
20,0 \V4 25,0 A 12,5 \V/ 65,0 A 40,0 \V4 7,5 \Y4
XIV. Los Rios 10,0 \V4 12,0 A\Y4 6,0 A\Y4 58,0 A\Y4 54,0 \V4 10,0 A
X. Los Lagos 20,6 \V4 29,0 A 14,5 \Y4 67,2 A 68,7 A 10,7 A
XI. Aysén 20,0 \V4 8,6 \V4 14,3 A\V4 54,3 A\V4 62,9 A 14,3 A
XII. Magallanes 0,0 \V4 19,4 A 11,1 \Y4 58,3 \Y4 52,8 v 11,1 A
N ¢+ A 24 A 121 V. ss6 V. os29 V86V
MINVU 13,5 \V4 17,2 \V4 14,7 A\V4 60,1 AV 41,1 \V4 49 \V4

TOTAL 21,3 19,3 15,4 60,2 56,4 9,0

A Sobre la media nacional
V Bajo la media nacional
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1.1.5. Calidad de la atencion

La evaluacidn de la calidad de la atencidn se aborda desde diferentes puntos de vista.
Todos ellos son fruto de la gestion de la OIRS, a diferencia de los del entorno e
infraestructura, donde s6lo algunos son resultado integro de tal gestion
(especialmente los del orden y limpieza).

Como puede apreciarse, las regiones / unidades que alcanzan mejor evaluacion global
son Minvu Al6 (5,9) y XIV de Los rios (5,8). Las evaluaciones mas deficitarias se
alcanzan en Los Lagos (5,3), Arica y Parinacota, Libertador Bernardo O’Higgins y
Aysén (todas ellas con 5,4).

De los topicos evaluados se aprecia que el mas critico es el relacionado con la cantidad
de personal disponible para atender a los usuarios (4,9), el cual se relaciona con el
tiempo de espera ligado a la atencidn. El aspecto mejor evaluado corresponde a la
amabilidad y trato con el cual las y los funcionarios/as atienden al publico, cuyo
promedio a nivel nacional es 6,0.

. . c. Larapidez d.La f. Cantidad de
a. Tiempo que | b. Tiempo que ) oz e.La :
o de los preparacién o e personal g. El horario
tuvo que dedicé el funci . habili amabilidad de ; bl iy
T funcionario a uncionarios abilidad de los disponible de atencién
. para entregar sus . . para atender de la oficina
S EEliy Bl 2 el servicio funcionarios G GIETHS a los usuarios (NOTA1A7)
(NOTA1A7) (NOTA1A7) (NOTA1A7) (NOTA1A7) (NOTA1A7) (NOTA 1A 7)
4 A 55V s YV sV s Vo4V s A
49 YV 59 A 58 A 57 VYV 61 A 49 A 53 V
I Antofagasta 52 \Y4 5,6 \Y4 5,6 A 58 A 59 \Y4 4,7 \Y4 5,4 A
11l Atacama 5,6 A 6,1 A 59 A 59 A 6,2 A 4,9 A 5,5 A
1V Coquimbo 5,6 A 6,0 A 5,7 A 6,0 A 6,2 A 5,2 A 5,5 A
V Valparaiso 54 A 6,0 A 6,0 A 59 A 6,2 A 4,6 \Y4 55 A
i 47 V 56 VYV 56 V 57 VYV 6 A 43 YV 55 A
VII Maule 5,1 \V4 5,8 A 5,7 A 59 A 6,1 A 5,0 A 53 \Y
53 A 58 A 57 A 58 A 60 A 49 A 55 A
IX La Araucania 5,4 A 6,0 A 58 A 57 Y% 6,1 A 53 A 5,4 A
XIV Los Rios 5,6 A 6,1 A 6,1 A 6,1 A 6,3 A 5,0 A 53 Y4
50 V55 V55 YV 55 V 58 V 4 V 53 V
XI Aysén 5,4 A 5,5 \V4 55 \V4 5,7 AV 6,1 A 4,7 \Y% 51 Y4
st A 61 A 57 A 61 A 61 A 51 A 53V
53 A 56 VYV 56 V 57 ¥V 59 V 50 A 55 A
MINVU 5,3 A 5,9 A 5,8 A 5,8 A 6,0 A 5,4 A 55 A
MINVU ALO 5,4 A 6,0 A 6,0 A 58 A 6,3 A - - 5,6 A
TOTAL 53 5,8 5,7 5,8 6,0 4,9 54

A Sobre la media nacional
V Bajo la media nacional
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5,4

5,5
5,5
5,7
5,7
5,7

54

5,6
5,6
5,7
5,8
53
54
5,7
5,5
5,7
5,9
5,6
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Los datos ya expuestos analizados seguin el porcentaje de usuarios o usuarias que
evalda con nota de 6 o 7 muestran que la amabilidad de funcionarios y funcionarias de
las OIRS, es calificada en un nivel de excelencia por el 75,8% de usuarios y usuarias.
Por el contrario, los aspectos criticos del servicio se relacionan con la cantidad de
personal disponible para atender y el tiempo de espera, aspectos que reciben una
evaluacion de excelencia s6lo en el 38,2% y 47,9%, respectivamente.

a. Tiempo que | b. Tiempo que c. Larapidez d.La e.La f. Cantidad de g. El horario
tuvo que dedico el de los preparacion o | amabilidad de personal de atencion
esperar hasta | funcionario a funcionarios habilidad de los disponible de la oficina

ser atendido atenderle para entregar sus funcionarios para atender (%6y7)
(%6y7) (%6y7) el servicio funcionarios (%6y7) a los usuarios
%6y 7

R 527% A 635% N 681% A 575% N 676% N 378% NV 478%
1 Tarapaca 308% YV 667% NV 641% NV 615% NV 821% A 368% N 500%
11 Antofagasta 435% N 565% N 587% N 674% A 652% N 378% N 545% A
Il Atacama 580% A 700% A  680% A 720% A  760% A  408% A  563% A
IV Coquimbo 60,0% A 659% V  689% A 733% A 841% A  442% A 512%
V Valparaiso 523% A 703% A 732% A 695% A 773% A 328% N 545% A
Hi' m‘;“ 30,0% YV 620% N 531% NV 640% N 780% A 213% N 543% A
VIl Maule 416% N 664% N 669% A 677% A 759% A 383% A 556% A
VIII Bio-Bfo 541% A 697% A 645% N 686% A 748% NV 349% N 57,6% A
TIRVTIETel 443% 0 750% A 684% A 663% A 800% A 488% A 557% A
XIV Los Rios 60,0% A 700% A  740% A  740% A  800% A  289% N  521% V
X Los Lagos 412% Y 600% N  588% NV 563% N 7L5% NV 283% N 520% W
XI Aysén 514% A 657% N 571% N 686% A 800% A 229% N 485% @V
XII Magallanes 528% A 778% A  694% A 750% A 806% A 472% A 586% A
RM. SERVIU 457% NV 626% N 571% N 642% N 729% N 403% A 585% A
MINVU 497% A 712% A 646% A  673% A 779% A 535% A 526% V
MINVU ALO A A A A A - A
TOTAL 47,9% 67,1% 64,6% 66,3% 75,8% 38,2% 54,2%

A Sobre la media nacional
V Bajo la media nacional
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1.1.5.1. Aclaracion de dudas e interrogantes

El 72,2% de los usuarios y usuarias de las oficinas de Informacidon declaran haber
resuelto o aclarado las dudas que tenian con la informacién recibida durante la
atencidn. Este aspecto es gravitante, pues gran parte de la eficacia del servicio se juega
en esta dimension. Las unidades donde dicho porcentaje es mayor corresponden a
Coquimbo, Valparaiso y La Araucania. Las unidades con menor tasa de efectividad en
la atencién son Tarapaca, Libertador Bernardo O’Higgins, Antofagasta y MINVU ALO,
cada una de las cuales no alcanza el 70%.

EN RELACION A LA ATENCION RECIBIDA EN LA OFICINA DE INFORMACIONES
DE MINVU / SERVIU, USTED, ;PUDO ACLARAR TODAS SUS DUDAS Y/0

CONSULTAS CON LA INFORMACION QUE LE DIERON?
% DE RESPUESTAS “SI”

XV. Arica y Parinacota 74,3
I. Tarapaca 66,7
1. Antofagasta 69,6
III. Atacama 74,0
1V. Coquimbo 77,8
V. Valparaiso 76,6
VL. Lib. Bdo. O’'Higgins 68,0
VII. Maule 71,5
VIIL Bio-Bio 72,0
IX. La Araucania 75,0
XIV. Los Rios 70,0
X. Los Lagos 71,0
XI. Aysén 71,4
XII. Magallanes 75,0
R.M. SERVIU 72,1
MINVU 72,4
MINVU ALO 69,2
TOTAL 72,2

A
v
V4
A
A
A
Y%
W4
Y%
A
V4
Vv
V4
A
V4
A
Y%

A Sobre la media nacional
V Bajo la media nacional

Cabe agregar que segin segmento (sexo, edad, FPS) no se advierten diferencias
significativas.

1.1.5.2. Calidad de la Informacion

Se evaluaron cuatro dimensiones, a saber, claridad, utilidad, suficiencia y pertinencia
de la informacion. Al promediar el resultado de las notas obtenidas para cada una de
las dimensiones consideradas, se obtiene un promedio de 5,7. Algunas
particularidades se presentan en los puntos siguientes:

* En cuanto a la claridad, la mejor evaluacion aparece en las regiones de

Atacama, Coquimbo, Valparaiso, Los Rios y Magallanes. En la region de
Tarapaca figura la evaluacion mas baja.
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* La informacién es calificada como mas util en las regiones de Magallanes y
Coquimbo. En Tarapaca y Los Lagos se evalia con la mas baja nota.

* En cuanto a la suficiencia destacan las regiones de Coquimbo y Magallanes. Por
el contrario, la region de Los Lagos es la que recibe una evaluacién mas baja.

» Finalmente, en lo que se refiere a la pertinencia de la informacidn, la region de
Coquimbo es la que obtiene la mejor evaluacion, contrastando con la region de
Tarapaci, que aparece en el extremo opuesto.

= (Cabe destacar que en general el servicio de atencidn telefonico recibe bajas
evaluaciones respecto del promedio nacional.

Al promediar las diferentes dimensiones consideradas en la evaluacién de la calidad
de la informacidén se observa que las regiones con mejor puntaje global corresponden
a Coquimbo y Magallanes, que obtienen nota 6,0, contrastando su situacién con
Tarapacd, Bernardo O’Higgins y Los Lagos, que alcanzan nota 5,5, o inferior.

EVALUACION DE LA CALIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA EN LA OIRS MINVU /SERVIU

PROMEDIO DE NOTAS (EN ESCALADE 1A 7

Ajuste entre la
- Claridad de la Utilidad de la Suficiencia de iomsion
informacion informacion la informacion que se = L0225
entrego y su
necesidad

58 A 5,7 \V4 5,5 \V4 5,6 A 5,7 A
53 \V4 55 \V4 55 \V4 5.2 \V4 5,4 \Y4
57 \V4 57 \V4 5,8 A 55 A 5,7 A
0 A 58 A 57 A 58 A 58 A
0 A 60 A 60 A 59 A 60 A
0 A 58 A 585 A 57 A 58 A
57 \V4 57 \V4 55 \V4 53 AV 55 \V4
58 A 5,7 \V4 56 \V4 55 A 5,6 \V4
s A 58 A 57 A 55 A 57 A
s9 A 59 A 58 A 56 A 58 A
6,0 A 5,7 \V4 5,7 A 5,6 A 5,7 A
5,7 \V4 5,5 \V4 5,4 \V4 53 \V4 5,5 \V4
56 VY4 5,8 A 57 A 5,4 \V4 5,6 \Y
6,0 A 6,1 A 59 A 58 A 6,0 A
_ 57 YV s7 YV ss V. s5 A 55V
538 A 59 A 5,6 \V4 5,6 A 58 A
5,4 \V4 5,6 A\V4 5,4 \V4 53 \V4 5,4 \V4

A Sobre la media nacional
V Bajo la media nacional
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Al analizar la calidad de la informacién percibida por usuarios y usuarias se aprecia
que todos los atributos evaluados reciben sobre el 60% de evaluaciones de excelencia.
Los mas destacados son la claridad y utilidad (67,8% y 66,2%, respectivamente).

EVALUACION DE LA CALIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA EN LA OIRS MINVU/SERVIU

XV. Aricay
Parinacota 71,6% A 67,6% A 60,8% v 63,5% A

--------

IL. Antofagasta 67,4% 60,9% 65,2% 54,3%
ek an e b x
IV. Coquimbo 71,1% 70,5% 77,8% 71,1%

ORI 7 | & | o 5[ i [ [ [ 4

VL. Lib. Bdo.
O'Higgins 66,0% A% 70,0% A% 57,1% \4 53,2% \Y4

VIII. Bio-Bio 68,8% 67,3% 66,2% 61,4%

XIV. Los Rios 72,0% 62,0% A% 55,1% \4 57,1% \4
--------
XI. Aysén 51,4% 60,0% 60,0% 50,0%

--------

65,0% 65,7% 58,6% 57,2%

MINVU ALO 61,6% 64,9% 57,2% 60,5%

A Sobre la media nacional
V Bajo la media nacional

Villavicencio 378, oficina 24, Santiago, Chile
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1.1.6. Propuestas de mejora

De cara al mejoramiento de las oficinas de informacién del MINVU, la encuesta recogio
algunas acciones o medidas de parte de usuarios y usuarias. A continuacién se
presentan aquellas destacadas como muy importantes para el perfeccionamiento del
rol que les corresponde cumplir a estos espacios de atencidn.

A nivel pais, la propuesta que es mayormente sefialada por usuarios y usuarias es que
exista una persona que oriente y reciba a usuarios y usuarias en la oficina. Llama la
atencidn que esta propuesta alcance una importante mencion incluso en aquellas OIRS
en las que es sabido que existe un meson derivador. En segundo lugar figura la
propuesta relacionada con la reserva de horas para ser atendido. Inclusién de
mudadores y la posibilidad de acceder o postular a subsidios a través de Internet se
ubican en un tercer lugar. La propuesta menos reconocida por usuarios y usuarias
corresponde a la instalacion de maquinas expendedoras de alimentos.

En la tabla siguiente se exponen las propuestas de mejora especificas para cada
region.

PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO PARA LA OIRS MINVU/SERVIU, DESDE EL PUNTO DE VISTA DE SUS USUARIOS/AS

% DE RESPUESTAS “SI”

Que exista Que exista Que haya Que existan Qeuse :;};a dl;n
Que se una Que se un sistema televisores esp Que se Que se
ety computadores juegos para Que se pueda
pueda persona coloquen electrénico con coloquen puedan
reservar que reciba maquinas para programacioén pa:':ugl;;lsos n‘};zsl;)ass mudadores realizar los p;i:,‘;li?ixi‘:slzs
hora para yorienteal expendedoras ordenar las permanente en los tramites a 2
. . puedan hacer puedan - p través de
ser usuario al de alimentos filas al para hacer bafios para través de .
atendido llegar ala o refrescos ingresar a mas corta la consaitasen CLLUTCLETERTS bebés internet internet
oficina la oficina espera lnes LU
P espera
XV. Aricay 68,9 77,0 29,7 75,7 62,2 78,4 55,4 81,1 85,1 82,4
Parinacota
76,9 76,9 38,5 71,8 53,8 71,8 74,4 92,3 89,7 84,6
it 54,3 78,3 39,1 76,1 52,2 60,9 67,4 84,8 80,4 71,7
Antofagasta
III. Atacama 66,0 88,0 30,0 70,0 56,0 74,0 64,0 82,0 84,0 88,0
IV. Coquimbo 75,6 86,7 22,2 77,8 46,7 64,4 62,2 84,4 84,4 82,2
V. Valparaiso 773 88,3 32,0 68,8 48,4 67,2 56,3 84,4 73,4 73,4
Vv ..Bdo. 72,0 94,0 32,0 84,0 50,0 72,0 72,0 90,0 86,0 60,0
O’Higgins
VIL. Maule 66,4 86,1 35,8 78,8 48,9 67,2 54,0 78,8 78,8 759
VIII 71,3 82,2 31,8 73,2 44,6 66,9 52,2 84,7 74,5 70,7
IX.La
. 67,5 85,0 36,3 67,5 56,3 78,8 58,8 86,3 82,5 77,5
Araucania
XIV. Los Rios 66,0 80,0 38,0 62,0 46,0 76,0 50,0 78,0 84,0 80,0
49,6 79,4 23,7 66,4 45,8 64,9 41,2 81,7 73,3 78,6
XI. Aysén 57,1 71,4 25,7 62,9 48,6 74,3 48,6 60,0 77,1 74,3
Al 72,2 77,8 19,4 58,3 41,7 63,9 36,1 58,3 83,3 77,8
Magallanes
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R.M. SERVIU

MINVU
TOTAL

PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO PARA LA OIRS MINVU/SERVIU, DESDE EL PUNTO DE VISTA DE SUS USUARIOS/AS

% DE RESPUESTAS “SI”
continuacion

Ty Que.exlsta Que .haya T Que ha_ya un
Que se Que se un sistema televisores espacio de Que se Que se
una persona - computadores .
pueda . coloquen electréonico con juegos para que coloquen puedan
que recibay ) . para que los ix )
reservar ., maquinas para programacion ) los niiios/as mudadores  realizar los
oriente al usuarios y
hora para . expendedoras  ordenar las permanente puedan en los tramites a
usuario al . puedan hacer -
ser de alimentos filas al para hacer entretenerse bafios para través de
" llegarala 5 p consultas en 5 p
atendido . o refrescos ingresar a mas corta la P durante la bebés internet
oficina - linea
la oficina espera espera
65,7 80,0 30,0 70,7 50,7 72,9 59,3 77,1 80,0
81,0 83,4 37,4 76,7 49,7 64,4 61,3 77,3 74,2
68,6 82,7 31,9 72,1 49,7 69,1 56,1 80,7 78,7

1.1.7. Evaluacién de la calidad global del servicio

El indicador mas relevante a la hora de dar cuenta de la calidad del servicio es el que
se presenta a continuacion. Como se vera mas adelante, permite establecer
comparaciones con otros servicios publicos y ademas sirve de base para determinar si
ha habido mejoras respecto de afios anteriores.

Como se puede apreciar, la nota promedio de la calidad global del servicio es de 5,8.
En este sentido, las unidades mejor evaluadas corresponden a Los Rios, MINVU,
Atacama y Valparaiso. En el otro polo se encuentran las regiones de Los Lagos,
Bernardo O’Higgins, Tarapacd y Antofagasta, ademas del servicio MINVU ALO. De
todas formas es importante hacer notar que el rango de variacién entre las mejor y
peor evaluadas es de sdlo 6 décimas. En la comparacion con otros servicios publico se
obtendran elementos de juicio que ayuden a calificar con fundamento si esta
evaluacion es o no correcta.

SOLAMENTE PENSANDO EN LA ATENCION RECIBIDA Y UTILIZANDO NOTAS
DE 1 A 7, EN GENERAL, ;COMO EVALUA LA CALIDAD DE SERVICIO QUE LE

ENTREGO LA OFICINA DE INFORMACIONES?
PROMEDIO DE NOTA (ESCALA DE 1 A 7)

XV. Arica y Parinacota 5,8

I. Tarapaca 5,7
IL. Antofagasta 5,7
III. Atacama 6,0
IV. Coquimbo 59
V. Valparaiso 6,0
VI Lib. Bdo. O’Higgins 57
VII. Maule 58
VIIL Bio-Bio 59
IX. La Araucania 59
XIV. Los Rios 6,1
X. Los Lagos 5,6
XI. Aysén 58
XII. Magallanes 5,9
SERVIU R.M. 58
MINVU 6,0
57
A Sobre la media nacional
V Bajo la media nacional
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SOLAMENTE PENSANDO EN LA ATENCION RECIBIDA Y UTILIZANDO NOTAS
DE 1 A 7, EN GENERAL, ;COMO EVALUA LA CALIDAD DE SERVICIO QUE LE

ENTREGO LA OFICINA DE INFORMACIONES?
PROMEDIO DE NOTA (% 6Y 7

o oes A
66,7%
e
75,5%

o 644%
719%
e
632%

76:3%

o TA0%
64,1%

o 657%
66.7%

o 693%
79,1%

o T704%
703%

A Sobre la media nacional

V Bajo la media nacional

|>|<|<|>I>I<]|>|4

1.1.7.1. Evaluacion del servicio segiin tema consultado

Los resultados anteriores pueden mirarse con mayor precision de acuerdo al tema
consultado por usuarios o usuarias, tal como se expresa en la tabla siguiente.

7,0

7,0

7,0

7,0

6,5

6,3

6,3

6,1

6,0

6,0

6,0

6,0

6,0

6,0

Villavicencio 378, oficina 24, Santiago, Chile
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1.1.7.2. Evaluacioén segun tipo de atencion

Se aprecia que la mayor parte de los casos evalia de manera favorable el servicio
recibido. Es interesante apreciar que quienes efectiian reclamos, en promedio,
efectlian mejores evaluaciones que quienes se acercan al servicio con la intencién de
efectuar una consulta.

Villavicencio 378, oficina 24, Santiago, Chile
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Desde el punto de vista especifico del tipo de atencidn se aprecia que quienes acuden
a las OIRS por la entrega de certificado de subsidios o para iniciar tramites tienen una
percepcion claramente mejor que quienes acuden para renunciar al subsidio o para
conocer el estado de un tramite. Naturalmente, en estos dos ultimos casos es
razonable que la percepcion acerca del servicio sea mas critica, pues se asocian a un
desenlace negativo o a incertidumbre.

12. Solamente pensando en la atencién recibida y utilizando

Tipo Atencién notas de 1 a 7, en general, ;Como evalia la calidad de servicio
que le entrego la oficina de informaciones?
Entrega de certificado de subsidio 6,3
Inicio de tramites 6,1
Gestidn de opinién ciudadana 6,0
Informacidn sobre el estado de la postulaciéon 6,0
Informacién 59
Postulacién 58
Renuncia al Subsidio 55
Informacidn sobre el estado de tramite 5,0
Total 5,9

1.1.7.3. Evaluacion segun resultado de la postulacion

La base de datos empelada cuenta con informacion acerca de si la persona ha sido (o
no) seleccionada por algun programa habitacional. En este caso se dispone de
informacion especifica entorno al FSV. La tabla siguiente muestra que quienes han
sido seleccionados por tal programa evaliian de mejor manera la calidad del servicio.

12. Solamente pensando en la atencion recibida y
utilizando notas de 1 a 7, en general, ;C6mo

EELECCIONSDOSIESY evalia la calidad de servicio que le entrego la
oficina de informaciones?
NO 5,87
SI 6,29

1.1.7.4. Evaluaciéon segun numero de funcionarios y atenciones

Por ultimo, al considerar la cantidad de atenciones efectuadas por cada funcionario
disponible, se aprecia que no existe un patrén o correlaciéon clara al respecto. En
definitiva, la informacién disponible permite descartar la hipo6tesis de que la calidad
de la atencién (desde el punto de vista de los usuarios) depende exclusivamente de la
cantidad de personal disponible.

Evaluacion de la

Funcionarios Atenciones mensuales Atenciones por calidad de la
diciembre 2011 funcionario atenciéon

(Notala?7)
7.0 842.0 120.0 5.8
9.0 845.0 94.0 5.7
sta 14.0 425.0 30.0 5.7
Atacama 8.0 388.0 49.0 6.0
Coquimbo 10.0 135.0 14.0 5.9
Valparaiso 23.0 740.0 32.0 6.0
0'Higgins 16.0 449.0 28.0 5.7
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Evaluacion de la
- : : Atenciones mensuales Atenciones por calidad de la
Funcionarios . . . . e
diciembre 2011 funcionario atencion
Notala?7
BN 21.0 2516.0 120.0 5.8
21.0 3753.0 179.0 5.9
14.0 2125.0 152.0 5.9
7.0 1409.0 201.0 6.1
18.0 3355.0 186.0 5.6
8.0 30.0 4.0 5.8
10.0 618.0 62.0 5.9
(RM ] 25.0 1843.0 74.0 5.8

La grafica siguiente, que cruza el nimero de atenciones por funcionario con la
evaluacion de la atencion confirma lo sefialado con anterioridad.
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1.1.7.5. Diferencias entre grupos

Por ultimo, es importante hacer notar que no hay diferencias significativas entre los
grupos que componen la muestra (hombres, mujeres, jovenes, adultos, etc.). No
obstante, hay algunas tendencias que es importante precisar:

» Las mujeres tienden a realizar una mejor evaluacién del servicio que los
hombres.

» Adultos Il y Adultos Mayores tienen una mejor apreciacién del servicio
recibido.

» Los sectores vulnerables son los que evalian de mejor forma la calidad global
del servicio.
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1.1.8. Aspectos a ser incorporados en el servicio

Usuarias y usuarios expresan una serie de demandas en materia de distribucion de
informacion y horario de atencién de las OIRS. A nivel nacional, la demanda que
concita mayor adhesiéon (95,9%) es extender el horario de atencién hasta las 17:30
hrs. Mas atras aparecen otras relativas al acceso de informaciéon, como recibir
informacioén de los subsidios via e-mail (82,8%) o via SMS (75,1%). En cualquier caso,
el 74,2% declara que si recibiera la informacién de postulacion a través de las vias
antes sefaladas, no acudiria a la OIRS.

ASPECTOS RELACIO S CON EL SERVICIO Y LA INFORMACION A SER INCORPORADOS EN LAS OIRS MINVU/SERVIU

% DE RESPUESTA “SI”

c. Si me informaran de
a. Me gustaria recibir i st s Bl l::sstll'l(;g: IS;;I;ng:l:‘:s
.inforglillacién de los Lt i € o t]iJe ostulicién en mi 1 S B 0 6
‘e subsidios del MINVU P P atendiera en horario
subsidios del MINVU en mi teléfono celular correo electrénico o ST
en mi correo como mensaie de en mi teléfono celular, 830y 17.30)
electronico o ) no iria a preguntar a -0y 17.30).
la oficina de
informaciones.

XV. Aricay o o o o
84,6% 69,2% 71,8% 92,3%

IL. Antofagasta 84,8% 73,9% 76,1% 95,7%
80,0% 76,0% 74,0% 92,0%

IV. Coquimbo 73,3% 68,9% 64,4% 93,3%
75,8% 70,3% 71,9% 96,1%

S 78,0% 70,0% 88,0% 88,0%
76,6% 75,2% 68,6% 94,9%

VIIL Bio-Bio 85,4% 80,3% 79,0% 96,8%
88,8% 70,0% 77,5% 96,3%

XIV. Los Rios 88,0% 78,0% 82,0% 98,0%
80,2% 76,3% 67,2% 97,7%

XI. Aysén 100,0% 85,7% 74,3% 100,0%
91,7% 75,0% 75,0% 97,2%

R.M. SERVIU 84,3% 74,3% 77,9% 97,1%

OIRS MINVU 84,7% 75,5% 74,8% 96,3%

TOTAL 82,8% 751% 74,2% 95,9%
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1.1.9. El nombre de las OIRS

Al consultar a usuarios y usuarias acerca del nombre que deberia tener la OIRS, llama
la atencién que la primera opciéon en todas las regiones, con un 64,4% de las
preferencias a nivel nacional sea la de “Oficina de Atencién a la Comunidad”. La actual
denominacidn de “Oficina de Informaciones” s6lo retune al 15,3% de las opiniones.

SI TUVIERA QUE ESCOGER, ;CUAL DE LOS SIGUIENTES NOMBRES LE DARIA A LA OFICINA DE

I. Tarapaca 51% 10,3% 17,9% 66,7%

III. Atacama 6,0% 12,0% 12,0% 70,0%

\'A Valparalso 7,8% 7,0% 14,8% 70,3%

b Bdo 0 Hseins ----

VII. Maule 8,0% 11,7% 17,5% 62,8%

IX. La Araucania 10,0% 12,5% 17,5% 60,0%

XI. Aysén 22,9% 11,4% 8,6% 57,1%

iveoe [
_ 11,4% 7,9% 13,6% 67,1%
e [
XV. Arica y Parinacota 10,8% 13,5% 13,5% 62,2%
o [
TOTAL 9,8% 10,6% 15,3% 64,4%

La opiniéon predominante es expresada con especial fuerza por parte de mujeres
adultos (I y II) y segmentos vulnerables y emergentes.

Villavicencio 378, oficina 24, Santiago, Chile
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1.1.10. Conocimiento de otros espacios de atencion
1.1.10.1. Espacio de atencion telefénico

La gran mayoria de usuarios y usuarias de la OIRS MINVU / SERVIU no conoce la
existencia del espacio de atencion telefénico. A nivel nacional, dicha proporcién
alcanza el 78,8%. Las regiones en que el nivel de conocimiento es menor son las de
Valparaiso y el Maule, mientras que el mayor nivel de conocimiento se aprecia en las
regiones Metropolitana (especialmente entre usuarios de la OIRS MINVU), y
Magallanes. Cabe agregar que entre los diferentes segmentos no hay diferencias
significativas, salvo en el caso de los Adultos I, que son clara mayoria entre quienes
conocen el servicio y lo han utilizado.

;Sabia usted que el Ministerio de Vivienda y Urbanismo dispone de un

servicio de atencion telefénica para sus usuarios?
_ SIYLO HA SIPERONOLO  NOLO CONOCE
USADO HA USADO
5,4% 13,5% 81,1%
103% 1% s
4,3% 10,9% 84,8%
10,0% 8,0% 82,0%
i~ o _—
16,0% 6,0% 78,0%
5,8% 8,0% 86,1%
12,7% 7,6% 79,6%
s wow s
9,2% 10,7% 80,2%
8,6% 14,3% 77,1%
16,7% 13,9% 69,4%
16,0% 16,0% 68,1%
10,1% 11,2% 78,8%

Entre usuarios y usuarias que han hecho uso del servicio de atencion telefonico la
evaluacion promedio del servicio, en nota de 1 a 7 alcanza 5,1 puntos. Es interesante
constatar la alta dispersion de las notas obtenidas, puesto que mientras que en
regiones como las de Tarapaca y La Araucania se reprueba dicho servicio, en las
regiones del Maule y Coquimbo se califica el servicio en cuestién en un nivel de
excelencia.
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De 1 a 7 ;Qué nota le pondria al

servicio de atencion telefénica

NOTADE1A7
35 v
33 A
56 A
7,0 A
5,0 v
5,4 A
6,5 A
51 A
34 v
4,7 v
63 A
53 A
I (s A
63 A
58 A
438 v
5.1 v

A Sobre la media nacional
V Bajo la media nacional

Quienes evaluan de mejor forma el servicio, con claras diferencias respecto de otros
segmentos, son: mujeres, adultos mayores y vulnerables.

Las y los usuarios de espacios de atencién presencial consideran que el espacio de
atencion telefénico puede ser un eficaz reemplazo, tal como lo expresa el 85,7% de los
usuarios del pais. Las regiones donde hay mayor disposiciéon a hacer uso del espacio
telefonico son Atacama y Antofagasta, mientras que es claramente menor en Aysén.

- (Lo usaria para acceder a informacién,

en vez de venir a la oficina?

% DE RESPUESTAS “SI”
86,5% a
846 v
93,5% N
96,0% a
82:2% v
81:3% v
9,0% a
9129 a
80,3% v
90,0% A
90,0% A
8029 v
743% v
86.19% A
90,00 N
3,4% v
85,7%

A Sobre la media nacional
V Bajo la media nacional
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Los grupos mas proclives a hacer uso del servicio telefénico son mujeres, jovenes,
vulnerables y de clase media.

1.1.10.2. Servicio de reserva de horas

En cuanto a este servicio se aprecia que usuarios y usuarias lo conocen en mayor
medida que el de atencidn telefénica, como lo expresa el 84,6% que asi lo declara. Las
regiones donde se tiene menos conocimiento del servicio son Antofagasta y La
Araucania, mientras que entre usuarios y usuarias de la OIRS MINVU y las regiones de
Tarapacj, Lib. Bernardo O’Higgins y Magallanes es donde hay un mayor conocimiento
del mismo.

¢Conoce el servicio de reserva de horas para postular a través de internet?

SIYLO HA SI PERO NO LO
17,9% 51% 76,9%
6,5% 2,2% 91,3%
6,0% 6,0% 88,0%
13,3% 0,0% 86,7%
7,8% 3,1% 89,1%
12,0% 12,0% 76,0%
4,4% 5,8% 89,8%
8,9% 45% 86,6%
1,3% 8,8% 90,0%
4,6% 7,6% 87,8%
2,9% 11,4% 85,7%
11,1% 11,1% 77,8%
[RM. 000 | 10,7% 43% 85,0%
6,0% 6,0% 88,0%
4,1% 10,8% 85,1%
19,6% 9,8% 70,6%
8,8% 6,5% 84,6%

Los grupos que mas conocen el servicio son mujeres, jévenes y de clase media.

La reserva de horas a través de Internet recibe una buena evaluacién. A nivel nacional
se evaltiia con un promedio de 6,1, siendo las regiones mejor evaluadas las de Arica y
Parinacota, Magallanes Antofagasta y Los Rios. En el extremo opuesto figuran las
regiones de Aysén y Tarapaca.
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De 1 a 7, ;Qué nota le pondria al servicio de reserva de

horas para postular a través de internet?
NOTA EN ESCALADE 1A 7

XV. Arica y Parinacota 7,0
I. Tarapaca 5,0
II. Antofagasta 6,7
III. Atacama 53
IV. Coquimbo 6,0
V. Valparaiso 5,9
VL. Lib. Bdo. O’Higgins 6,5
VII. Maule 6,3
VIII Bio-Bio 6,4
IX. La Araucania 6,0
XIV. Los Rios 6,7
X. Los Lagos 55
XI. Aysén 4,0
XII. Magallanes 6,8
R.M. SERVIU 6,3
MINVU 6,1
TOTAL 6,1
A Sobre la media nacional
V Bajo la media nacional

L2l 2l NI 2R 2l gl SRR 2R 2

Las mejores evaluaciones acerca de este servicio son las efectuadas por mujeres,
adultos I y jovenes y vulnerables. Cabe destacar que entre quienes prefieren no
hacerlo por medio de dicha via, la principal razon se relaciona con que prefieren ir
directamente a la oficina de informaciones, tal como lo expresa el 58,8% de las
personas consultadas.

En la tabla siguiente se expresan los resultados antes comentados en funcién del
porcentaje de evaluaciones 6y 7.
De 1 a 7, ;Qué nota le pondria al servicio de reserva de

horas para postular a través de internet?
% 6Y7

XV. Arica y Parinacota 100,0%
I. Tarapaca 57,1%
II. Antofagasta 100,0%
III. Atacama 33,3%
IV. Coquimbo 83,3%
V. Valparaiso 80,0%
VI Lib. Bdo. O’Higgins 83,3%
VII. Maule 66,7%
VIIL Bio-Bio 85,7%
IX. La Araucania 100,0%
XIV. Los Rios 100,0%
X. Los Lagos 33,3%
XI. Aysén 0,0%
XII. Magallanes 100,0%
R.M. SERVIU 86,7%
MINVU 68,8%
TOTAL 75,0%
A Sobre la media nacional
V Bajo la media nacional

S 2l 2R 2l 2 2R Al | 2R 2R 2
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1.2. COMPARACION LONGITUDINAL

En esta seccién se comparan algunos resultados de la encuesta con los obtenidos en
mediciones anteriores, por lo tanto debe ser tomada con cautela, ya que la modalidad
de recolecciéon de datos difiere en cada versidn de la encuesta. Es por ello que se han
seleccionado sélo algunas preguntas donde se estima que es posible efectuar una
mirada longitudinal a los datos de cara a disponer de una vision evolutiva de la calidad
del servicio de las OIRS.

1.2.1. ATENCION PRESENCIAL
1.2.1.1. El tiempo de espera ha aumentado

La percepcion acerca de la duracién del tiempo de espera ha presentado una
importante variacion respecto de 2008. Como se puede observar, en esta medicion el
30,6% declar6 haber esperado menos de 15 minutos antes de ser atendido, mientras
que en 2008 lo hizo el 63,6% de las personas consultadas.

Es necesario hacer una mencion de tipo metodoldgico acerca de esta percepcion, pues
en 2008 la encuesta se aplico a la salida de la OIRS, mientras que en esta oportunidad
la pregunta se realiz6 diferida en el tiempo (por su caracter telefénico). Habria que
tener presente que el paso de los dias tiende a alterar la percepcion de la atencién en
usuarios y usuarias, por lo que se sugiere entender esta diferencia a modo
estrictamente referencial.

Evaluacion del Tiempo de Espera
% de respuesta "Menor a 15 Minutos"

63,6

30,6

2008 2011
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En cuanto a la calificacion del tiempo de espera, en concordancia con lo antes
expuesto, aumenta considerablemente la proporcién de usuarias y usuarios que
califica el tiempo de espera como excesivo. En este caso también vale considerar la
observacion realizada anteriormente.

Evaluacion del Tiempo de Espera
% de respuesta "Excesivo"

25,3

13,7

2008 2011

1.2.1.2. La amabilidad de los funcionarios es evaluada de manera mas critica

También se aprecia que la percepciéon acerca del trato o la amabilidad con que se
enfrenta la atenciéon ha registrado cambios en el tiempo, habiendo descendido 4
décimas en el periodo intermedicion.

En este caso, también vale la advertencia acerca de la distorsion en la percepcion,
pues de todas formas es recomendable capturar el dato inmediatamente después de
entregado el servicio. No obstante habria que sefialar que si bien la variacién es a la
baja, de todas formas el juicio evaluativo obtenido en esta ocasion conserva a las OIRS
en un plano de excelencia.
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Amabilidad de los funcionarios
(Nota en escalade 1a7)

6,0

2011

1.2.1.3. La evaluacion de la experiencia global

Al momento de evaluar globalmente el servicio recibido, también se observa una
tendencia a la baja. Ahora, pese a las consideraciones efectuadas, cabe agregar que si
bien la variacién no es significativa, pareciera mostrar una constante. Sin embargo,
habria que dilucidar si la baja se explica porque el servicio entregado se esta
deteriorando, o simplemente porque usuarios y usuarias han aumentado su nivel de

exigencia y demandas.

Evaluacion global de la Calidad del Servicio
(Nota en escalade 1 a 7)

6,0
5,8

2011
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1.3. COMPARACION CON OTROS SERVICIOS PUBLICOS

Siguiendo la metodologia propuesta en la Encuesta Nacional de Derechos 2011, que
evalda los servicios publicos desde el punto de vista de la calidad del servicio
percibido por usuarios y usuarias, en una escala de 1 a 7, a continuacion se realiza la
comparacién -siguiendo la misma metodologia-, para los espacios de atencion

presencial y telefénico.

Como puede apreciarse, ambos espacios de atencién reciben la misma evaluacidn, vale
decir, el 70% de sus usuarias y usuarios califica la calidad del servicio con nota igual o

superior a 6,0.

Esta evaluacion, que considera exclusivamente a las OIRS del MINVU / SERVIU, las
ubica entre los primeros lugares, siendo sélo superadas por el Servicio de Impuestos

Internos que alcanza un 73%.

Sl

OIRS MINVU/SERVIU TELEFONICA
OIRS MINVU/SERVIU PRESENCIAL
IPS

TESORERIA

FONASA

REGISTRO CIVIL

CORPORACION DE ASISTENCIA JUDICIAL
SERNAC

INSPECCION DEL TRABAJO
FISCALIAY MINISTERIO PUBLICO
TRIBUNALES DE JUSTICIA
MUNICIPALIDADES
CONSULTORIOS

SERVIU

COMISARIAS

HOSPITALES PUBLICOS

COMPIN

CARCELES

TRANSANTIAGO

EVALUACION DE USUARIOS

73%
70%
70%
67%
64%
62%
53%
51%
47%
46%
45%
42%
42%
39%
37%
36%
24%
21%
18%

8%
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1.4. FACTORES QUE INCIDEN EN LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS

Con el fin de identificar las variables que mas se asocian a la calidad del servicio, se
construyé una matriz de correlaciones. Mediante ella se establece la asociacién lineal
entre cada variable y la evaluacidon global del servicio realizada por usuarios y
usuarias. Cada variable fue evaluada con nota de 1 a 7. Como se puede apreciar, las
variables con mayor fuerza de asociacién son aquellas vinculadas al servicio
entregado. Hablamos especificamente de la preparacién y habilidad de los
funcionarios y la rapidez con la que prestan el servicio. Las variables de
infraestructura ocupan un lugar secundario, siendo las mas relevantes el orden de la
oficina, su comodidad y la sefialética.

Matriz de correlaciones (Pearson)

Solamente pensando en la atencién
recibida y utilizando notasde1a 7,
en general, ;Como evalua la calidad Ambito
de servicio que le entrego6 la oficina
de informaciones?

d. La preparacion o habilidad de sus funcionarios ,639 Servicio
c. La rapidez de los funcionarios para entregar el servicio ,604 Servicio
e. La amabilidad de los funcionarios ,566 Servicio
b. Tiempo que dedico el funcionario a atenderle ,527 Servicio
f. Cantidad de personal disponible para atender a los usuarios ,498 Servicio
d. Su orden ,490 Infraestructura
e. Su comodidad ,469 Infraestructura
k. La sefialética (letreros) al interior de la oficina 467 Infraestructura
a. Tiempo que tuvo que esperar hasta ser atendido ,407 Servicio

i. La comodidad de los asientos ,401 Infraestructura

j. La iluminacién ,394 Infraestructura
g. El horario de aten de la oficina ,364 Servicio

c. Su limpieza ,342 Infraestructura
a. Lo moderno de sus instalaciones ,333 Infraestructura
g. La calidad de la infraestructura del recinto donde se atendié ,328 Infraestructura
b. Su decoracion ,326 Infraestructura
f. Su seguridad ,325 Infraestructura
h. La cantidad de asientos disponibles ,304 Infraestructura
1. La ubicacion de los baiios ,294 Infraestructura
n. La mantencion y limpieza de los bafios ,284 Infraestructura

m. El tamaiio de los baiios ,270 Infraestructura
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No obstante, las correlaciones que se presentan anteriormente pueden incluir sesgos
que no se aprecian a simple vista. Es por ello que con la intenciéon de precisar el
alcance de la relacidn existente entre las variables se procede a realizar un analisis
discriminante.

1.4.1. Variables y preguntas consideradas en el analisis

En primer lugar, la evaluacidon de la experiencia de servicio de parte de usuarios y
usuarias (expresada en nota de 1 a 7) sera recodificada para dar forma a tres grupos.

* Grupo 1: Evaldan con nota 3,9 o inferior (INSATISFECHOS)
» Grupo 2: Evaldan con nota 6 o superior (NI SATISFECHOS NI INSATISFECHOS)
* Grupo 3: Evaliian con nota igual o superior a 4 e inferior a 6 (SATISFECHOS)

De esta manera, se intentard responder a la pregunta: ;Qué variables son las que
tienen mas incidencia en la conformacidn de los grupos o tienen una mayor capacidad
predictora del nivel de satisfaccion?

Para ello se consideran las variables ya expuestas en la matriz de la pagina anterior, a
las que se agregan las variables Sexo, Edad y Segmento de Pertenencia.

1.4.2. Procedimiento empleado

Se emplea el software SPSS, Modulo de Analisis Discriminante. Se utiliza el método
“Stepwise” y Lambda de Wilks, que permiten ingresar al modelo las variables de
acuerdo a su importancia. El detalle de las salidas computacionales obtenidas por el
programa se adjuntan en el Anexo correspondiente.

1.4.3. Resultados
1.4.3.1. Analisis preliminar

Un primer aspecto relevante se asocia al hecho de que desde el punto de vista del
perfil de los grupos 1, 2 y 3, no se observan diferencias segun sexo y segmento o grupo
de pertenencia. En otras palabras, el nivel de satisfaccion parece ser transversal a la
clasificacion del usuario como Vulnerable, Emergente o Clase Media o a su condicion
de hombre o mujer. Esto confirma un elemento ya sefialado en el analisis descriptivo
de la encuesta, como es el que las OIRS entregarian un servicio que no discrimina
negativamente a sus usuarios en funcion de su perfil.

En segundo lugar, cabe destacar que la edad promedio de usuarios y usuarias si
presenta diferencias. En el grupo de satisfechos, la edad media es de 36,9 afios, en el
grupo intermedio es de 33,9 y en el de insatisfechos alcanza 40,8 afios. Esto permitiria
suponer que los usuarios de mayor edad tienden a sentirse mas insatisfechos con el
servicio recibido.
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1.4.3.2. Variables explicativas de la funcion discriminante

Mediante la prueba estadistica F de Fisher, se establece cuales son las variables
significativas en la conformacién de grupos de acuerdo a su nivel de satisfaccién. Lo
que se aprecia es que en principio, las variables que tienen una mayor capacidad
predictora en la conformacién de grupos son:

* Lapreparacion o habilidad de los funcionarios de la OIRS: (Valor F: 133,404)
» Larapidez de los funcionarios para entregar el servicio: (Valor F: 129,675)
* Tiempo que dedicd el funcionario a atenderle: (Valor F: 51,993)

Llama la atencién que las variables incluidas son las que tienen una mayor asociacion,
de acuerdo a lo expuesto en la matriz de correlaciones ya presentadas, salvo para el
caso de la amabilidad, que en esta ocasion no figura.

1.4.3.3. Variables incluidas/removidas del modelo

El andlisis del estadistico Lambda de Wilks permite saber si las variables son capaces
de aportar a la conformacién de los grupos. De acuerdo a este andlisis, habria 5
variables relevantes en tal direccion, a saber:

» La preparacion o habilidad de los funcionarios de la OIRS: (Valor Lambda ,627)
» Larapidez de los funcionarios para entregar el servicio: (Valor Lambda ,554)

* Tiempo que dedicé el funcionario a atenderle: (Valor Lambda ,532)

* Orden de la oficina (Valor Lambda,514)

» Cantidad de usuarios disponibles para atender: (Valor Lambda ,504)

Otras variables introducidas al modelo no tienen la capacidad de aportar informacién
capaz de discriminar en el proceso de conformacién de grupos.

1.4.3.4. Lambda de Wilks

Permite establecer si las variables tienen capacidad significativa de conformar grupos.
Todas las variables ya mencionadas tienen un valor inferior a 0,05, lo que permite
rechazar la hipdtesis nula de que no existen diferencias entre los grupos. En definitiva,
cada una de ellas aporta significativamente en tal direccion.

1.4.3.5. Autovalor o valor propio

Se observa la existencia de 2 funciones discriminantes. La primera de ellas tiene una
correlacion importante de ,692, explicando el 96,4% de la varianza. La segunda
funcién tiene una correlacion modesta de ,182, por lo que explica sélo el 3,6% de la
varianza.
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Al analizar los coeficientes asociados se aprecia que las variables con una mayor
importancia en la primera funcién discriminante son las que ya han sido mencionadas.

1.4.3.6. Capacidad del modelo para predecir

Mediante los datos analizados, la funcién discriminante descrita tiene la capacidad de
predecir correctamente el 77,5% de los casos. En otras palabras, mediante el analisis
de las 5 variables ya indicadas se podria predecir el nivel de satisfaccion global con el
servicio de manera acertada en la proporcion ya indicada.

Cabe destacar que si se focaliza la mirada en el grupo 3, de usuarios y usuarias
Satisfechos, las variables ya mencionadas, en su conjunto, son capaces de predecir
correctamente al 88,9% de los casos.

1.4.3.7. Conclusion

Todas las variables analizadas se encuentran relacionadas con la evaluacion global
efectuada por los usuarios. Sin embargo, hay 5 variables que, de acuerdo a sus
resultados, tienen mayor capacidad de hacerlo. Tales variables son (en orden de
importancia):

» La preparacion o habilidad de los funcionarios de la OIRS
* Larapidez de los funcionarios para entregar el servicio

* Tiempo que dedicé el funcionario a atenderle

* Orden de la oficina

= (Cantidad de usuarios disponibles para atender

En definitiva, si hubiese que tomar decisiones de inversion de cara a maximizar el
impacto en la satisfaccion final de usuarios y usuarias habria que focalizarse en los
ambitos ya referidos, que son los de mayor capacidad discriminante en Ila
conformacion de grupos de usuarios satisfechos.

Cabe sefialar que si bien la variable amabilidad no aparece entre las mas relevantes,
aquello no quiere decir que deba descuidarse. Se ha demostrado que su impacto es
mayor en la calidad del servicio percibido cuando no estd presente o cuando es
deficitaria.
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2. RESULTADOS DE LA EVALUACION
MEDIANTE LA TECNICA
DE CLIENTE INCOGNITO

avicencio 378, oficina 24, Santiago, Chile

ry
a ca a Fono: (56 2) 632 7262 Fax: (56 2) 664 0448 38

andlisis sociocultura|-/—comunicaci6n info@alcalaconsultores.cl www.alcalaconsultores.cl




2.1. PRESENTACION

Este estudio incorpord la realizaciéon una evaluacion de la calidad del servicio de las
OIRS MINVU / SERVIU a través de la técnica conocida como “Cliente Incognito”. Dicha
técnica consiste en efectuar una simulacién real de atencién por parte de
profesionales especialmente entrenados, que aplican un script elaborados
conjuntamente por la contraparte y el consultor.

2.2. RESULTADOS

La presentacidn de resultados se estructura en base a las dimensiones evaluadas en la

aplicacion. En este marco la descripcién de cada oficina estara ordenada en funcion
de:

» Tiempo de Espera para ser atendido.

» Evaluacidn de la infraestructura de la OIRS.
» Presentacién personal del funcionario.

» Trato proporcionado en la atencidn.

» Cumplimiento del protocolo de atencion

» (Calidad de la informacion recibida

A continuacién se describiran las OIRS que alcanzan mejores resultados en cada una
de las dimensiones junto con la que obtiene el resultado mas deficitario a partir de la
evaluacion. En un segundo momento se presentara el resultado integrado de cada
oficina.

2.2.1. Tiempo de Espera.

En este caso se evalué el tiempo transcurrido desde que se lleg6 a la OIRS hasta que se
recibi6 la atencion.

» El tiempo de espera presenta alta variabilidad entre OIRS. En algunos casos la
atencion es expedita, en otras oficinas la espera se torna larga y tediosa.

» La duracién de la espera incide directamente en la percepcidn final de usuarios
y usuarias acerca de la atencion completa.

» Se aprecian situaciones en las que la extension de la espera termina alterando
negativamente la apreciacion acerca de otros aspectos del servicio, como son la
calidad de la informacion y el trato.

» La OIRS que presenta un mejor tiempo es la del SERVIU RM (3,3 minutos). En
tanto, la que obtiene un resultado mas deficitario es la OIRS de Rancagua con
70 minutos de espera.
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2.2.2. Infraestructura.

Se evaluaron diferentes elementos, a saber: accesibilidad, iluminaciéon, aseo,
sefalética, asientos disponibles, disponibilidad de bafios, acceso para discapacitados y
cuidado general de la oficina. En este caso, los resultados obtenidos evidencian que:

* En general las OIRS tienen una infraestructura modesta que esta lejos de estar
estandarizada.

» Usuarios y usuarias pueden aceptar que la infraestructura no sea de primer
nivel, no obstante, que no existan bafos disponibles o que el lugar se encuentre
sucio, afecta fuertemente la experiencia de servicio.

» La OIRS con mejor evaluaciéon es la de Puerto Montt con un 98,5% de
cumplimiento a nivel de los elementos de infraestructura sometidos a
evaluacion. Por su parte, la OIRS de Punta Arenas es la que obtiene la
evaluacion mas baja con un 33% de cumplimiento de los estandares evaluados.

2.2.3. Presentacion del Funcionario.

Se evalud la presentacion personal de funcionarios y funcionarias. Por una parte se
consider6 que el aspecto de las y los funcionarios fuese éptimo (orden y aseo
personal) y por otro que portaran credencial de identificacién. Al respecto:

= La OIRS mejor evaluada es la de Arica la que obtiene un 75% de cumplimiento.
En su defecto, la evaluacion mas baja la obtiene la oficina de Rancagua al
alcanzar a un 33%.

= (Cabe aclarar que los problemas de cumplimiento se explican de preferencia por
el practicamente nulo uso de credencia de identificacidn. A partir de la visita de
cliente incégnito queda la impresion de que funcionarios y funcionarias son
reacios a identificarse, por ello el bajo nivel de uso de la credencial.

2.2.4. Trato.

Se evalu¢ la disposicion a atender consultas y requerimientos de parte de funcionarias
y funcionarios, ademas de la capacidad de prestar una atencion exclusiva y sin
interrupciones, ausencia de situaciones de discriminacion y el correcto uso del
lenguaje.

» Se concluye que hay habilidades que son personales y que no dependen de las
oficinas como tales.

* En una misma oficina se pudo experimentar una atencion de calidad en este
ambito, como también se constataron situaciones en las que el trato fue
distante y poco comprometido.

» (Cabe destacar que no se apreciaron situaciones de discriminacion.

* Hubo 4 OIRS que alcanzaron un 100% de cumplimiento en la evaluacion
(Iquique, Talca, Temuco y MINVU RM). Por su parte la OIRS SERVIU RM es la
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que obtiene el resultado mas bajo con un 33% de cumplimiento de los
estandares.

2.2.5. Cumplimiento del Protocolo de Atencion.

El consultor revisé el protocolo de atencion existente. Dicho protocolo sefiala que la
atencion tiene una estructura que consiste en presentacion o saludo, escucha activa,
ingreso de informacion al sistema, respuesta al requerimiento de usuarios y usuarias
y concluye con una despedida. Al respecto:

*= Se constataron casos en los que funcionarios y funcionarias se negaron a
presentarse y a entregar su nombre.

= Se aprecia que no ha habido acciones destinadas a instalar un protocolo de
atencion estandarizado.

* Temuco es la oficina mejor evaluada pues logra un 100% de cumplimiento. La
OIRS SERVIU RM es la que obtiene la evaluacion mas baja, logrando sélo un
33%.

2.2.6. Calidad de la Informacion.

Un aspecto critico del servicio tiene relacién con la calidad de la informacién
entregada, la cual fue evaluada desde el punto de vista de su claridad, adecuacion al
requerimiento formulado, suficiencia y exactitud. En este sentido se debe destacar
que:

» Las OIRS tienden a cumplir con la entrega de informacién completa y exacta.
Funcionarios y funcionarias, en general, muestran dominio y conocimiento de
los temas que les corresponde informar.

» Cuando se advierten vacios de informacién, mas que estar asociados a carencia
de habilidades o competencias de funcionarios y funcionarias, se relacionan
con la excesiva presencia de publico, lo que parece obligar a reducir la duracion
de las atenciones.

= Esta dimension es la mejor evaluada en siete oficinas del sistema OIRS del
MINVU pues todas ellas alcanzan un 100%, dichas oficinas son: Rancagua,
Arica, Iquique, Talca, Temuco, Valdivia y La Serena. En tanto, Copiapé es la
oficina que registra un resultado mas deficitario en este ambito con s6lo un
33%.
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2.3. RESULTADOS POR REGION / UNIDAD
2.3.1. OIRS ARICA

a. Sintesis

CUMPLIMIENTO
Tiempo de espera 19 minutos
Infraestructura 87,5%
Presentacion personal 33,0%
Trato 91,7%
Protocolo de atencion 80,0%
Calidad de la informacién 100,0%

b. Aspectos a destacar
Fortalezas:

» Labuena disposicion a atender usuarios y usuarias

» Eltrato amable

» La orientacién a responder de manera completa las preguntas de usuarios y
usuarias

Debilidades:
*» La entrega de material informativo no se efectiia con regularidad (algunos
funcionarios lo hacen, otros no)
* Funcionarios y funcionarias no siempre se presentan

2.3.2. OIRS IQUIQUE

a. Sintesis

CUMPLIMIENTO
Tiempo de espera 21 minutos
Infraestructura 70,8%
Presentacion personal 50,0%
Trato 100,0%
Protocolo de atencion 73,3%
Calidad de la informacién 100,0%
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b. Aspectos a destacar
Fortalezas:
» Lainformacion que se entrega se ajusta al script sometido a evaluacion.
Debilidades:
» Llama la atencién que la proporcion de funcionarios y funcionarias disponibles
respecto de la cantidad de publico no parece ser adecuada.
= Al igual que en otras oficinas, funcionarios y funcionarias no se presentan
espontaneamente.

2.3.3. OIRS ANTOFAGASTA

a. Sintesis

CUMPLIMIENTO
Tiempo de espera 52 minutos
Infraestructura 54,2%
Presentacion personal 50,0%
Trato 75,0%
Protocolo de atencion 66,7%
Calidad de la informacién 75,0%

b. Aspectos a destacar
Fortalezas:

* Lainformacidn se responde de manera correcta, aunque no siempre se entrega
toda la informacion posible.

Debilidades:

» Se percibe, en ocasiones, poco interés por atender los requerimientos de los
usuarios.

* Funcionarios y funcionarias se muestran reacios a revelar su nombre y
apellidos.

» El que no estén todos los puestos de atencion operativos (2 de 5 al momento de
la visita) genera sensaciéon de malestar entre usuarios y usuarias, sobre todo
dado el elevado tiempo de espera.

» Las visitas casi al término de la jornada son atendidas en forma rapida dejando
vacios de informacién.
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2.3.4. OIRS COPIAPO

a. Sintesis

CUMPLIMIENTO
Tiempo de espera 17 minutos
Infraestructura 70,8%
Presentacion personal 66,7%
Trato 75,0%
Protocolo de atencion 80,0%
Calidad de la informacién 33,0%

b. Aspectos a destacar
Fortalezas:

» Se hace entrega de material informativo complementario para aclarar dudas e
interrogantes.

Debilidades:

» No se aprecia buena disposiciéon en la atencién de usuarios y usuarias. Se
observa hastio y aburrimiento.

» El bafo esta disponible sélo para funcionarios y funcionarias.

» Laatencion esta expuesta a interrupciones de terceros.

» El lenguaje no siempre se adapta al perfil de los usuarios, sobre todo
vulnerables.

» Si bien se entrega documento orientador, no se aprecia un interés claro por
esclarecer las dudas de usuarios y usuarias.

2.3.5. OIRS LA SERENA

a. Sintesis

CUMPLIMIENTO
Tiempo de espera 40 minutos
Infraestructura 83,3%
Presentacion personal 50,0%
Trato 91,7%
Protocolo de atencion 66,7%
Calidad de la informacién 100,0%
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b. Aspectos a destacar

Fortalezas:

La informacién entregada es de calidad y se ajusta a lo esperado.

Debilidades:

No existen asientos que puedan ser utilizados por los usuarios para esperar
atencion.

Funcionarios y funcionarias estdn expuestos a interrupciones que afecta la
relacién con usuarios y usuarias. A modo de ejemplo, atienden llamadas
telefénicas.

Existen espacios diferenciados para tramites y para entrega de informacion.
Eso genera desconcierto en algunos usuarios que deben esperar por mucho
tiempo.

2.3.6. OIRS VALPARAISO

a. Sintesis

CUMPLIMIENTO
Tiempo de espera 24 minutos
Infraestructura 93,8%
Presentacion personal 50,0%
Trato 87,5%
Protocolo de atencion 75,0%
Calidad de la informacién 62,5%

b. Aspectos a destacar

Fortalezas:

El personal de la OIRS hace esfuerzos explicitos por entregar una atencion de
calidad a usuarias y usuarios.

Debilidades:

No siempre se entrega la informacion solicitada de manera clara y explicativa.
A modo de ejemplo en una situacién se solicité informacion sobre subsidios y
s6lo se recibi6 un folleto, sin explicacion ni orientacién.

Se aprecia sobredemanda para los funcionarios, lo que los obliga a responder
de manera cortante para reducir la duracién de la atencion.

Lo anterior genera vacios de informaciéon y la sensacion de que no se ha
entregado toda la informacion necesaria.
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2.3.7. OIRS RANCAGUA

a. Sintesis

CUMPLIMIENTO
Tiempo de espera 70,7 minutos
Infraestructura 87,5%
Presentacion personal 33,3%
Trato 91,7%
Protocolo de atencion 80,0%
Calidad de la informacién 100,0%

b. Aspectos a destacar

Fortalezas:

» Lainformacion entregada a usuarios y usuarias es completa y precisa.

Debilidades:

» La existencia de modulos sin atencion genera molestia en usuarios y usuarias,

sobre todo si se considera el tiempo de espera.

= Se consulta al guardia (quien atiende publico) las razones de la ausencia de
funcionarios. Sefala que salen a realizar diligencias.

» Al momento de entregarse la informacién, es completa y precisa, pero la
experiencia del usuario termina siendo negativa por las condiciones del

entorno y por los elevados tiempos de espera.

2.3.8. OIRS TALCA

a. Sintesis

CUMPLIMIENTO
Tiempo de espera 12 minutos
Infraestructura 81,3%
Presentacion personal 50,0%
Trato 100,0%
Protocolo de atencidn 80,0%
Calidad de la informacién 100,0%

b. Aspectos a destacar

Fortalezas:

= Especialmente en lo que respecta a la calidad de la informacion, la atencién es

eficiente.
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= Se pregunta constantemente a usuarios y usuarias si han comprendido la
informacion que se les ha entregado.

= El trato es cordial y los usuarios se sienten acogidos.

* Se informa del sitio Web y como acceder a informaciéon complementaria.

Debilidades:

* Funcionarios y funcionarias no estan uniformados y por lo tanto hay vacios en
materia de presentacion personal.

2.3.9. OIRS CONCEPCION

a. Sintesis

CUMPLIMIENTO
Tiempo de espera 12 minutos
Infraestructura 65,6%
Presentacion personal 50,0%
Trato 93,8%
Protocolo de atencién 75,0%
Calidad de la informacién 93,8%

b. Aspectos a destacar
Fortalezas:
» Se observa atencion preferencial a embarazadas y personas de tercera edad
» De parte de algunos funcionarios el trato es de primer nivel. Realizan la
atencion ocupando suficiente tiempo como para asegurar que usuarios y
usuarias hayan comprendido la informacion.

Debilidades:

» Existen funcionarios que no dejan espacio a preguntas.
» La oficina se aprecia limpia, pero los bafios presentan mal olor.

2.3.10 OIRS TEMUCO

a. Sintesis

CUMPLIMIENTO
Tiempo de espera 9,3 minutos
Infraestructura 78,1%
Presentacion personal 62,5%
Trato 100,0%
Protocolo de atencion 100,0%
Calidad de la informacién 100,0%
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b. Aspectos a destacar
Fortalezas:

» La claridad de la informacién entregada y la exactitud con que se aborda son
temas positivos de la atencidn.

» En circunstancias en que hay vacios de informacion, los funcionarios realizan
consultas hasta lograr entregar todos los antecedentes requeridos por usuarios
y usuarias.

Debilidades:

= Se aprecian algunos problemas en el aseo de la oficina, que impiden que la
experiencia de usuarios y usuarias sea integramente satisfactoria.

2.3.11. OIRS VALDIVIA

a. Sintesis

CUMPLIMIENTO
Tiempo de espera 24,5 minutos
Infraestructura 75,0%
Presentacion personal 50,0%
Trato 93,8%
Protocolo de atencién 75,0%
Calidad de la informacién 100,0%

b. Aspectos a destacar
Fortalezas:

» Eltrato entregado a usuarios y usuarias.
* Hay funcionarios que se toman el tiempo de atender con dedicacién a usuarios
y usuarias.

Debilidades:

» La atenciéon es satisfactoria, sin embargo el tiempo de espera incide
negativamente en la experiencia de usuarios y usuarias.

= Una vez cumplido el horario de atencién, s6lo queda un funcionario atendiendo
publico, lo que aumenta el tiempo de espera para quienes quedan en la OIRS.

= Se observa que no siempre se respeta el orden establecido para la atencion.

alcala 48

andlisis sociocultural -/-comunicacion




2.3.12. OIRS PUERTO MONTT

a. Sintesis

CUMPLIMIENTO
Tiempo de espera 15,7 minutos
Infraestructura 95,8%
Presentacion personal 50,0%
Trato 91,7%
Protocolo de atencidn 80,0%
Calidad de la informacion 66,7%

b. Aspectos a destacar
Fortalezas:

» Lainfraestructura del local se encuentra aseada y cuidada.

Debilidades:

» Elespacio es reducido, lo que afecta negativamente la experiencia de usuarios y
usuarias. De hecho, la privacidad es minima.

» La atencion se basa mucho en un folleto informativo, por lo que la respuesta a
algunas preguntas es “esta en el folleto”.

» Laatencion es reducida en cuanto a su duracion.

2.3.13 OIRS COYHAIQUE

a. Sintesis

CUMPLIMIENTO
Tiempo de espera 5 minutos
Infraestructura 83,3%
Presentacion personal 50,0%
Trato 91,7%
Protocolo de atencion 86,7%
Calidad de la informacién 91,7%

b. Aspectos a destacar
Fortalezas:

» Se cumple con tiempos de espera minimos.
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Debilidades:

* En ocasiones se debe reiterar la pregunta a la funcionaria, pues la respuesta
tiende a ser confusa.

» También se constatan situaciones en que la atencion es extremadamente clara
y gentil. En general aquello parece depender directamente del funcionario que
atiende.

= Se aprecia desorden sobre los escritorios, lo que demora la entrega de
informaciéon impresa.

» Los funcionarios no utilizan credencial.

2.3.14. OIRS PUNTA ARENAS

a. Sintesis

CUMPLIMIENTO
Tiempo de espera 59 minutos
Infraestructura 33,3%
Presentacion personal 50,0%
Trato 75,0%
Protocolo de atencidn 46,7%
Calidad de la informacién 50,0%

b. Aspectos a destacar
Fortalezas:

» Se observa un esfuerzo deliberado en funcionarias y funcionarios por entregar
un servicio de calidad.

Debilidades:

= Se aprecia un claro esfuerzo por entregar una buena atencién a usuarios y
usuarias, sin embargo, el tiempo de espera es tan elevado que afecta la
disposicion de estos y terminan formandose una mala impresién de la
atencion.

» Se aprecia un problema de organizacién fisica en la oficina que se puede
explicar por trabajos en realizacion. Producto de ellos se ve desordenada.

= Sobra espacio pero faltan asientos.
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2.3.15. OIRS SERVIU RM

a. Sintesis

CUMPLIMIENTO
Tiempo de espera 3,3 minutos
Infraestructura 41,7%
Presentacion personal 66,7%
Trato 91,7%
Protocolo de atencidn 33,3%
Calidad de la informacion 41,7%

b. Aspectos a destacar

Fortalezas:
* Tiempos de espera minimos.

Debilidades:
» Llama la atencion que la derivacién sea efectuada por una guardia.
» La atencidn, propiamente tal, es apresurada e impersonal.

* Queda la impresiéon que parte importante de las consultas son derivadas a la
OIRS MINVU.

» Lapremura en la atencién termina afectando el proceso de atencién de manera
que no se abordan completamente todos los puntos

2.3.16 OIRS MINVU RM

a. Sintesis

CUMPLIMIENTO
Tiempo de espera 15,7 minutos
Infraestructura 95,8%
Presentacion personal 50,0%
Trato 91,7%
Protocolo de atencién 80,0%
Calidad de la informacion 66,7%

b. Aspectos a destacar
Fortalezas:

= Se destaca el hecho que se realicen charlas. Eso para quienes acuden por
primera vez resulta novedoso.
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Debilidades:

* Se experimenta una atencion algo apresurada.

» La explicacion durante la atencion podria haber sido mas detallada, pero se
percibe el apresuramiento del funcionario dado que la oficina se encuentra
llena de publico.

» Laatencidn se vuelve mecanica y no queda espacio para efectuar consultas, por
lo que quedan algunos vacios de informacién.
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3. IDENTIFICACION DE BUENAS
PRACTICAS PARA EL
MEJORAMIENTO

DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

avicencio 378, oficina 24, Santiago, Chile
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3.1. ASPECTOS METODOLOGICOS PARA LA IDENTIFICACION
DE BUENAS PRACTICAS

Las evaluaciones con las que usuarios y usuarias han calificado a las regiones y/o
unidades en diferentes dimensiones se sintetizan en el siguiente recuadro. Su
propdsito es Unicamente permitir un ranking de oficinas de cara al levantamiento de
buenas practicas.

En la construccion de este ranking se tom6 en cuenta la evaluaciéon de la
infraestructura, la calidad de la atencidn, la calidad de la informacién y la evaluacion
global del servicio. A partir de esas dimensiones se obtuvo un promedio simple para
determinar la posicion relativa de cada unidad o region, tal como se presenta en la
tabla siguiente.

z PROMEDIO Y

CALIDAD DE LA CALIDAD DE LA EVALUACION -
INFRAESTRUCTURA 2 < POSICION
ATENCION INFORMACION GLOBAL RELATIVA
XV. Arica y Parinacota 5,6 A 54 Vv 5,7 A 5,8 A 5,63 62
I. Tarapaca 5,5 A 5,5 4 5,4 Vv 5,7 Vv 5,53 92
II. Antofagasta 5,0 Vv 5,5 v 57 A 5,7 Vv 5,48 102
I11. Atacama 5,6 A 5,7 A 5,8 A 6,0 A 5,78 12
IV. Coquimbo 5,4 A 5,7 A 6,0 A 5,9 A 5,75 22
V. Valparaiso 54 A 5,7 A 5,8 A 6,0 A 5,73 32
VI. Lib. Bdo. O’Higgins 5,0 Y 54 \Y 55 Y 5,7 Y 5,40 11¢
VII. Maule 5,3 A 5,6 A 5,6 v 5,8 A 5,58 82
VIII. Bio-Bio 5,2 Y 5,6 A 5,7 A 5,9 A 5,60 7°
IX. La Araucania 54 A 5,7 A 5,8 A 5,9 A 5,70 42
XIV. Los Rios 5,2 \Y4 58 A 5,7 A 6,1 A 5,70 492
X. Los Lagos 4,9 \Y4 5,3 \Y4 5,5 \Y 5,6 \Y 5,33 12¢
XI. Aysén 51 Y 54 Y 5,6 v 5,8 Y 5,48 102
XII. Magallanes 5,5 A 5,7 A 6,0 A 5,9 A 5,78 1°
R.M. SERVIU 5,2 Y 5,5 Y 5,6 v 5,8 A 5,53 92
MINVU 5,6 A 57 A 5,8 A 6,0 A 5,78 1°
MINVU ALO - - 5,9 A 5,4 v 5,7 v 5,67 5¢
TOTAL 53 5,6 5,7 58

A Sobre la media nacional
V Bajo la media nacional

En funcidn del ranking antes presentado, las regiones/unidades mejor evaluadas son:

Atacama

Magallanes

MINVU

Se debe hacer notar que estas unidades/ regiones se ubicaron en cada una de las
dimensiones evaluadas sobre la media nacional. En ellas se aplic6 una pauta de
entrevista focalizada de cara al levantamiento de buenas practicas de servicio en cada

una de las dimensiones sometidas a evaluacion.
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Ahora bien, con base en la aplicacién de la técnica de cliente incoégnito se considera
pertinente agregar las OIRS de Temuco en las rondas de entrevista, pues se destaco
por la calidad de la informacién que entrega a sus usuarios.

Se debe tener presente que el propdésito de levantar dichas practicas fue permitir su
socializacién en el marco de un seminario de calidad y buenas practicas de servicio a
ser efectuado como hito de cierre de esta consultoria.

Para ello, el material en el cual se basara la discusion en el seminario sera el analisis
de las fichas de cliente incégnito aplicadas, los resultados de la encuesta que han sido
presentados anteriormente y el producto de las entrevistas aplicadas en las oficinas
que lograron mejores resultados.

3.2. BUENAS PRACTICAS IDENTIFICADAS

A partir de la indagacién efectuada, se han identificado una serie de buenas practicas.
Cabe senalar que ellas son bastante genéricas, lo que tiene que ver con el hecho de que
gran parte de la gestion de las OIRS responde a las caracteristicas de quien asume su
coordinacién. En otras palabras, no siempre existen acciones planificadas destinadas a
mejorar la performance de la oficina de informacién, sino que mas bien hay ideas que
se desprenden de quien asume el liderazgo.

3.1.1. Instancias de coordinacion maximizadas

Las OIRS que alcanzan buenos resultados, en general disponen de instancias de
analisis y planificacion periodicas. En los casos analizados es comun que se realice una
reunion de trabajo semanal que entrega resultados concretos, pues permite planificar
las acciones venideras y evaluar las realizadas. Esta instancia también tiene un fin
relacionado con el autocuidado de los equipos, pues en ocasiones es empleada para
realizar actividades compensatorias de la carga de trabajo, ya sea desde un punto de
vista fisico como también emocional.

En este plano cabe destacar que en ocasiones se sostienen reuniones de coordinacién
periddicas con los encargados de la atencidn directa de publico o bilaterales para
tratar mejoras en la atencion.

3.1.2. Comunicacion efectiva

Es importante hacer notar que se destaca que estas instancias de coordinacion,
cuando funcionan, es porque se han sustentado en modelos de comunicacién efectiva
basados preferentemente en la confianza, No obstante, en situaciones de ausencia de
confianza se generan acciones destinadas a fortalecer vinculos al interior de los
equipos, como pueden ser aquellas de caracter recreativo y ludico. En este plano
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también es clave el liderazgo, pues sera su perfil el que defina la pertinencia de
desarrollar este tipo de acciones.

3.1.3. Liderazgo facilitador y permanente en el tiempo

Como se decia anteriormente, el liderazgo cumple un rol fundamental pues de él
depende que las actividades efectuadas en las OIRS se desenvuelvan de manera
adecuada. Se ha constatado que existe de parte de funcionarios una mirada critica
acerca de las condiciones de trabajo que deben enfrentar, pues en ocasiones enfrentan
situaciones de tensiéon propias de la atencién de publico cara a cara. En tales
contextos, un liderazgo que muestre preocupacion por su equipo y que disefie
estrategias permanentes para mantener la cohesién del equipo, resulta ser estratégico
gravitante.

Por dltimo, cabe mencionar que jefaturas prolongadas permiten establecer planes
de trabajo mas alla del cambio de autoridades, lo que termina siendo beneficioso.

3.1.4. Mejora continua espontanea

Las OIRS que alcanzan resultados de calidad también han sido capaces de generar una
cultura del mejoramiento continuo, sin necesidad de desarrollar sistemas muy
sofisticados. Las instancias periddicas de coordinacion dejan en manos del personal la
posibilidad de dar forma a estrategias que al servir para facilitar el trabajo cotidiano,
terminan contribuyendo a generar un servicio de mayor calidad. Ejemplo de lo
anterior es la construccion de material de difusion por cuenta de los propios
funcionarios de algunas OIRS.

3.1.5. Perfil de funcionarios apto para la atencion de publico

Un tema crucial es que la OIRS exitosas cuenten con personal que expresa un grado de
compromiso importante con su labor. Se trata de personas que conocen lo que hacen,
que se han construido en el dia a dia y que se sienten agradados con su labor, pese a
que reconocen las dificultades y tensiones permanentes que deben enfrentar. Se
insiste en que gran parte de la sensacién cotidiana con el trabajo parece ser
responsabilidad de un liderazgo integrador que es capaz de alinear a todo el equipo en
funcion de un objetivo comun.

3.1.6. Conocer la percepcion de usuarios y usuarias

En algunas OIRS se detecté una preocupaciéon rutinaria de sus encargados por
sostener conversaciones con usuarios y usuarias en torno a la informacién que
recibieron de parte de la OIRS o del desempefio de los funcionarios. Esto sirve de
parametro para saber qué tan cerca o lejos se esta el estdndar establecido por las y los
ciudadanos.
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3.1.7. Posicionamiento interno

Por otra parte, se aprecia que OIRS mejor evaluadas han logrado generar canales de
comunicacién (no necesariamente formales) al interior de los servicios de los que
dependen. Esto termina afectando positivamente la percepcidn interna, lo que a final
de cuentas redunda en la generacién de apoyos que en determinadas situaciones
(sobre todo a la hora de obtener recursos) puede ser clave.
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De cara al levantamiento de buenas practicas y al encuentro en el cual se discutiran
los resultados de este estudio con representantes de OIRS de todas las regiones, es
posible sefialar:

1. Pasa el tiempo, cambia el usuario y cambia su estandar

Durante los ultimos afios Chile ha visto como la ciudadania ha cambiado. Se ha
desarrollado una sensacion permanente de vulnerabilidad ante el sistema que
se traduce en desconfianza creciente hacia los otros y hacia las instituciones.
En este marco es que usuarios y usuarias adoptan una actitud mas critica y
vigilante con el fin de mantener resguardados sus derechos.

Lo anterior permite explicar parte del cambio en la percepcion de usuarias y
usuarios, ya que al comparar los resultados de esta medicién con anos
anteriores, se evidencia una disminucién en el nivel de calidad respecto del
servicio recibido.

Por ello es que mas que nunca se justifica llevar a cabo acciones destinadas a
fortalecer las capacidades instaladas en el front office. La relaciéon con
usuarios molestos, crispados y demandantes puede ser traumatica de no
tomarse las medidas necesarias.

Tales medidas no pasan nicamente por generar nuevos cursos o instancias de
formacién en calidad de servicio, sino que deben partir desde dentro,
permitiendo a funcionarios y funcionarias intercambiar sus experiencias y
proponer cursos de accién acordes al proceso modernizador. Del mismo modo
se hace necesario dar espacio a instancias de autocuidado para el personal
para mantenerlo motivado y activo.

2. El servicio tiene a conservar sus niveles histdricos de calidad, pero hay
deudas que saldar

El servicio entregado por las OIRS es en general bien evaluado por usuarios y
usuarias, quienes reconocen su calidad (mas alla de la leve variacion a la baja
ya explicada).

No obstante, uno de los aspectos criticos se relaciona con la infraestructura de
los espacios de atencion presencial, donde se advierte una brecha importante
con lo que se podria suponer es una OIRS ideal.

Cuestiones basicas como la presencia de bafios, asientos suficientes o una
correcta limpieza ya no son parte de lo que alguna vez se llam6 “dimensién
accesoria”. Hoy en dia son elementos que también contribuyen a generar una
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experiencia de servicio, por lo que si son deficitarios, no se podra alcanzar un
nivel pleno de satisfaccion.

3. Para lograr la excelencia, una primera inversion debe ser en capital humano.

* A partir de lo observado por el consultor, aflora la impresiéon (constatable
empiricamente en algunos casos) acerca de que las OIRS, pese a ser la interfaz
con la ciudadania, no reciben el apoyo de inversion y formacidon necesarios
como para alcanzar niveles de excelencia. Esta situacion puede tener un final
no deseado que se exprese en aumentos en los niveles de saturacién de los
funcionarios, que terminen dejando en crisis el sistema mismo. Dado que la
atencion a personas no es algo simple, sobre todo en un contexto de cambo en
las expectativas ciudadanas, es clave reforzar la importancia de la OIRS y
destinar recursos adicionales a su funcionamiento.

» La encuesta muestra que el factor que afecta con mayor fuerza la evaluacién
global de usuarios y usuarias es la capacidad del personal. Mediante la técnica
de cliente incognito se constaté que existen ciertas diferencias internas en las
OIRS, pues en ocasiones, en un mismo lugar, dos usuarios pueden enfrentar
dos caras de una misma moneda.

» Para evitar las diferencias en el servicio entregado, como ya se ha dicho, es
clave socializar un modelo comun de atencién. Esto es mas que una serie de
especificaciones técnicas sobre el servicio, pues también debe ir acompanado
de herramientas practicas que ayuden a algunos funcionarios a desarrollar
sentidos basicos para que la atencion sea ideal. Hablamos de capacidad de
escucha, empatia, resiliencia, autocuidado, comunicacién efectiva, etc.

4. Pese a las diferencias internas, el servicio es homogéneo ante diferentes
perfiles de usuarios y usuarias.

» (Cabe destacar la homogeneidad en la entrega del servicio. Tanto la encuesta
como el cliente incdgnito muestran que de manera independiente al perfil del
usuario, la atencién no registra variaciones relevantes en funcion de los
mencionados perfiles.

» Lo anterior parece ser un logro y es, sin duda, una condiciéon fundamental para
alcanzar una mayor estandarizacion en el servicio.

5. Pese a la creciente virtualizacion de las relaciones, las OIRS siguen siendo un
espacio estratégico de vinculacion entre el Estado y la ciudadania.

» El sistema OIRS debe tener la capacidad de adaptarse a diferentes perfiles de
usuarios y usuarias. Se ha visto como perfiles tradicionales prefieren siempre
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una atencion personalizada. Por lo tanto su expectativa es sentirse acogidos y
escuchados.

Otros perfiles han transitado hacia canales a distancia o virtuales. Lo
importante es que las OIRS siguen siendo el espacio privilegiado de contacto
con el ciudadano, donde se recogen sus problematicas y preocupaciones, lo que
justifica la realizaciéon de mejoras, sobre todo si se considera que en este caso
las OIRS MINVU / SERVIU logran un nivel de evaluaciéon que las ubica en un
plano de excelencia, siendo s6lo superadas por el SII.

6. Metodologicamente, la aplicacion telefénica muestra virtudes en esta clase de
estudios.

El instrumento aplicado se ha focalizado en usuarios efectivos de la oferta, lo
que permite contar con una mediciéon calibrada del servicio tal como es
entregado a la ciudadania.

A nuestro juicio, este tipo de evaluaciéon entrega una apreciacion mas fina y
realista acerca de como se estan realizando las acciones en el MINVU en
materia de atencion a ciudadanos y ciudadanas.

Esto, en comparacion con estudios que se inscriben en la linea de analisis de la
opinion publica muestra claras ventajas, ya que entrega insumos
comunicacionales que pueden ser de extrema utilidad en acciones de difusiéon y
posicionamiento ministerial.
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5.1.1. ENCUESTA A USUARIOS

UNIVERSO

MUESTRA
INSTRUMENTO

NIVEL DE CONFIANZA
ERROR MUESTRAL
PERIODO DE APLICACION

MECANISMO DE APLICACION

MECANISMO DE SUPERVISION

5.1.2. CLIENTE INCOGNITO

UNIVERSO
MUESTRA

INSTRUMENTO
PERIODO DE APLICACION
MECANISMO DE SUPERVISION

alcala

andlisis sociocultural -/-comunicacion

Usuarios y usuarias del Sistema de
Atencion del MINVU (presencial y
telefonico) que han quedado
registrados en el sistema.

121.198 registros

1.430 casos

Encuesta estandarizada

95%

+2,6%

Enero de 2012

Mediante sistema CATI, version GANDIA
2005 en servidor Asterisk bajo plataforma
Linux

On line mediante escuchas telefonicas
Reaplicacion del 25% de las encuestas

OIRS de todo el pais

16 OIRS

Script con preguntas segun perfil y pauta
de observacion

16 de enero al 10 de febrero de 2012
In situ, mediante observacion
supervisor de terreno

del
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5.2. FRECUENCIAS SIMPLES DE ENCUESTA A USUARIOS DE
ATENCION PRESENCIAL Y TELEFONICA
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1. RESULTADOS DE ENCUESTA DE EVALUACION DE LA ATENCION PRESENCIAL
1.1. DESCRIPCION DE LA MUESTRA

En los cuadros siguientes se expone el detalle de la muestra segiin region, sexo, tramo
de edad y puntaje en ficha de proteccion social. Cabe sefialar que respecto del disefio
muestral propuesto (1.340 casos) se aplicaron 21 encuestas mas. En cuanto a los
perfiles, sélo en 5 casos no hubo un ajuste con el disefio tedrico, lo que en términos
practicos no influye en el disefio muestral, cuyo principal atributo es que es
autoponderado y por lo tanto su conformacién replica la del universo de usuarios.

1.1.1. Distribucion segun region

REGION

Frecuencia | Porcentaje Por(,:e_ntaie LRI
valido acumulado
I. Tarapaca 39 2,9 2,9 2,9
1. Antofagasta 46 3,4 3,4 6,2
III. Atacama 50 3,7 3,7 9,9
IV. Coquimbo 45 3,3 3,3 13,2
V. Valparaiso 128 9,4 9,4 22,6
VI. Lib. Bdo. 0’Higgins 50 3,7 3,7 26,3
VII. Maule 137 10,1 10,1 36,4
VIII. Bio-Bio 157 11,5 11,5 47,9
Validos IX. La Araucania 80 5,9 5,9 53,8
X. Los Lagos 131 9,6 9,6 63,4
XI. Aysén 35 2,6 2,6 66,0
XII. Magallanes 36 2,6 2,6 68,6
R.M. 140 10,3 10,3 78,9
XIV. Los Rios 50 3,7 3,7 82,6
XV. Arica y Parinacota 74 5,4 5,4 88,0
MINVU 163 12,0 12,0 100,0

Total 1361 100,0 100,0

1.1.2. Distribucion segun sexo
SEXO0
Frecuencia | Porcentaje Porse_ntaj € Porcentaje
valido acumulado
Hombre 410 30,1 30,1 30,1
Validos Mujer 951 69,9 69,9 100,0
Total 1361 100,0 100,0
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1.1.3. Distribucion segun tramo de edad

TRAMO EDAD

Frecuencia | Porcentaje Porc,:e.nta]e Porcentaje
valido acumulado
JOVENES 430 31,6 31,6 31,6
ADULTOS I 554 40,7 40,7 72,3
Validos ADULTOS 11 269 19,8 19,8 92,1
ADULTOS MAYORES 108 7,9 7,9 100,0

Total 1361 100,0 100,0

1.1.4. Distribucion segun segmento
TRAMO FPS

Frecuencia | Porcentaje Por(’:e_nta]e Porcentaje
valido acumulado
S/1 171 12,6 12,6 12,6
VULNERABLES 725 53,3 53,3 65,8
Validos EMERGENTES 255 18,7 18,7 84,6
CLASE MEDIA 210 15,4 15,4 100,0

Total 1361 100,0 100,0
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1.2. FRECUENCIAS A RESPUESTAS DE LA ENCUESTA

1.2.1. Accesibilidad a la Oficina de Informaciones

SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=1.361 Total
. A ADULTOS | ADULTOS ADULTOS CLASE
Hombre Mujer JOVENES I 1 MAYORES S/1 VULNERABLES | EMERGENTES MEDIA
a. (Hay buena | SI 85,6% | 852% 83,7% 87,2% 87,0% 77,8% 86,0% 85,2% 86,3% 83,8% 85,3%
movilizacion o
transporte publico para | NO 129% | 14.2% 14,9% 12,3% 12,3% 21,3% 11,7% 14,3% 12,9% 14,8% 13,8%
llegar a la oficina de NS
informaciones? NR 1,5% 0,6% 1,4% 0,5% 0,7% 0,9% 2,3% 0,4% 0,8% 1,4% 0,9%
b. ¢(Estaba bien | SI 732% | 72,2% 67,7% 73,5% 75,1% 80,6% 74,9% 72,7% 72,9% 69,5% 72,5%
sefializado el lugar
donde se encuentra la | NO 254% | 26,6% 30,9% 25,6% 23,4% 17,6% 23,4% 25,8% 26,3% 30,0% 26,2%
oficina de
informaciones? ESR 15% | 1,2% 1,4% 0,9% 1,5% 1,9% 1,8% 1,5% 0,8% 0,5% 1,2%
c. (El acceso a la oficina
de informaciones es | SI 54,6% | 55,6% 57,4% 54,5% 52,8% 57,4% 52,6% 55,2% 58,0% 54,8% 55,3%
adecuado para
gff:zzigzes “:l‘; NO | 361% | 362% 35,8% 35,9% 38,3% 333% | 357% 37,2% 341% | 352% | 361%
movilidad? (adultos
mayores, personas con | NS
discapacidad, mujeres | NR 9,3% 8,2% 6,7% 9,6% 8,9% 9,3% 11,7% 7,6% 7,8% 10,0% 8,5%
embarazadas, etc.)
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REGION

n=1.361 L 1L 111 v. V. Vllg'c{‘lb' VIL VIIL IX. La X. Los XI. XIIL RM XIV. Los XV. Aricay MINVU Total
Tarapacd | Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso - 0 Maule | Bio-Bio | Araucania Lagos Aysén Magallanes o Rios Parinacota
8 O’Higgins
a. ;Hay buena SI 76,9% 89,1% 92,0% 82,2% 86,7% 88,0% | 86,1% 84,7% 73,8% 86,3% 85,7% 86,1% 84,3% 82,0% 90,5% 87,1% 85,3%
movilizacién o
;’:;sﬁ:;;‘;‘;‘l‘;’“m NO 20,5% 10,9% 6,0% 15,6% 12,5% 12,0% | 131% | 153% 238% | 122% | 143% 11,1% | 15,0% 16,0% 95% | 129% | 13,8%
oficina de NS
informaciones? NR 2,6% ,0% 2,0% 2,2% ,8% ,0% 7% ,0% 2,5% 1,5% ,0% 2,8% 7% 2,0% ,0% ,0% ,9%
b. ;Estaba bien SI 74,4% 58,7% 76,0% 80,0% 65,6% 84,0% | 70,8% 75,2% 72,5% 68,7% 71,4% 86,1% 66,4% 72,0% 66,2% 82,2% 72,5%
seiializado el lugar
donde se encuentra NO 23,1% 39,1% 24,0% 20,0% 32,8% 14,0% | 29,2% 24,2% 26,3% 29,0% 28,6% 13,9% 30,0% 28,0% 33,8% 16,6% 26,2%
la oficina de
informaciones? ESR 2,6% 2,2% ,0% ,0% 1,6% 2,0% ,0% ,6% 1,3% 2,3% ,0% ,0% 3,6% ,0% ,0% 1,2% 1,2%
c. ;Elacceso ala
?ﬁfCi“a de sI 59,0% 54,3% 44,0% 68,9% 51,6% 56,0% | 453% | 56,7% 725% | 458% | 57,1% 66,7% | 550% 64,0% 50,0% | 607% | 553%
informaciones es
adecuado para
personas con
dificultades de NO 38,5% 37,0% 48,0% 26,7% 42,2% 38,0% | 43,8% 33,8% 20,0% 44,3% 40,0% 30,6% 38,6% 32,0% 39,2% 24,5% 36,1%
movilidad? (adultos
mayores, personas
con discapacidad, NS
mujeres NR 2,6% 8,7% 8,0% 4,4% 6,3% 6,0% | 10,9% 9,6% 7,5% 9,9% 2,9% 2,8% 6,4% 4,0% 10,8% 14,7% 8,5%
embarazadas, etc.)
69
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SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
. A ADULTOS | ADULTOS ADULTOS CLASE Total
Hombre Mujer JOVENES I 1 MAYORES S/1 VULNERABLES EMERGENTES MEDIA
2. Al llegar a la oficina
de informaciones SI 37,1% | 40,3% 37,4% 42,8% 36,8% 352% | 39.2% 39,6% 38,0% 40,0% | 39,3%
(Necesité ayuda para
encontrar el lugar
donde seriaatendido? | Ng 62,9% | 59,7% 62,6% 57,2% 63,2% 64,8% | 60,8% 60,4% 62,0% 60,0% | 60,7%
n=1.361
UN FUNCIONARIO AL
INTERIOR DE LA 44,7% 42,0% 43,5% 43,0% 43,4% 36,8% 35,8% 43,6% 45,4% 42,9% | 42,8%
OFICINA
UN GUARDIA O
2.1.;Quién1 0?7
¢Quiénlo ayuds {g"]‘gggfg{:%ggf 33,6% | 347% | 317% 34,6% 39,4% 31,6% | 41,8% 33,1% 35,1% 32,1% | 34,4%
n=535 DE LA OFICINA
}?gl]\?élgilislgg? (NO 21,1% 22,5% 24,8% 21,5% 15,2% 31,6% 22,4% 22,6% 18,6% 23,8% | 22,1%
NADIE LO AYUDO 0,7% 0,8% 0,0% 0,8% 2,0% 0,0% 0,0% 0,7% 1,0% 1,2% 0,7%
REGION
VL. Lib. VIIL XIV. .
n=1.361 ] 1L 111 1\A V. VIL p IX. La X. Los XL XIL XV. Aricay
1. Tarapaca Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso P B‘do.. Maule Bl,o ) Araucanfa | Lagos | Aysén | Magallanes RM. L,O y Parinacota MINVU Total
O’Higgins Bio Rios
2.Alllegar ala
9ﬁfcina de SI 61,5% 32,6% 30,0% 31,1% 31,3% 32,0% | 387% | 42,7% 37,5% | 359% | 31,4% 30,6% | 457% | 28,0% 365% | 534% | 39,3%
informaciones
¢Necesito ayuda
para encontrar el
lugar donde seria NO 38,5% 67,4% 70,0% 68,9% 68,8% 68,0% | 61,3% | 57,3% 62,5% | 64,1% | 68,6% 69,4% | 54,3% | 72,0% 63,5% | 46,6% | 60,7%
atendido?
70
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1.2.2. Tiempo de espera para ser atendido

SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=1.361 . 2 ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS CLASE Total
Hombre | Mujer | JOVENES h i MAYORES s/1 VULNERABLES | EMERGENTES | oy
MENOS DE 271% | 322% 28,8% 32,7% 30,1% 287% | 24,0% 32,3% 29,8% 314% | 30,6%
15 MINUTOS
3.Desde que
llegé a la oficina
hafta el gg{«ﬁﬁ&igs 36,3% 31,5% 35,1% 31,4% 32,3% 34,3% 39,8% 30,8% 35,7% 31,9% | 33,0%
momento en que ENTRE
fue atendido MEDIAY 22,2% 21,0% 20,9% 21,7% 21,6% 21,3% 21,1% 22,1% 20,0% 21,0% | 21,4%
(Cuanto tiempo UNA HORA
pasé?
Mg HORAO 144% | 152% | 151% 14,3% 16,0% 157% | 15.2% 14,9% 14,5% 157% | 150%
REGION
n=1.361 L L. 1L IV. V. Vblal: VIL VIIL IX. La X.Los | XL XIL AW s, vy
a . q Bdo. Bio- a 2 R.M. Los . MINVU Total
Tarapaca | Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso g Maule ) Araucania | Lagos | Aysén | Magallanes ) Parinacota
O’Higgins Bio Rios
131'e [g’zzdl‘; que ﬁfﬁgﬁo'): 15 20,5% 304% | 42,0% 35,6% 31,3% 180% | 24,8% | 29,9% 313% | 32,8% | 40,0% 389% | 357% | 32,0% 324% | 258% | 30,6%
oficina hasta
el momento 11\341\111:1[(]}5(}5 pEC 33,3% 32,6% | 40,0% 37,8% 33,6% 18,0% | 292% | 28,0% 33,8% | 30,55% | 28,6% 22,2% | 350% | 380% 4055% | 399% | 33,0%
en que fue
oo e oA 23,1% 217% | 12,0% 15,6% 203% | 340% | 226% | 229% 288% | 221% | 22,9% 250% | 207% | 16,0% 149% | 196% | 214%
i’-cuénto - UNA HORA o 0y 0y 0, 0 0, 0, 0, 0 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
tiempo pas6? | yas 23,1% 15,2% 6,0% 11,1% 14,8% 30,0% | 234% | 191% 63% | 145% | 8,6% 13,9% | 8,6% | 14,0% 12,2% | 147% | 15,0%
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SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=1.361 ) - ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS CLASE Total
Hombre Mujer JOVENES I 1 MAYORES S/1 VULNERABLES EMERGENTES MEDIA
4. ;Y usted CORTO 12,9% 17,4% 14,0% 17,0% 16,0% 19,4% 15,2% 157% 17,3% 16,2% 16,0%
considera que ese . o . . 5 . . . - 5 o
tiempo de espera NORMAL 63,9% 56,4% 60,9% 57,8% 58,0% 55,6% 63,2% 58,1% 56,9% 59,0% 58,6%
fue...? EXCESIVO 23,2% 26,3% 251% 253% 26,0% 25,0% 21,6% 26,2% 259% 24,8% 25,3%
REGION
n=1.361 L L 111 v. V. VbLsS VII. VIIL IX. La X. Los XI. XIL MV san Awiemy
2 ] q Bdo. Bio- a 2 RM. Los . MINVU Total
Tarapacd | Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso pe Maule ) Araucania | Lagos | Aysén | Magallanes P Parinacota
0’Higgins Bio Rios
ﬁ.slt:Zd CORTO 51% 13,0% 20,0% 17,8% 17,2% 4,0% | 168% | 12,7% 11,3% | 16,8% | 14,3% 250% | 17,1% | 12,0% 20,3% 21,5% | 16,0%
;?;2‘::" NORMAL 61,5% 652% |  66,0% 68,9% 57,0% 58,0% | 51,8% | 57,3% 67,5% | 534% | 60,0% 50,0% | 614% | 64,0% 581% | 571% | 586%
tiempo
de espera | EXCESIVO 33,3% 21,7% 14,0% 13,3% 25,8% 38,0% | 31,4% | 29,9% 21,3% | 298% | 257% 250% | 21,4% | 24,0% 21,6% 21,5% | 253%
fue...?
72
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1.2.3. Evaluacion de la infraestructura

SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS

Hombre | Mujer | JOVENES ADUILTOS ADUI';TOS ﬁg%};%g s/ VULNERABLES | EMERGENTES h(/:ll]::?)sli Total

Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media
?&t?r':‘i‘{:%m CUETERNR T LT 5,23 5,30 517 5,30 531 5,50 5,20 534 5,26 514 5,28
b. Su decoracién (NOTA 1 A 7) 5,18 5,21 5,10 5,21 5,27 5,36 5,09 5,27 5,14 5,10 5,20
c. Su limpieza (NOTA 1 A 7) 6,21 6,18 617 6,20 617 627 6,15 6,24 6,09 6,18 6,19
d.Su orden (NOTA 1A 7) 5,94 5,93 5,93 5,93 5,94 5,98 5,94 5,99 5,81 5,89 5,94
e. Su comodidad (NOTA 1A 7) 5,46 557 537 5,55 5,70 5,75 5,39 5,61 5,54 5,40 5,54
f. Su seguridad (NOTA 1A 7) 5,63 5,66 5,52 5,66 5,71 6,02 5,57 5,72 5,56 5,61 5,65
g. La calidad de la infraestructura
del recinto donde se atendié (NOTA 5,55 5,63 5,48 5,64 5,62 590 547 571 5,53 5,46 5,60
1A7)
g;:;oﬁg:ie‘ia&g?risﬁt;’)s 4,97 5,00 4,70 5,10 5,11 5,39 5,06 5,03 4,89 4,94 4,99
i('l\:‘chA"“l‘Zd;';ad de los asientos 5,22 5,46 5,23 541 5,51 5,56 5,23 5,47 5,34 5,27 5,38
j. La iluminacién (NOTA 1A 7) 5,90 5,98 6,00 5,97 5,89 5,88 5,81 6,06 5,87 5,81 5,95
:;t';"r f::‘;iegcjﬁ(iflge(r};’;ﬂ 147) 5,39 5,50 5,45 5,43 5,53 5,55 5,37 5,54 5,40 537 5,46
11' 'Aa;;bic“i"’" de los bafios (NOTA 4,54 4,04 4,01 425 4,24 4,80 4,54 4,00 432 4,58 4,19
Z‘%')El tamafio de los bafios (NOTA 1 4,67 3,92 3,97 417 4,26 4,84 4,47 3,90 452 4,62 4,15
::l:l":);“("l‘v“(ﬁ.‘ril"’: ;')"mpieza delos 5,12 422 422 4,55 4,69 5,38 4,79 4,20 4,95 5,15 4,50
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REGION

VL. Lib.
L. 11 111 v. V. Bdo. VIIL ‘];Ll)l_ [g(a.i‘:a X. Los XL XIIL RM )]EIOZ XV. Aricay MINVU Total
Tarapaca Antofagasta Atacama Coquimbo | Valparaiso | O’Higgin | Maule Bio nia Lagos Aysén | Magallanes o Rios Parinacota
s
Media Media Media Media Media Media Media Medi Media Media Media Media Media | Media Media Media Media
a
a. Lo moderno de sus instalaciones
(NOTA1A7) 5,05 4,72 5,20 573 514 4,79 531 5,19 553 5,09 4,94 517 5,34 5,48 5,53 5,59 5,28
b. Su decoracion (NOTA1A7) 524 4,50 5,34 5,66 511 4,87 534 5,10 5,57 4,88 4,97 5,26 527 5,35 5,32 5,30 5,20
c. Su limpieza (NOTA1A 7) 6,16 598 6,30 6,47 6,32 6,20 6,16 6,15 6,29 595 6,34 6,31 6,14 6,40 6,09 6,23 6,19
d. Suorden (NOTA1A7) 5,97 5,65 6,22 6,11 6,10 5,65 5,96 5,85 6,09 5,72 5,86 5,83 591 6,10 6,07 5,95 5,94
e. Su comodidad (NOTA 1A 7) 5,72 513 5,64 5,84 5,50 5,08 5,53 5,35 5,96 5,36 5,54 5,36 5,46 5,84 5,80 5,68 5,54
f. Su seguridad (NOTA1A7) 5,78 5,33 5,64 5,56 5,60 5,39 5,76 5,56 5,83 541 5,60 5,54 571 5,81 5,66 5,90 5,65
g. La calidad de la infraestructura
del recinto donde se atendio (NOTA 5,58 533 5,40 5,84 5,65 5,43 5,59 5,48 5,62 5,38 5,63 5,83 571 5,54 5,64 5,87 5,60
1A7)
h. La cantidad de asientos 5,24 4,61 4,98 5,58 4,87 432 | 500 | 472 5,49 481 | 512 461 | 475 | 490 5,64 535 | 4,99
disponibles (NOTA 1A 7) ’ ! ! ! ’ ! ’ ! ’ ’ ! ! ’ ! ’ ’ !
i. La comodidad de los asientos
(NOTA1A7) 5,78 4,48 5,36 591 541 4,72 5,49 511 583 531 5,09 5,66 5,07 5,76 5,86 5,55 5,38
j. La iluminacién (NOTA 1A 7) 6,30 5,47 6,10 6,33 5,82 5,85 6,02 5,81 6,22 5,65 5,77 6,31 5,93 6,06 6,10 6,09 5,95
k. La seiialética (letreros) al interior
de la oficina (NOTA 1 A 7) 5,22 5,00 5,49 583 5,59 5,30 548 5,50 5,84 517 523 5,62 5,30 5,55 5,60 5,57 5,46
LI;; ubicacién de los bafos (NOTA 1 4,42 3,94 5,05 3,50 4,52 363 | 388 | 4,00 4,19 319 | 365 523 | 418 | 368 5,08 495 | 419
?‘7}]3' tamafio de los bafios (NOTA 1 473 4,46 5,60 3,50 4,72 420 | 405 | 386 3,65 304 | 393 517 | 412 | 332 4,81 486 | 415
n. La mantencion y limpieza de los
baios (NOTA 1 A 7) 6,20 5,46 6,07 3,56 5,02 4,86 4,31 4,33 4,02 3,23 4,14 5,50 4,50 3,48 5,48 4,99 4,50
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SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS Total
n=1.361 Hombre | Mujer | JOVENES | ADULTOSI | ADULTOS | ADULTOS s/1 VULNERABLES | EMERGENTES | CLASE
11 MAYORES MEDIA
Si 21,0% | 215% 23,7% 20,9% 19,0% 194% | 18,7% 20,8% 22,7% 233% | 213%
2;};3?/5“1‘“] Frio o calor No 77,8% 77,0% 75,8% 77,4% 78,4% 78,7% 80,7% 77,8% 75,7% 74,3% 77,2%
NSNR 1,2% 1,6% 0,5% 1,6% 2,6% 1,9% 0,6% 1,4% 1,6% 2,4% 1,5%
Si 19,0% | 195% 20,0% 17,0% 21,6% 231% | 21,1% 17,7% 21,6% 21,0% | 193%
l‘:-rg‘l’)‘l‘:’l:::c“l’[eA‘),x:ill‘;sci‘zzres o No 80,7% |  792% 79,8% 80,9% 78,4% 759% | 784% 81,2% 76,9% 786% | 79,6%
NS NR 0,2% 1,4% 0,2% 2,2% 0,0% 0,9% 0,6% 1,1% 1,6% 0,5% 1,0%
Si 144% | 158% 14,0% 13,5% 20,8% 167% | 14,0% 13,4% 18,8% 19,0% |  154%
¢. (PROBLEMA) Ruido excesivo No 854% | 83,6% 86,0% 85,4% 78,8% 833% | 86,0% 85,9% 81,2% 80,0% | 841%
NS NR 02% 0,6% 0,0% 1,1% 0,4% 0,0% 0,0% 0,7% 0,0% 1,0% 0,5%
Si 59,0% | 60,8% 61,9% 58,8% 59,1% 639% | 591% 61,9% 59,2% 567% | 60,2%
g;g::ﬁ;i’:)“() di‘:{‘ge.“i"“ggnte] No 41,0% | 39,0% 38,1% 40,8% 40,9% 36,1% | 40,9% 37,9% 404% | 433% | 39,6%
NS NR 0,0% 0,2% 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,1% 0,4% 0,0% 0,1%
e. (PROBLEMA) Falta de Si 59,0% | 553% 57,4% 56,1% 57,2% 51,9% | 60,2% 55,0% 57,3% 57,1% | 564%
privacidad en el lugar donde fue No 40,7% 44,0% 41,9% 43,1% 42,8% 47,2% 39,2% 44,1% 42,4% 42,9% 43,0%
atendido NS NR 0,2% 0,7% 0,7% 0,7% 0,0% 0,9% 0,6% 0,8% 0,4% 0,0% 0,6%
f. (PROBLEMA) Discriminaciono | 5. 8,5% 9,3% 7,2% 10,3% 11,2% 4,6% 7,6% 9,8% 8,6% 8,1% 9,0%
malos tratos de funcionarios No 91,0% 90,2% 92,6% 89,4% 88,1% 93,5% 91,8% 89,5% 91,0% 91,9% 90,4%
hacia usted u otras personas NS NR 0,5% 0,5% 0,2% 0,4% 0,7% 1,9% 0,6% 0,7% 0,4% 0,0% 0,5%
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REGION

n=1.361 i
L . I1. 11 v. V. Vllé(;..‘;b. VIL ‘é;“_‘ IX. La X. Los XL XIIL AN XV. Aricay
Tarapacd | Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso O'Higg‘ins Maule Bi?) Araucanfa | Lagos | Aysén | Magallanes S é‘o S Parinacota AL FGiel
ios
ia:.rg(l:l;(zgll("l:.‘MA) IS\JI iii:f 41.3:A7 26.0:A7 20,0% 23,4% 22,0% | 21,2% | 27,4% 20,0% | 20,6% | 20,0% 0,0% | 21,4% | 10,0% 27,0% 13,5% | 21,3%
0,
o< Ng — 2,60/0 Sg,go//o 72,30//0 80,00& 72,7ZA) 74—,0';/; 78,8% | 70,1% 80,0% | 79,4% | 80,0% 97,2% | 77,9% | 90,0% 73,0% | 84,0% | 77,2%
: ,6% ,0% ,0% 0,0% 3,9% 4,0% 0,0% 2,5% 0,0% 0,0% 0,0% 2,8% 0,7% 0,0% 0,0% 2,5% 1,5%
II\)/i (lPRO?LEMA) Si 23,1% 23,9% 18,0% 13,3% 11,7% 26,0% | 19,0% | 17,2% 25,0% | 29,0% 8,6% 194% | 21,4% | 12,0% 20,3% 17,2% | 19,3%
alos olores o ‘ ‘ ‘
probl de No 76,9% 76,1% 82,0% 86,7% 86,7% 72,0% | 81,0% | 81,5% 750% | 71,0% | 91,4% 80,6% | 77,9% | 84,0% 797% | 791% | 79,6%
ventilacion NS NR 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,6% 2,0% 0,0% 1,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,7% 4,0% 0,0% 3,7% 1,0%
g (.l:lROBLElV.lA) Si 17,9% 28,3% 4,0% 8,9% 18,0% 24,0% | 16,8% | 16,6% 12,5% | 145% | 143% 11,1% | 12,1% 6,0% 23,0% 14,7% | 15,4%
uido excesivo No 82,1% 69,6% 96,0% 88,9% 81,3% 74,0% | 83,2% | 82,8% 87,5% | 84,7% | 857% 889% | 87,9% | 94,0% 77,0% | 847% | 84,1%
N.S NR 0,0% 2,2% 0,0% 2,2% 0,8% 2,0% 0,0% 0,6% 0,0% 0,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,6% 0,5%
gbgll’gl:;)tli;é.:]\:A) Si 46,2% 58,7% 56,0% 40,0% 53,9% 80,0% | 62,8% | 64,3% 65,0% | 67,2% | 54,3% 583% | 58,6% | 58,0% 59,5% | 60,1% | 60,2%
hacinamiento No 51,3% 41,3% 44,0% 60,0% 46,1% 20,0% | 37,2% | 35,0% 35,0% | 32,8% | 45,7% 41,7% | 41,4% | 42,0% 40,5% 399% | 39,6%
(dem:)isiada NS NR 2,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,1%
gente
}e:;lﬂ’akgfLEMA) Si 43,6% 65,2% 60,0% 55,6% 60,2% 58,0% | 56,2% | 63,1% 40,0% | 68,7% | 62,9% 52,8% | 52,9% | 54,0% 71,6% | 41,1% | 56,4%
privacidad en el No 51,3% 32,6% 38,0% 42,2% 39,1% 42,0% | 42,3% | 36,9% 60,0% | 31,3% | 37,1% 47,2% | 47,1% | 46,0% 284% | 589% | 43,0%
lugar donde fue " ngnp 51% 2,2% 2,0% 2,2% 0,8% 0,0% | 15% | 0,09 9 9 9
atendido ) B ) ,2% ,8% ,0% ,5% ,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,6%
;f;??;:ﬂ:ﬁ . Si 10,3% 4,3% 4,0% 4,4% 10,9% 12,0% 8,0% | 11,5% 7,5% | 10,7% | 14,3% 11,1% 8,6% | 10,0% 13,5% 4,9% 9,0%
Eilé;z:::;zss de No 89,7% 95,7% 94,0% 95,6% 88,3% 84,0% | 91,2% | 88,5% 92,5% | 88,5% | 857% 88,9% | 90,7% | 90,0% 86,5% 95,1% | 90,4%
hacia usted u NS NR 9 9 9
otvas poreonas 0,0% 0,0% 2,0% 0,0% 0,8% 4,0% 0,7% 0,0% 0,0% 0,8% 0,0% 0,0% 0,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5%
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1.2.4. Calidad de la Informacion

SEXO0 TRAMO EDAD TRAMO FPS Total
n=1.361 ) . ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS CLASE
Hombre Mujer | JOVENES ; T O S/1 VULNERABLES | EMERGENTES A
8. En relacion a la atencion 0 0 0 0 0 0 0 ) 0 o 0
recibida en la oficina de SI 73,7% 72,0% 70,5% 73,3% 73,6% 74,1% 77,2% 71,9% 72,2% 71,4% 72,5%
informaciones de MINVU /
SERVIU, Usted, ;Pudo aclarar NO 25,9% 27,8% 29,3% 26,5% 25,7% 25,9% 22,8% 28,0% 27,8% 27,1% 27,2%
todas sus dudas y/o consultas
;‘i’:rl:n‘;'f”mac"’" quele NS NR 0,5% 02% 0,2% 0,2% 0,7% 0,0% 0,0% 0,1% 0,0% 1,4% 0,3%
REGION
n=1.361 i
. L. 111 IV. V. VbLsS VII. VIIL IX. La X. Los XI. XII. XV, v, Arica y
I. Tarapaca . a Bdo. Bio- p 5 RM. Los . MINVU Total
Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso pe Maule . Araucania | Lagos | Aysén | Magallanes P Parinacota
O’Higgins Bio Rios
8. En relacion
:::lgfsg‘:::'l‘a SI 66,7% 69,6% 74,0% 77,8% 76,6% 68,0% | 71,5% | 72,0% 750% | 71,0% | 71,4% 750% | 721% | 70,0% 743% | 724% | 72,5%
oficina de
informaciones
gglg"v'I';'JVU / NO 33,3% 30,4% 26,0% 22,2% 23,4% 30,0% | 27,7% | 27,4% 25,0% | 29,0% | 28,6% 25,0% | 27,9% | 30,0% 257% | 27,0% | 27,2%
Usted, ;Pudo
aclarar todas
sus dudas y/o
1‘:“5“'“‘5 con ESR 0% 0% 0% 0% 0% 2,0% 7% 6% 0% 0% 0% 0% ,0% 0% 0% ,6% 3%
informacion
que le dieron?
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SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
. A ADULTOS | ADULTOS ADULTOS CLASE Total
Hombre Mujer JOVENES I 1 MAYORES S/1 VULNERABLES EMERGENTES MEDIA
Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media
a. Claridad de la
informacién (NOTA 1A 7) 581 579 580 575 5,92 5,70 5,80 581 573 583 | 580
b. Utilidad de la
informacién (NOTA 1A 7) 5,77 5,74 5,77 572 5,83 5,63 592 5,70 5,68 5,86 5,75
¢ Suficiencia dela 5,65 5,65 5,65 5,64 5,70 5,57 581 5,64 5,54 566 | 565
informacién (NOTA 1A 7) ’ ! ! ’ ! ! ! ’ ! ’ g
d. Ajuste entre la
mformf)cnon que se le 5,52 5,54 5,57 5,50 557 5,44 5,60 5,55 5,42 5,55 5,53
entrego y su necesidad
(NOTA1A7)
REGION
L 11 I11. V. V. OIL Ll VIL V!H' IX. La X. Los XI. XII. X XV. Aricay
a . p Bdo. Bio- p 2 RM. Los . MINVU Total
Tarapacd | Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso " Maule p Araucanfa | Lagos | Aysén | Magallanes p Parinacota
O’Higgins Bio Rios
Media Media Media Media Media Media Media | Media Media Media | Media Media Media | Media Media Media Media
a. Claridad de la
informacién (NOTA 1A 533 5,72 5,96 5,96 6,02 5,68 5,79 5,79 5,85 5,65 5,60 6,03 5,69 6,00 5,76 5,84 5,80
7)
b. Utilidad de la
informaciéon (NOTA 1A 5,49 5,65 5,80 598 5,82 5,66 5,66 5,76 5,85 5,53 577 6,11 572 5,68 5,74 5,89 575
7)
c. Suficiencia de la
informacién (NOTA 1A 546 5,76 5,70 6,02 5,80 551 5,61 573 5,76 5,44 5,66 591 5,49 5,65 5,54 5,64 5,65
7)
d. Ajuste entre la
informaci6n que se le 5,18 5,50 5,76 5,93 5,65 528 | 552 | 550 559 | 526 | 541 583 | 547 | 557 5,58 563 | 553
entregd y su necesidad
(NOTA1A7)
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SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS Total
n=1.361 . - ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS CLASE
Hombre Mujer JOVENES I 1 MAYORES S/1 VULNERABLES EMERGENTES MEDIA

10. ;Vio, recibi6 o

se Ilevé algiin SI 62,2% 62,6% 68,8% 63,0% 55,8% 50,9% 63,7% 62,2% 58,4% 67,1% 62,5%

material

informativo NO 37,8% 37,4% 31,2% 37,0% 44,2% 49,1% 36,3% 37,8% 41,6% 32,9% 37,5%

(folletos u otros)...?

REGION
n=1.361 L IL 11 V. V. VL. Lib. VIL V!H' IX. La X. Los XI. XIL XIV. XV. Aricay
P . p Bdo. Bio- p p RM. Los . MINVU Total
Tarapacd | Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso T raret] Maule p Araucania | Lagos Aysén | Magallanes p Parinacota
O’Higgins Bio Rios
10. ;Vio, recibio
o se llevo algin SI 64,1% 58,7% 68,0% 60,0% 69,5% 62,0% | 569% | 63,1% 81,3% | 588% | 51,4% 83,3% | 52,1% | 54,0% 47,3% 70,6% | 62,5%
material
informativo
(folletos u NO 35,9% 41,3% 32,0% 40,0% 30,5% 38,0% | 43,1% | 36,9% 18,8% | 41,2% | 48,6% 16,7% | 47,9% | 46,0% 52,7% 29,4% | 37,5%
otros)...?
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SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS Total
_ . A ADULTOS | ADULTOS ADULTOS CLASE
n=844 Hombre Mujer JOVENES I I MAYORES S/1 VULNERABLES EMERGENTES MEDIA
Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media

10.1.De 1 a 7 ;Qué nota le

pondria a la informacién

contenida en este(os) 6,03 6,23 6,09 6,22 6,22 6,06 6,15 6,18 6,15 6,15 6,17

material(es)?

REGION
n=844 L 1L 1. 1v. V. VL. Lib. VIL V!H' IX. La X. Los XL XII. XIV. XV. Aricay
a . p Bdo. Bio- p a RM. Los . MINVU | Total
Tarapacd | Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso T raret] Maule p Araucania | Lagos | Aysén | Magallanes p Parinacota
O’Higgins Bio Rios
Media Media Media Media Media Media Media | Media Media Media | Media Media Media | Media Media Media Media
10.1.De 1 a7 ;Qué
nota le pondria a
a informacién 6,04 6,63 6,26 6,38 6,33 6,03 616 | 622 6,12 600 | 589 5,80 608 | 626 6,54 607 | 617
contenida en
este(os)
material(es)?
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1.2.5. Evaluacion de propuestas de mejora

SEXO0 TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=1.361
Hombre Mujer JOVENES ADU%‘TOS ADUIIETOS ﬁgggg%g S/1 VULNERABLES EMERGENTES &Lé?)sli Total
NADA 100% | 129% | 119% 11,2% 16,0% 111% | 14
,0% ,9% 9% , , , ,69 9 9
. (PROPUESTA DE LTZ?)RTANTE ) o % % 11,3% 13,7% 12,4% | 12,3%
MEJORA) Que se pueda
recorvar hor paI:a - IMPORTANTE 17,3% 18,3% 19,3% 16,8% 19,0% 16,7% 15,2% 17,5% 19,6% 20,0% | 18,0%
atendido MUY IMPORTANTE 71,0% 67,5% 67,9% 71,1% 63,9% 69,4% 69,0% 69,8% 65,5% 67,6% | 68,6%
NS NR 0,7% 1,3% 0,9% 0,9% 1,1% 2,8% 1,2% 1,4% 1,2% 0,0% 1,1%
NADA
b. (PROPUESTA DE IMPORTANTE 4,4% 4,8% 2,3% 5,2% 6,7% 6,5% 4,7% 5,0% 51% 3,3% 4,7%
MEJORA) Que exista una ALGO
persona que reciba y IMPORTANTE 13,9% 11,7% 12,3% 14,4% 9,3% 9,3% 11,7% 11,2% 14,5% 143% | 12,3%
oriente al usuario al llegar
ala oficina & MUY IMPORTANTE 81,7% 83,2% 85,1% 80,1% 83,6% 84,3% 83,6% 83,6% 80,4% 81,9% | 82,7%
EIS-\;]: 0,0% 0,3% 0,2% 0,2% 0,4% 0,0% 0,0% 0,3% 0,0% 0,5% 0,2%
. (PROPUESTA DE IMPORTANTE 34,6% 29,8% 24,4% 31,2% 37,2% 43,5% 32,2% 30,6% 33,7% 29,5% | 31,2%
ME]JORA) Que se coloquen ALGO o,
méquinas expendedo?'as IMPORTANTE 34,1% 37,4% 42,3% 35,4% 35,7% 20,4% 39,8% 34,8% 36,5% 39,5% | 36,4%
de alimentos o refrescos MUY IMPORTANTE 31,0% 32,3% 33,0% 32,7% 26,8% 36,1% 28,1% 33,9% 29,4% 31,0% | 31,9%
NS NR 0,2% 0,5% 0,2% 0,7% 0,4% 0,0% 0,0% 0,7% 0,4% 0,0% 0,4%
NADA
d. (PROPUESTA DE IMPORTANTE 7,1% 6,5% 3,5% 7,0% 9,7% 10,2% 6,4% 5,9% 6,7% 9,5% 6,7%
MEJORA) Que exista un ALGO
sistema electrénico para 22,0% 19,9% 20,9% 19,9% 20,8% 21,3% 18,7% 21,2% 20,4% 19,59 9
; o p IMPORTANTE ! B | AU
ordenar las filas a
ingresar a la oficina MUY IMPORTANTE 70,7% 72,7% 74,7% 72,6% 68,8% 67,6% 74,3% 71,9% 72,5% 70,5% | 72,1%
NS NR 0,2% 0,9% 0,9% 0,5% 0,7% 0,9% 0,6% 1,0% 0,4% 0,5% 0,7%
NADA
;S’(l)l:‘:’)U;S:‘::)E IMPORTANTE 12,0% 13,5% 9,8% 11,7% 20,8% 13,0% 11,7% 13,2% 11,4% 152% | 13,0%
ue hay
. ALGO
;T:;i:::ifs:.n IMPORTANTE 33,9% 38,1% 40,0% 37,0% 32,3% 34,3% 39,2% 35,6% 38,8% 36,7% | 36,8%
g::;sn;zr::lte para hacer MUY IMPORTANTE 53,4% 48,1% 49,8% 51,1% 45,7% 51,9% 49,1% 50,5% 49,8% 47,1% | 49,7%
a espera NS NR 0,7% 0,4% 0,5% 0,2% 1,1%
A , b , 1% 0,9% 0,0% 0,7% 0,0% 1,0% 0,5%
NADA
f. (PROPUESTA DE IMPORTANTE 6,3% 7,3% 7.9% 5.2% 8,2% 9,3% 4,7% 7,4% 5,9% 8,6% 7,0%
MEJORA) Que existan ALGO
lcomputadores para que IMPORTANTE 24,6% 22,6% 24,0% 22,0% 26,0% 19,4% 22,8% 23,4% 17,3% 30,0% | 23,2%
os usuarios puedan hacer
consultas en linea MUY IMPORTANTE 69,0% 69,2% 68,1% 71,7% 65,4% 69,4% 72,5% 68,4% 76,5% 60,0% | 69,1%
NS NR 0,0% 0,9% 0,0% 1,1% 0,4% 1,9% 0,0% 0,7% 0,4% 1,4% 0,7%
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SEXO0 TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=1.361 ) - ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS CLASE Total
Hombre | Mujer | JOVENES . i VavoRBS | S/ VULNERABLES | EMERGENTES | -0
NADA 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
IMPORTANTE 180% | 12,7% 13,3% 12,6% 19,3% 14.8% | 152% 12,7% 13,7% 20,0% | 143%
g. (PROPUESTA DE MEJORA) T
Que haya un espacio de Juegos | IMPORTANTE 273% | 29,7% 33,3% 25,6% 30,1% 259% | 32,7% 29,1% 26,3% 28,6% | 289%
para que los nifios/as puedan MUY
entretenerse durante la espera | |\ inopTANTE 54,4% 56,9% 53,0% 61,0% 50,2% 58,3% 50,9% 57,4% 60,0% 51,4% | 56,1%
NS NR 0,2% 0,7% 0,5% 0,7% 0,4% 0,9% 1,2% 0,8% 0,0% 00% | 0,6%
FN‘I‘]?S*RT ANTE 54% | 2,6% 2,3% 2,3% 5,9% 74% | 47% 3,2% 2,0% 52% | 3.5%
b (PROPUESTA DE MEIORA) O aNTE | 176% | 139% | 14706 | 109% | 219% | 148% | 211% 12,7% 137% | 195% | 150%
ue se coloquen ores en
los batios para bebés ?AM‘%RT antg | 763% | B26% | 826% 84,7% 71,7% 759% | 731% 83,6% 83,1% 743% | 80,7%
NS NR 0,7% 0,8% 0,5% 1,1% 0,4% 1,9% 1,2% 0,6% 1,2% 1,0% | 0,8%
IND?II,)(‘:RT ANTE 37% | 64% 42% 43% 7,1% 139% | 41% 5,5% 7,1% 52% | 5.6%
g(PRO"UEgTA DE MEJORA) o eTANTE | 156% | 142% | 137% 13,0% 19,0% 157% | 9.9% 161% 10,6% 181% | 14,6%
ue se puedan realizar los
trimites a través de internet i‘ﬁ%m ANTE 80,7% | 77,8% 81,9% 81,0% 72,9% 68,5% | 84,8% 77,0% 81,6% 76.2% | 78,7%
NS NR 0,0% 1,6% 0,2% 1,6% 1,1% 1,9% 1,2% 1,4% 0,8% 05% | 1,1%
%?(?RT ANTE 5,6% 6,8% 51% 5,6% 8,6% 11,1% 47% 6.5% 7,1% 71% | 65%
{-2 (PROPUE(SiTA D‘iu“’l'El("l‘A) ﬁdl“ggRT ANTE 14,9% | 151% 14,7% 13,9% 16,7% 185% | 14,0% 15,2% 14,9% 157% | 151%
ue se pueda pos ar a los
subsidios a través de internet ?ﬁ%m ANTE 783% | 753% | 795% 78,0% 71,0% 66,7% | 79,5% 75,6% 76,5% 752% | 762%
NS NR 1,2% 2,7% 0,7% 2,5% 3,7% 3,7% 1,8% 2,8% 1,6% 19% | 23%
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REGION

n=1.361 i
Lo IL 11L. V. V. Vllg'c{“;b' VIL g?l_' IX. La X. Los XI. XIL XV, | 4. Aricay
Tarapacad | Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso O'Higg.ins Maule Bi(()ll Araucania | Lagos | Aysén | Magallanes il ]io y Parinacota MINVU | Total
10S
NADA
a. (PROPUESTA IMPORTANTE 10,3% 13,0% 8,0% 8,9% 7,8% 14,0% | 95% | 14,0% 12,5% | 21,4% | 257% 83% | 13,6% | 10,0% 13,5% 86% | 12,3%
DE MEJORA) Que [~/ c0
:g;sg:hom IMPORTANTE 10,3% 30,4% 26,0% 15,6% 14,1% 14,0% | 21,9% | 14,0% 188% | 282% | 17,1% 16,7% | 18,6% | 22,0% 17,6% 9,8% | 18,0%
MUY
::::;:) IMPORTANTE 76,9% 54,3% 66,0% 75,6% 77,3% 72,0% | 66,4% | 71,3% 67,5% | 49,6% | 57,1% 722% | 657% | 66,0% 689% | 81,0% | 68,6%
EZ g}: 2,6% 2,2% ,0% ,0% 8% 0% | 2,2% ,6% 1,3% 8% ,0% 28% | 21% | 2,0% ,0% 6% | 1,1%
b. (PROPUESTA 51% 8,7% 4,0% 4,4% 3,9% 0% | 519 9 9 9 9 9 9
DE MEJORA) Que | IMPORTANTE X ,0% 1% | 51% 63% | 31% | 14,3% 28% | 57% | 10,0% 2,7% 25% | 47%
exista una ALGO 17,9% 13,0% 8,0% 6,7% 7,8% 6,0% | 889 9 9 9 9
persona que IMPORTANTE A y ! 7% 8% ,0% 8% | 12,1% 88% | 17,6% | 14,3% 19,4% | 14,3% | 10,0% 203% | 13,5% | 12,3%
reciba y oriente MUY
al usuario al IMPORTANTE 76,9% 78,3% 88,0% 86,7% 88,3% 94,0% | 86,1% | 82,2% 85,0% | 79,4% | 71,4% 77,8% | 80,0% | 80,0% 77,0% | 834% | 82,7%
llegar a la oficina NS NR 0% 0% 0% 2,2%
/ / / ,2% ,0% ,0% 0% ,6% 0% 0% ,0% ,0% 0% 0% 0% 6% 2%
c. (PROPUESTA NADA ’ , , , ,
DE MEJORA) Que | IMPORTANTE 17,9% 32,6% 38,0% 35,6% 33,6% 32,0% | 31,4% | 27,4% 18,8% | 42,7% | 22,9% 41,7% | 32,1% | 32,0% 33,8% | 264% | 31,2%
se coloquen ALGO
méquinas TN 43,6% 26,1% 32,0% 42,2% 32,8% 36,0% | 32,8% | 39,5% 45,0% | 33,6% | 51,4% 389% | 37,9% | 30,0% 351% | 362% | 364%
expendedoras de MUY
alimentos o IMPORTANTE 38,5% 39,1% 30,0% 22,2% 32,0% 32,0% | 358% | 31,8% 363% | 23,7% | 257% 19,4% | 30,0% | 38,0% 29,7% | 37,4% | 31,9%
i
;‘e(rescos Ei g}: ,0% 2,2% ,0% ,0% 1,6% ,0% 0% | 1,3% 0% 0% ,0% ,0% ,0% ,0% 1,4% ,0% 4%
. (PROPUESTA
DE MEJORA) Que | IMPORTANTE 2,6% 2,2% 10,0% 6,7% 12,5% 20% | 58% | 45% 75% | 61% | 86% 83% | 93% | 60% 9,5% 37% | 67%
exista un sistema AR 25,6% 21,7% | 20,0% 13,3% 18,8% 12,09 9 9 0 9
electrénico para | IMPORTANTE g , ,0% ,3% ,8% 0% | 153% | 21,0% 25,0% | 26,7% | 28,6% 30,6% | 193% | 30,0% 149% | 184% | 20,5%
: > b )
ordenar las filas MUY
alingresarala IMPORTANTE 71,8% 76,1% 70,0% 77,8% 68,8% 84,0% | 78,8% | 73.2% 67,5% | 664% | 62,9% 583% | 70,7% | 62,0% 757% | 76,7% | 72,1%
fici
oficina Ei ]1;111: ,0% ,0% ,0% 2,2% 0% 2,0% 0% | 1,3% ,0% ,8% ,0% 2,8% 7% | 2,0% ,0% 1,2% 7%
gé‘;&%gﬁ%ﬁ o | MpoRTANTE 7,7% 13,0% 10,0% 13,3% 12,5% 10,0% | 13,9% | 14,6% 12,5% | 13,0% | 11,4% 16,7% | 13,6% | 26,0% 27% | 141% | 13,0%
haya televisores | ALGO 385% 34,8% |  32,0% 40,0% 37,5% 0,0 9 9 9
con T } ,8% ,0% ,0% 5% 40,0% | 343% | 40,8% 31,3% | 41,2% | 40,0% 41,7% | 357% | 28,0% 351% | 362% | 36,8%
programacion MUY
permanente para | IMPORTANTE 53,8% 52,2% 56,0% 46,7% 48,4% 50,0% | 48,9% | 44,6% 56,3% | 458% | 48,6% 41,7% | 50,7% | 46,0% 622% | 49,7% | 49,7%
hacer mas cort:
esmery A4 [ NSNR 0% 0% | 20% 0% 1,6% 0% | 29% | 0 9 9 9
p E E : ) ,6% ,0% ,9% ,0% ,0% ,0% ,0% ,0% ,0% ,0% ,0% ,0% 5%
f. (PROPUESTA NADA
DE MEJORA) Que | IMPORTANTE 5,1% 8,7% 10,0% 11,1% 4,7% 6,0% | 11,7% | 57% 38% | 61% ,0% 11,1% | 50% | 14,0% 2,7% 86% | 7,0%
existan ALGO 20,5% 283% 16,0% 24 4% 27,3% 22,0% | 21,29 9 9 9
computa(}ores IMPORTANTE ! ! ,0% 4% 3% 0% 2% | 23,6% 17,5% | 29,0% | 257% 25,0% | 22,1% | 10,0% 189% | 27,0% | 23,2%
para que los MUY
;suarios pufdan IMPORTANTE 71,8% 60,9% 74,0% 64,4% 67,2% 72,0% | 67,2% | 66,9% 78,8% | 649% | 74,3% 639% | 72,9% | 76,0% 784% | 644% | 69,1%
acer consultas
e NS NR
en linea 2,6% 2,2% 0% 0% 8% 0% | 0% | 38% 0% [ 0% | 0% 0% | 0% | 0% 0% 0% | 7%
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REGION

n=1.361 i
L L. 111 Iv. V. Vlg‘;“‘;b' VIL ‘éﬂ} IX. La X. Los XL XIL RM )EIOVS XV.Aricay | yivon | total
Tarapacad | Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso Gl Maule Bio Araucanfa | Lagos | Aysén | Magallanes Rios Parinacota
. (PROPUESTADE | NADA
ngg] ORA) Quehaya | IMPORTANTE 2,6% 13,0% 12,0% 8,9% 16,4% 6,0% | 17,5% | 12,7% 13,8% | 22,1% | 8,6% 16,7% | 12,1% | 18,0% 162% | 14,1% | 14,3%
un espacio de ALY 20,5% 196% |  24,0% 26,7% 27,3% 22,0% | 285% | 34,49 27,50 9 0 9 9 9 9 9 9
Juegos para que R ,5% ,6% ,0% 7% 3% ,0% ,5% | 34,4% 5% | 359% | 42,9% 472% | 27,9% | 28,0% 284% | 239% | 289%
los nifios/as MUY
puedan IMPORTANTE 74,4% 67,4% 64,0% 62,2% 56,3% 72,0% | 54,0% | 52,2% 58,8% | 41,2% | 48,6% 36,1% | 59,3% | 50,0% 554% | 61,3% | 56,1%
entretenerse
durante la espera | 0 R 2,6% 0% 0% 2,2% 0% 0% | 0% | 6% 0% | 8% | 0% 0% | 7% | 40% 0% 6% | 6%
NADA
h. (PROPUESTADE | IMPORTANTE ,0% 2,2% 10,0% 2,2% 1,6% 20% | 51% | 25% 13% | 38% | 86% 0% | 43% | 40% 1,4% 49% | 35%
ME ALGO
coh’)‘;ﬁ’;{ Que se - 7,7% 13,0% 8,0% 11,1% 12,5% 80% | 153% | 11,5% 12,5% | 13,7% | 31,4% 41,7% | 17,9% | 16,0% 17,6% | 16,6% | 15,0%
mudadores enlos | MUY 92,3% 84,8% | 82,0% 84,4% 84,4% 90,0% | 78,8% | 84,7% 86,3% | 81,7% | 60,0% 583% | 77,1% | 78,0% 81,1% | 77,3% | 80,7%
banos para bebes IMPORTANTE ” 1 y ” ) 0 ) y ) 0 y 0 f 0 1 0 ’ () ) (] » 0 > 0 f 0
NS NR ,0% ,0% ,0% 2,2% 1,6% 0% 7% | 1,3% 0% ,8% 0% 0% J% | 2,0% ,0% 1,2% ,8%
NADA
\ (PROPUESTADE | IMPORTANTE 5,1% 4,3% 4,0% 4,4% 7,0% 40% | 66% | 7,0% 38% | 61% 0% 28% | 50% | 80% 4,1% 67% | 5,6%
1.
ALGO
rﬂgz‘ﬁ egllll‘;:: TN 51% 15,2% 12,0% 11,1% 18,0% 10,0% | 13,1% | 16,6% 11,3% | 183% | 229% 11,1% | 143% | 8,0% 10,8% | 184% | 14,6%
smi MUY
1‘;::2‘;‘:1‘;‘:;;““ IMPORTANTE 89,7% 80,4% 84,0% 84,4% 73,4% 86,0% | 788% | 74,5% 82,5% | 733% | 77.1% 83,3% | 80,0% | 84,0% 851% | 742% | 78,7%
NSNR ,0% ,0% ,0% ,0% 1,6% 0% | 15% | 1,9% 25% | 2,3% 0% 2,8% 7% ,0% ,0% 6% | 1,1%
NADA
i (PROPUESTADE | IMPORTANTE 5,1% 15,2% 6,0% 8,9% 8,6% 40% | 95% | 7.6% 25% | 31% | 57% 28% | 50% | 10,0% 4,1% 61% | 6,5%
ALGO
MEJORA) Que se 10,3% 13,0% 6,0% 8,9% 14,1% 32,0% | 12,4% | 185% 150% | 145% | 20,0% 16,7% | 19,3% | 10,0% 12,2% | 141% | 151%
pueda postular a IMPORTANTE
los subsidios a MUY 84,6% 71,7% |  88,0% 82,2% 73,4% 60,0% | 759% | 70,7% 77,5% | 78,6% | 74,3% 77,8% | 750% | 80,0% 824% | 77,3% | 76,2%
través de internet IMPORTANTE ) ) ) y 70 ,U70 , 770 ,1/0 1,270 ,070 4,270 ,070 ,U7/0 ,U70 270 »27/0 ,470
NS NR ,0% ,0% ,0% ,0% 3,9% 40% | 22% | 32% 50% | 3,8% ,0% 2,8% 7% ,0% 1,4% 25% | 2,3%
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1.2.6. Evaluacion de la calidad de servicio entregado por la Oficina de Informaciones

SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
. A ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS CLASE Total
Hombre Mujer JOVENES I 1 MAYORES S/1 VULNERABLES EMERGENTES MEDIA
Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media
12. Solamente pensando en la
atencién recibida y utilizando
notas de 1 a 7, en general,
:C6mo evalia la calidad de 5,84 5,89 5,86 5,82 597 5,95 5,82 591 5,84 5,81 5,87
servicio que le entrego la
oficina de informaciones?
REGION
L 1L I 1v. V. O Ll VIL VE”' IX. La X. Los XL XIL XN XV. Aricay
a . . Bdo. Bio- p a RM. Los . MINVU Total
Tarapacd | Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso P Maule p Araucania | Lagos | Aysén | Magallanes p Parinacota
O0’Higgins Bio Rios
Media Media Media Media Media Media Media | Media Media Media | Media Media Media | Media Media Media Media
12. Solamente
pensando en la atencién
recibida y utilizando
notasdela7,en 572 5,72 6,02 5,89 6,02 572 | 581 | 587 593 | 564 | 583 592 | 584 | 614 5,78 6,04 | 587
general, ;Como evalia
la calidad de servicio
que le entrego la oficina
de informaciones?
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1.2.7. Requerimientos relacionados con la atencion y el servicio

SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=1.361 . - ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS CLASE Total
Hombre | Mujer | JOVENES ; o MAYORES S/ VULNERABLES | EMERGENTES | o0
a. Me gustaria recibir informacién de los En desacuerdo 8,0% 10,1% 8,8% 9,4% 9,7% 12,0% 9,9% 9,2% 9,4% 10,0% 9,5%
subsidios del MINVU en mi correo Indiferente 7,3% 7,9% 4,0% 5,2% 14,9% 17,6% 6,4% 8,4% 6,3% 8,1% 7,7%
electrénico De Acuerdo 84,6% 82,0% 87,2% 85,4% 75,5% 70,4% 83,6% 82,3% 84,3% 81,9% 82,8%
b. Me gustaria recibir informacién de los | En desacuerdo 27,1% 20,4% 25,3% 22,6% 17,8% 21,3% 32,2% 20,7% 19,2% 24,3% 22,4%
subsidios del MINVU en mi teléfono Indiferente 2,7% 2,4% 2,6% 2,2% 1,5% 6,5% 2,3% 1,8% 3,5% 3,8% 2,5%
by GO MEEfe e ek De Acuerdo 702% | 77,2% 72,1% 75,3% 80,7% 72,2% | 655% 77,5% 773% | 71,9% | 751%
c.Sime informaran de los requisitos | gp gesacuerdo 212% | 242% 22,3% 21,8% 27,1% 250% | 222% 24,0% 208% | 248% | 233%
para postular y las fechas de postulacién
en mi correo electrénico o en mi Indiferente 2,0% 2,7% 2,1% 2,7% 2,2% 3,7% 3,5% 2,3% 3,5% 1,0% 2,5%
teléfono celular, no iria a preguntar a la
5 i i e Acuerdo ,070 , 170 ,070 0 /0 ,0%70 ,07/0 4,0 /0 170 , 170 1,0 /0 4 /0
oficina de informaciones. De Acuerd 76,8% 73,1% 75,6% 75,5% 70,6% 71,3% 74,3% 73,7% 75,7% 74,3% 74,2%
En desacuerdo 3,4% 3,0% 3,5% 3,8% 1,5% 2,8% 2,9% 3,0% 4,3% 2,4% 3,2%
5 . ndiferente ,0% ,0% ,2% ,9% 1% el ,0%0 ,4%0 WA 9% ,0%
go':';f::f)‘;rt'; 3:::‘; :If:r';“;e;g ;“17 30y, | mdf 2,0% 0,5% 0,2% 0,9% 11% 3,7% 1,8% 0,4% 1,2% 1,9% 1,0%
De Acuerdo 94,6% 96,4% 96,3% 95,3% 97,4% 93,5% 95,3% 96,6% 94,5% 95,7% 95,9%
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REGION

n=1.361 L 11 11 v. V. VL. Lib. VIL VIIL IX. La X. Los XL XII. RM. XIV. XV.Aricay | MINVU Total
Tarapacad | Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso Bdo. Maule Bio- Araucania | Lagos Aysén Magallanes Los Parinacota
O’Higgins Bio Rios
a. Me gustaria En
recibir desacuerdo 7,7% 10,9% 14,0% 20,0% 13,3% 10,0% 11,7% 8,3% 10,0% 9,2% ,0% 5,6% 9,3% 6,0% 9,5% 5,5% 9,5%
informacion de
los subsidios Indiferente 7,7% 4,3% 6,0% 6,7% 10,9% 12,0% 11,7% 6,4% 1,3% | 10,7% ,0% 2,8% 6,4% 6,0% 5,4% 9,8% 7,7%
del MINVU en
“;i C;’rr,re_" gjuer do 84,6% 84,8% 80,0% 73,3% 75,8% 78,0% | 76,6% | 854% 88,8% | 80,2% | 100,0% 91,7% | 84,3% | 88,0% 851% | 84,7% | 82,8%
electronico
b. Me gustaria En
recibir desacuerdo 20,5% 23,9% 18,0% 28,9% 26,6% 26,0% | 21,2% | 19,1% 27,5% | 22,9% 14,3% 25,0% | 257% 18,0% 16,2% 21,5% | 22,4%
informacion de
los subsidios | Indiferente | 103% 2,2% 6,0% 2,2% 3,1% 40% | 36% | 6% 25% | 8% 0% 0% | 0% | 40% 41% | 31% | 25%
mi teléfono
celular como De
mensaje de Acuerdo 69,2% 73,9% 76,0% 68,9% 70,3% 70,0% | 752% | 80,3% 70,0% | 76,3% 85,7% 750% | 74,3% | 78,0% 79,7% 755% | 751%
texto
c.Sime
informaran de En
los requisitos desacuerdo 25,6% 21,7% 26,0% 26,7% 27,3% 10,0% | 27,7% | 19,7% 21,3% | 31,3% 25,7% 250% | 20,0% | 16,0% 25,7% 19,6% | 23,3%
para postular y
las fechas de
postulacién en
mi correo Indiferente 2,6% 2,2% ,0% 8,9% ,8% 2,0% 3,6% 1,3% 1,3% 1,5% ,0% ,0% 2,1% 2,0% 4,1% 5,5% 2,5%
electrénico o en
mi teléf
celular, no iria a
g;‘z%::;a:ala 2;1“ o 71,8% 76,1% 74,0% 64,4% 71,9% 88,0% | 68,6% | 79,0% 775% | 67.2% | 743% 750% | 77,9% | 82,0% 703% | 748% | 742%
informaciones.
g;l“:‘:eg““"‘“a g:sacuer ” 2,6% 4,3% 8,0% 6,7% 3,1% 80% | 44% | 1,9% 38% | 15% 0% 28% | 29% 0% 27% | 25% | 32%
atendiera en .
O Indiferente 51% ,0% ,0% ,0% ,8% 4,0% 7% 1,3% ,0% 8% ,0% ,0% ,0% 2,0% 1,4% 1,2% 1,0%
continuado 5
(entre 8.30y Asuerdo 92,3% 95,7% 92,0% 93,3% 96,1% 88,0% | 94,9% | 96,8% 96,3% | 97,7% 100,0% 97,2% | 97,1% | 98,0% 95,9% 96,3% | 959%
17.30).
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1.2.8. Nombre preferido para la oficina de informaciones

SEXO0 TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=1.361 Hombr Mujer | JOVENES IO ARG | B (6 S/l VULNERABLES | EMERGENTES | CLASE Total
ombre we I 11 MAYORES MEDIA
OFICINA DE
14.Si tuviera | ATENCION AL 9,8% 9,8% 9,3% 10,6% 7,8% 12,0% | 12,9% 9,2% 9,4% 9,5% 9,8%
que escoger, USUARIO
(Cual de los OFICINA DE
siguientes SERVICIO AL 10,5% | 10,6% 10,0% 11,0% 9,7% 13,0% 8,8% 11,6% 9,8% 9,5% 10,6%
nombres le CLIENTE
darfaala OFICINA DE 19,5% | 13,5% 18,1% 12,1% 17,5% 14,8% | 16,4% 13,4% 157% | 20,5% 15,3%
oficina de INFORMACIONES 2 2 o o e o R R R 2 2
informaciones
MINVU / OFICINA DE
SERVIU? ATENCION A LA 60,2% | 66,1% 62,6% 66,2% 65,1% 60,2% | 62,0% 65,8% 651% | 60,5% 64,4%
COMUNIDAD
REGION
n=1.361 VL. Lib. VIIL XIV. .
. Tarapaca o L. V. Vo Bdo. Lk Bio- X.la | XLos | XL Xl RM. Los | AV-Aricay | vinvy | Total
Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso P Maule n Araucania | Lagos | Aysén | Magallanes p Parinacota
O’Higgins Bio Rios
OFICINA DE
14.Situviera | ATENCION AL 5,1% 2,2% 6,0% 6,7% 7,8% 14,0% | 80% | 121% 10,0% | 9,9% | 22,9% 83% | 11,4% | 12,0% 10,8% 92% | 9,8%
que escoger, USUARIO
;Cual de los OFICINA DE
siguientes SERVICIO AL 10,3% 15,2% 12,0% 17,8% 7,0% 10,0% | 11,7% | 10,8% 12,5% | 92% | 11,4% 83% | 79% | 12,0% 13,5% 9,8% | 10,6%
nombres le CLIENTE
dariaala OFICINA DE
oficina de INFORMACIONES 17,9% 13,0% 12,0% 11,1% 14,8% 14,0% | 17,5% | 13,4% 17,5% | 145% | 8,6% 250% | 13,6% | 16,0% 135% | 19,0% | 153%
informaciones
MINVU / OFICINA DE
SERVIU? ATENCION A LA 66,7% 69,6% 70,0% 64,4% 70,3% 62,0% | 62,8% | 63,7% 60,0% | 66,4% | 57,1% 58,3% | 67,1% | 60,0% 62,2% | 62,0% | 64,4%
COMUNIDAD
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1.2.9. Conocimiento y evaluacion del servicio de atencion telefénico

SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=1.361 . - ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS CLASE Total
Hombre Mujer JOVENES I 1 MAYORES S/1 VULNERABLES EMERGENTES MEDIA
SoRo A | 10206 | 10,0% 8,1% 13,2% 8,6% 5,6% 164% 8,8% 9,8% 95% | 101%
15. ;Sabia usted que el
Ministerio de Vivienda y SI PERO NO
Urbanismo dispone de un LO HA 10,2% 11,6% 12,3% 12,5% 7,1% 10,2% 15,2% 10,8% 9,0% 11,9% 11,2%
servicio de atencién USADO
telefonica para sus usuarios? NOLO
CONOCE 79,5% 78,4% 79,5% 74,4% 84,4% 84,3% 68,4% 80,4% 81,2% 78,6% 78,8%
REGION
n=1.361 i
L I1. 11 v. V. VbLsS VIL VI,H' IX. La X. Los XL XII. 2NV XV. Aricay
2 . p Bdo. Bio- p z R.M. Los . MINVU Total
Tarapaca | Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso pe Maule . Araucania | Lagos | Aysén | Magallanes ) Parinacota
O’Higgins Bio Rios
15. ;Sabia usted SIYLO
que el Ministerio HA 10,3% 4,3% 10,0% 6,7% 6,3% 16,0% 58% | 12,7% 8,8% 9,2% 8,6% 16,7% | 12,9% 6,0% 5,4% 16,0% | 10,1%
de Vivienda y USADO
Urbanismo SI PERO
dispone de un NO LO
servicio de HA 51% 10,9% 8,0% 8,9% 7,0% 6,0% 8,0% 7,6% 18,8% | 10,7% | 14,3% 13,9% | 157% | 10,0% 13,5% 16,0% | 11,2%
atencion USADO
telefonica para NO LO
sus usuarios? CONOCE 84,6% 84,8% 82,0% 84,4% 86,7% 78,0% | 86,1% | 79,6% 72,5% | 80,2% | 77,1% 69,4% | 71,4% | 84,0% 81,1% 68,1% | 78,8%
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SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
_ . A ADULTOS | ADULTOS ADULTOS CLASE Total
n=136 Hombre Mujer JOVENES I 1 MAYORES S/1 VULNERABLES EMERGENTES MEDIA
Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media
15.1.De 1 a 7 ;Qué nota le
pondria al servicio de atenciéon 4,88 5,23 511 5,21 4,61 6,17 5,21 5,20 4,96 4,95 5,13
telefonica del MINVU?
REGION
_ L I1. 11 v. V. VAL Lt VIIL VI,H' IX. La X. Los XL XII. XN XV. Aricay
N=136 . ) . Bdo. Bio- . i RM. Los . MINVU | Total
Tarapacd | Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso P Maule p Araucania | Lagos Aysén | Magallanes p Parinacota
O’Higgins Bio Rios
Media Media Media Media Media Media Media | Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media
15.1.De1a 7 ;Qué
nota le pondria al 3,50 5,50 5,60 7,00 5,00 538 | 650 | 510 343 | 467 | 633 533 | 528 | 633 5,75 481 | 513
servicio de atencion
telefonica del MINVU?
SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=1.361 ) a ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS CLASE Total
Hombre Mujer JOVENES I 1 MAYORES S/1 VULNERABLES EMERGENTES MEDIA
16. ;Lo usaria para acceder a S 82,2% 87,2% 87,2% 85,4% 86,6% 78,7% 81,9% 87,2% 83,1% 86,7% 85,7%
informacion, en vez de venir a la
oficina? NO 17,8% 12,8% 12,8% 14,6% 13,4% 21,3% 18,1% 12,8% 16,9% 13,3% 14,3%
REGION
- VI. Lib. .
n=1.361 L I1. I11. IV. V. Bdo VIL VIIL IX. La X. Los XL XIIL RM XIV. Los XV. Aricay MINVU Total
Tarapacd | Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso O’Higg.ins Maule Bio-Bio Araucania Lagos Aysén Magallanes T Rios Parinacota
16. ;Lo
usar(ila para SI 84,6% 93,5% 96,0% 82,2% 81,3% 90,0% 91,2% 80,3% 90,0% 80,2% 74,3% 86,1% 90,0% 90,0% 86,5% 83,4% 85,7%
acceder a
informacion,
envez de
venir a la NO 15,4% 6,5% 4,0% 17,8% 18,8% 10,0% 8,8% 19,7% 10,0% 19,8% 25,7% 13,9% 10,0% 10,0% 13,5% 16,6% 14,3%
oficina?
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1.2.10. Conocimiento y evaluacion del servicio de reserva de horas de postulacion a través de Internet

SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS Total
n=1.361 : - ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS CLASE
Hombre Mujer JOVENES I 1 MAYORES S/1 VULNERABLES EMERGENTES MEDIA
SonLoHA 7,3% 95% | 11,2% 103% 4,5% 28% | 105% 8,6% 75% | 10,0% 8,8%
17. ;(Conoce el servicio de SIPERO NO
reserva de horas para LO HA 6,3% 6,6% 7,7% 5,8% 6,3% 6,5% 5,8% 6,5% 5,5% 8,6% 6,5%
postular a través de internet? | USADO
NO LO
CONOCE 86,3% 83,9% 81,2% 83,9% 89,2% 90,7% 83,6% 85,0% 87,1% 81,4% 84,6%
REGION
=1.361 i
n L 1. 111 V. V. VL i, VIL VEH' IX. La X. Los XL XIIL X XV. Aricay
P . 7 Bdo. Bio- 7 a RM. Los . MINVU Total
Tarapacd | Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso o Frart Maule p Araucania | Lagos Aysén | Magallanes p Parinacota
O’Higgins Bio Rios
SIYLO
17. ;(Conoce el HA 17,9% 6,5% 6,0% 13,3% 7,8% 12,0% 4,4% 8,9% 1,3% 4,6% 2,9% 11,1% 10,7% 6,0% 4,1% 19,6% 8,8%
servicio de USADO
reserva de SI PERO
horas para NOLO 5,1% 2,2% 6,0% 0% 31% | 120% | 58% | 45% 88% | 7,6% | 11,4% 1% | 43% | 60% 108% | 98% | 65%
postular a HA
través de USADO
internet? NO LO
CONOCE 76,9% 91,3% 88,0% 86,7% 89,1% 76,0% | 89,8% | 86,6% 90,0% | 87,8% | 857% 778% | 850% | 88,0% 85,1% 70,6% | 84,6%
y 4
a C a a !
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SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=120 Hombre | Mujer | JOVENES ADULTOS I ADULTOS II ADULTOS S/1 VULNERABLES EMERGENTES CLASE MEDIA Total
MAYORES
Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media

17.1.De1a 7, ;Qué

nota le pondria al

servicio de reserva de 5,70 6,23 6,08 6,25 5,50 6,00 5,61 6,39 5,79 5,95 6,10

horas para postular a

través de internet?

REGION
=120 L 11 111 V. V. VL. Lib. VIL VIIL IX. La X. Los XL XII. RM. XIV. XV. Aricay | MINVU Total
n= Tarapaca | Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso Bdo. Maule Bio- Araucania | Lagos | Aysén | Magallanes Los Parinacota
O’Higgins Bio Rios
Media Media Media Media Media Media Media | Media Media Media | Media Media Media | Media Media Media Media
17.1.De 1a 7, ;Qué
nota le pondria al
servicio de reserva 5,00 6,67 5,33 6,00 5,90 650 | 633 | 636 600 | 550 | 4,00 675 | 627 | 667 7,00 609 | 610
de horas para
postular a través de
internet?
92

alcala

andlisis sociocultural fcomunicacién




1.2.11. Evaluacion del lugar seleccionado para reservar hora de postulacion
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SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=120 : : ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS CLASE Total
Hombre Mujer JOVENES I 1 MAYORES S/1 VULNERABLES EMERGENTES MEDIA
17.2. Al OFICINA
hacer su SERVIU 73,3% 73,3% 77,1% 68,4% 75,0% 100,0% 83,3% 74,2% 73,7% 61,9% 73,3%
reserva,
Qué lugar OFICINA
escogié para | IPS (EX 0,0% 11,1% 8,3% 8,8% 8,3% 0,0% 5,6% 9,7% 5,3% 9,5% 8,3%
hacer su INP)
postulacién? | OFICINA 26,7% 15,6% 14,6% 22,8% 16,7% 0,0% 11,1% 16,1% 21,1% 28,6% | 183%
MUNICIPAL
REGION
n=120 VL Lib. VIIL
L 1. 11 V. V. Bdo. VIL Bio- IX. La X. Los XL XIIL RM XIV. Los XV. Aricay MINVU Total
Tarapaca Antofagasta Atacama Coquimbo | Valparaiso | O’Higgin Maule Bio Araucanfa | Lagos Aysén Magallanes o Rios Parinacota
s
17.2.Al OFICINA 0 0 0 0, 0 0, 0 0 0 0 0, 0, 0 0 0, 0, 0
hacer su SERVIU 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 60,0% 100,0% 83,3% 85,7% 100,0% 83,3% 100,0% 100,0% 46,7% 100,0% 100,0% 50,0% 73,3%
reserva, OFICINA IPS 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
;Qué lugar (EX INP) ,0% ,0% ,0% ,0% 20,0% 0% | 16,7% ,0% 0% | 16,7% ,0% ,0% | 20,0% ,0% ,0% 9,4% 8,3%
escogio para OFICINA
hacer su MUNICIPAL ,0% ,0% ,0% ,0% 20,0% ,0% 0% | 14,3% ,0% ,0% ,0% ,0% | 33,3% ,0% ,0% 40,6% 18,3%
postulacién?
SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
h=118 Hombre Mujer | JOVENES | ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS S/I VULNERABLES | EMERGENTES | CLASE | Total
1 11 MAYORES MEDIA
Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media
17.3.De 1 a 7 ;Qué nota le pondria a la
atencion que le dieron en el lugar donde 5,72 6,20 6,17 6,02 6,00 6,33 5,94 6,11 5,95 6,24 6,08
postul6?
REGION
L 11 I11. v. V. VL. Lib. VIL VIIL IX. La X. Los XI. XIIL RM. XIV. XV. Aricay | MINVU Total
n=118 Tarapacd | Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso Bdo. Maule Bio- Araucania | Lagos | Aysén | Magallanes Los Parinacota
O’Higgins Bio Rios
Media Media Media Media Media Media Media | Media Media Media | Media Media Media | Media Media Media Media
17.3.De 1a 7 ;Qué
nota le pondria ala
atencion que le 557 533 6,33 6,00 6,40 5,83 6,67 6,36 7,00 6,20 7,00 7,00 5,79 533 6,33 597 6,08
dieron en el lugar
donde postul6?
y 4
a C a a :




1.2.12. Disposicion a utilizar el servicio de reserva de horas a través de Internet
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SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS Total
) . ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS CLASE
Hombre | Mujer | JOVENES h i MAYORES s/1 VULNERABLES | EMERGENTES | oo
18.Si tuviera que postular / SI 822% | 821% 84,2% 83,6% 80,7% 704% | 86,0% 80,6% 83,5% | 829% | 821%
volver a postular a un subsidio,
¢Usaria el servicio de reserva
cro ae .
de horas a través de internet? NO 17,8% | 17,9% 15,8% 16,4% 19,3% 29,6% | 14,0% 19,4% 165% | 171% | 17,9%
n=1.361
LO ENCUENTRA
MUY 41% | 11,2% 11,8% 5,5% 13,5% 6,3% 0,0% 11,3% 48% | 11,1% 9,1%
COMPLICADO
NO LE DA 0, 0, 0, 0 0, 0, 0, 0, 11 90 13 90 12 80
CONFIANZA 17,8% | 10,6% 14,7% 16,5% 7,7% 63% | 12,5% 12,8% 9% ,9% ,8%
18.1. ;Por qué no? PREFIERE IR
DIRECTAMENTE A . . . . . . . . . ) )
o243 LA OFICINA DE 589% | 58,8% 63,2% 59,3% 50,0% 62,5% | 62,5% 58,2% 61,9% | 556% | 588%
INFORMACIONES
TUVO
PROBLEMAS AL 2,7% 4,7% 2,9% 6,6% 3,8% 0,0% | 12,5% 4,3% 0,0% 2,8% 41%
USARLO ANTES
OTRA RAZON 164% | 14,7% 7,4% 12,1% 25,0% 250% | 12,5% 13,5% 214% | 167% | 152%
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REGION

VI. Lib.

VIIL

XIV.

L I1. 111 V. V. VIL a IX. La X. Los XI. XII. XV. Aricay
Tarapaca | Antofagasta | Atacama | Coquimbo | Valparaiso 0,:;;;“5 Maule %11,0[; Araucania | Lagos | Aysén | Magallanes RM. é‘i(:)ss Parinacota MINVU | Total
18. Si tuviera
que postular /
volver a SI 92,3% 82,6% 82,0% 82,2% 72,7% 86,0% | 77,4% | 76,4% 81,3% | 80,2% | 82,9% 86,1% | 86,4% | 82,0% 87,8% 90,2% | 82,1%
postular a un
subsidio,
¢Usaria el
servicio de
reserva de
horas a través NO 7,7% 17,4% 18,0% 17,8% 27,3% 14,0% | 22,6% | 23,6% 18,8% | 19,8% | 17,1% 13,9% | 13,6% | 18,0% 12,2% 9,8% | 17,9%
de internet?
n=1.361
LO ENCUENTRA
MUY ,0% 37,5% ,0% 25,0% 11,4% 0% | 12,9% 8,1% 13,3% 3,8% ,0% 20,0% 0% | 11,1% 11,1% ,0% 9,1%
COMPLICADO
NO LE DA 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
CONFIANZA ,0% 12,5% ,0% 12,5% 8,6% 28,6% 9,7% | 189% 20,0% 7,7% | 16,7% ,0% | 10,5% | 11,1% 33,3% 12,5% | 12,8%
18.1. ;Por qué PREFIERE IR
?
no? RGN, 0% 250% | 66,7% 50,0% 657% | 71L4% | 71,0% | 622% 40,0% | 57,7% | 333% 60,0% | 57,9% | 556% 333% | 813% | 588%
n=243 INFORMACIONES
TUVO
PROBLEMAS AL ,0% ,0% 11,1% 12,5% 2,9% ,0% ,0% 5,4% ,0% 7,7% | 16,7% ,0% 5,3% ,0% ,0% 6,3% 4,1%
USARLO ANTES
OTRA RAZON 100,0% 25,0% 22,2% ,0% 11,4% ,0% 6,5% 5,4% 26,7% | 23,1% | 33,3% 20,0% | 26,3% | 22,2% 22,2% 0% | 152%
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2. RESULTADOS DE ENCUESTA DE EVALUACION ATENCION TELEFONICA

2.1. DESCRIPCION DE LA MUESTRA

En este caso la muestra obtenida se ajusta a la disefiada. Incluso se aplicé una
encuesta mas respecto del disefio originalmente propuesto. En las tablas siguientes se

presenta la conformacién de la muestra segtin las principales variables estructurantes.

2.1.1. Distribucion segun sexo

SEXO
Frecuencia | Porcentaje Por?e.nta] e | Porcentaje
valido acumulado
Hombre 26 28,6 28,6 28,6
Validos Mujer 65 71,4 71,4 100,0
Total 91 100,0 100,0

2.1.2. Distribucion segun edad

TRAMO EDAD
Frecuencia | Porcentaje Pon’:e_nta] e | Porcentaje
valido acumulado
Validos JOVENES 25 27,5 27,5 27,5
ADULTOS I 47 51,6 51,6 79,1
ADULTOS 15 16,5 16,5 95,6
ADULTOS

MAYORES 4 4,4 4,4 100,0

Total 91 100,0 100,0

2.1.3. Distribucion segiin segmento

TRAMO FPS
Frecuencia | Porcentaje Poi;ﬁlét:j € :g:;f:lt:jz
S/1 19 20,9 20,9 20,9
VULNERABLES 44 48,4 48,4 69,2
Validos | EMERGENTES 15 16,5 16,5 85,7
CLASE MEDIA 13 14,3 14,3 100,0
Total 91 100,0 100,0
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2.2. FRECUENCIAS A RESPUESTAS DE LA ENCUESTA

2.2.1. Conocimiento del servicio de atencion del MINVU

SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=91
) 2 ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS CLASE
Hombre | Mujer | JOVENES . I MAYORES S/ VULNERABLES | EMERGENTES | ot | Total

LE DIERON EL

NUMERO DE

INFORMACIONES 11,5% | 13,8% 8,0% 14,9% 13,3% 25,0% 0,0% 22,7% 13,3% 0,0% | 13.2%

DE MINVU

SERVIU

UN AMIGO O

CONOCIDO LE 3,8% 9,2% 8,0% 8,5% 6,7% 0,0% 5,3% 9,1% 6,7% 7,7% 7,7%

DIO EL NUMERO

VIO EL NUMERO
1. ;C6mo supo EN UN FOLLETO 154% | 13,8% 4,0% 10,6% 33,3% 50,0% 0,0% 15,9% 267% | 154% | 14,3%
del servicio de DEL MINVU
atencion VIO EL NUMERO
telefénico del EN EL SITIO WEB 11,5% | 49,2% 56,0% 36,2% 20,0% 25,0% | 52,6% 38,6% 20,0% | 385% | 385%
MINVU? DEL MINVU

VIO EL NUMERO

EN OTRO SITIO 46,2% | 10,8% 20,0% 25,5% 13,3% 0,0% | 31,6% 9,1% 267% | 385% | 209%

WEB

tg EZ%‘{SHO BN 00% | 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 00% | 0,0% 0,0% 00% | 00% | 0,0%

#%YEI\(/)IEIIZ);A 11,5% 3,1% 4,0% 4,3% 13,3% 0,0% | 10,5% 4,5% 6,7% 0,0% 5,5%

2.2.2. Accesibilidad al servicio de atencion telefonico
SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=91 ) a ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS CLASE
Hombre | Mujer | JOVENES . o MAYORES S/1 VULNERABLES | EMERGENTES | o Total
2.La tltima vez UNA VEZ 15,4% 21,5% 16,0% 19,1% 26,7% 25,0% 26,3% 13,6% 20,0% 30,8% 19,8%
que intento
comunicarse conel | DOS 34,6% 23,1% 28,0% 27,7% 26,7% 0,0% 26,3% 25,0% 20,0% 38,5% 26,4%
servicio de VECES
Zze]'l‘;;;"‘,;e'em“‘c” 304 231% | 24,6% 16,0% 21,3% 33,3% 750% | 158% 29,5% 267% | 154% | 24,2%
;Cuantas veces
:u:'lo que l‘l,amar 50 MAS 11,5% | 27,7% 36,0% 23,4% 6,7% 0,0% | 21L,1% 25,0% 26,7% 154% | 23,1%
hasta que lo NO
atendieron? CONTESTA | 154% | 31% 4,0% 8,5% 6,7% 0,0% | 105% 6,8% 67% | 00% | 66%
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2.2.3. Evaluacion de atributos del servicio de atencion teleféonico (NOTA 1 a 7)

SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=91 Hombre Mujer JOVENES | ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS S/1 VULNERABLES | EMERGENTES CLASE Total
1 11 MAYORES MEDIA
Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media
a. Tiempo de espera 5,73 5,28 5,00 5,45 5,80 6,00 5,79 5,00 5,60 6,00 5,41
hasta que fue atendido
b. Tiempo que el
funcionario que le 6,15 5,88 5,84 5,98 6,00 6,25 5,79 5,93 6,07 6,15 596
atendié dedicé a atender
sus consultas
c.Larapidez de los
funcionarios para 6,08 5,94 5,96 5,89 6,13 6,50 5,84 5,93 6,20 6,08 5,98
entregar el servicio
d. La preparacion o
habilidad de sus 6,00 5,77 5,84 5,76 5,93 6,25 5,68 5,95 5,73 5,77 5,83
funcionarios para
entregar el servicio
e. La amabilidad de los
funcionarios para 6,31 6,28 6,16 6,26 6,40 7,00 6,16 6,34 6,50 6,08 6,29
entregar el servicio
f. El horario de atencién 5,52 5,56 519 5,73 543 6,50 4,88 5,59 6,07 5,69 5,55
del servicio
g.La calidad de la
informacion que le 6,08 5,56 5,52 5,72 6,20 5,00 5,37 5,64 6,36 5,77 5,71
entregaron
98
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2.2.4. Calidad de la informacion

SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=91

Hombre | Mujer | JOVENES ADU{“TOS ADUI';TOS ﬁg%;%i S/1 VULNERABLES | EMERGENTES I\Calﬁ?nsli Total
4.Enrelacion ala
atenciénrecibida | 731% | 67,7% 68,0% 66,0% 80,0% 750% |  684% 63,6% 80,0% | 769% | 69,2%
por medio del
servicio de
atencion
telefonico del NO 23,1% 32,3% 32,0% 31,9% 20,0% 25,0% 31,6% 34,1% 20,0% 23,1% 29,7%
MINVU, Usted,
¢(Pudo aclarar
todas sus dudas
y/o consultas con | NS 3,8% 0,0% 0,0% 21% 0,0% 0,0% 0,0% 2,3% 0,0% 0,0% 1,1%
la informacién NR
que le dieron?

SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS

n=91 Hombre Mujer | JOVENES ADU{“TOS ADUII;TOS ﬁi‘;ﬁg s/I VULNERABLES | EMERGENTES fdlé?)SlEA Total

Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media
a. Claridad dela 5,81 5,29 5,48 5,23 6,00 5,50 521 5,20 6,00 5,92 5,44
informacion
b. Utilidad de la 6,08 5,48 5,52 5,50 6,29 575 5,61 5,51 593 5,77 5,64
informacion
Seulcicnca el 5,58 5,28 5,68 4,87 6,07 6,50 5,84 4,93 5,67 5,77 5,36
informacion
d. Ajuste entre la
informacion que se le 5,65 5,20 5,44 513 5,87 5,00 4,95 5,36 553 5,54 533
entregod y su necesidad
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2.2.5. Evaluacion de atributos del servicio

SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=91
: . ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS CLASE
Hombre | Mujer | JOVENES . i MAYORES s/1 VULNERABLES | EMERGENTES | o Total
. Se demoraron | NO 53,8% | 43,1% 36,0% 48,9% 53,3% 500% | 42,1% 36,4% 533% | 769% | 462%
‘c';‘l'lct];;’t:‘r“s‘;s de | g 34,6% 52,3% 56,0% 44,7% 40,0% 50,0% 42,1% 61,4% 33,3% 23,1% 47,3%
llamada ESR 11,5% 4,6% 8,0% 6,4% 67% 00% | 158% 2,3% 13,3% 0,0% 6,6%
b La NO 96,2% | 84,6% 84,0% 87,2% 93,3% 100,0% | 89,5% 81,8% 93,3% | 100,0% | 87,9%
zzz;““i‘l'l‘::;‘:: ls: SI 3,8% 15,4% 16,0% 12,8% 6,7% 0,0% 10,5% 18,2% 6,7% 0,0% 12,1%
llamad
amacda ESR 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

:uh‘;‘(’)‘:;:'s /a NO 88,5% 89,2% 88,0% 87,2% 93,3% 100,0% 89,5% 88,6% 86,7% 92,3% 89,0%
g;‘ceu'c"h‘;:f;l‘::s yse SI 11,5% 10,8% 12,0% 12,8% 6,7% 0,0% 10,5% 11,4% 13,3% 7,7% 11,0%
baja o NS
entrocortada NR 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
;’il;ll;:iionario . NO 692% | 815% 72,0% 80,9% 80,0% 750% | 78,9% 77,3% 733% | 846% | 780%
g::u'c“h::f:g;‘x’lm sI 308% | 185% 28,0% 19,1% 20,0% 250% | 21,1% 22,7% 26,7% 15,4% 22,0%
Eﬁs‘ﬂft‘:‘:"s ESR 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
E'S'l;‘;rh;:i:;"“ NO 92,3% | 90,8% 84,0% 91,5% |  100,0% 100,0% | 94,7% 90,9% 867% | 923% | 91,2%
2::2;’3:“‘*5“’“ SI 7,7% 9,2% 16,0% 8,5% 0,0% 0,0% 5,3% 9,1% 13,3% 7,7% 8,8%
zfl';fl:';er asu ESR 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
:iisslcllf-li-xi::inacién , | NO | 1000% | 969% 96,0% 97,9% |  100,0% 100,0% | 100,0% 97,7% 100,0% | 923% | 97,8%
g;":t‘f;:f“’s it SI 0,0% 3,1% 4,0% 2,1% 0,0% 0,0% 0,0% 2,3% 0,0% 7,7% 2,2%
funcionario/a
quelo atend/ié ESR 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

NO | 1000% | 92,3% 96,0% 91,5% 100,0% 100,0% | 89,5% 93,2% 100,0% | 100,0% |  94,5%
g. Le pidieron
demasiados sI 0,0% 6,2% 4,0% 6,4% 0,0% 0,0% 5,3% 6,8% 0,0% 0,0% 4,4%
datos personal NS

NR 0,0% 1,5% 0,0% 2,1% 0,0% 0,0% 5,3% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1%
?;E:as“;"’e‘l’]arias NO | 500% | 308% 24,0% 36,2% 53,3% 50,0% | 36,8% 34,1% 267% | 538% | 363%
algunas
orortanidades sI 423% | 69.2% 72,0% 61,7% 46,7% 50,0% | 52,6% 65,9% 733% | 462% | 61,5%
'c‘:n'fe staron ESR 7,7% 0,0% 4,0% 21% 0,0% 0,0% | 105% 0,0% 0,0% 0,0% 2,2%
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2.2.6. Evaluacion de la calidad de servicio entregado por la Oficina de
Informaciones
SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=91 Hombre Mujer JOVENES | ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS VULNERABLES | EMERGENTES CLASE Total
1 11 MAYORES MEDIA
Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media
7. Solamente pensando
en la atencion recibida y
utilizando notade1a 7,
GUETTEEL D 5,85 5,65 5,68 5,60 6,00 6,00 5,63 5,64 5,80 5,92 5,70
evalua la calidad de
servicio que le entreg6
el servicio de atencién
telefénico del MINVU?
2.2.7. Requerimientos relacionados con la atencion y el servicio
SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=91 . A ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS CLASE
Hombre Mujer JOVENES I 1 MAYORES S/1 VULNERABLES | EMERGENTES MEDIA Total
ACUERDO 80,8% 86,2% 84,0% 89,4% 66,7% 100,0% 78,9% 88,6% 86,7% 76,9% 84,6%
a. Me gustaria
recibir informacién INDIFERENTE 3,8% 3,1% 4,0% 2,1% 6,7% 0,0% 0,0% 2,3% 6,7% 7,7% 3,3%
de los subsidios del
MINVU en mi correo DESACUERDO 3,8% 4,6% 12,0% 2,1% 0,0% 0,0% 10,5% 0,0% 0,0% 15,4% 4,4%
electrénico
NS NR 11,5% 6,2% 0,0% 6,4% 26,7% 0,0% 10,5% 9,1% 6,7% 0,0% 7,7%
b. Me gustaria ACUERDO 76,9% 56,9% 52,0% 68,1% 60,0% 75,0% 57,9% 68,2% 60,0% 53,8% 62,6%
recibir informacién
de los subsidios del INDIFERENTE 3,8% 7,7% 12,0% 2,1% 13,3% 0,0% 0,0% 6,8% 6,7% 15,4% 6,6%
MINVU en mi
teléfono celular DESACUERDO 19,2% 30,8% 36,0% 27,7% 20,0% 0,0% 42,1% 20,5% 26,7% 30,8% 27,5%
como mensaje de
texto NS NR 0,0% 4,6% 0,0% 2,1% 6,7% 25,0% 0,0% 4,5% 6,7% 0,0% 3,3%
c. Si me informaran o o o o o o o o o o o
de los requisitos ACUERDO 731% | 569% |  640% 63,8% 46,7% 750% | 632% 63,6% 467% | 692% | 615%
para postular y las
fechas de INDIFERENTE 0,0% 6,2% 4,0% 4,3% 6,7% 0,0% 0,0% 2,3% 67% | 154% 4,4%
postulacion en mi
correo electrénico o
en mi teléfono DESACUERDO 26,9% 29,2% 32,0% 27,7% 26,7% 25,0% 36,8% 27,3% 33,3% 15,4% 28,6%
celular, no llamaria
alserviciode NS NR 00% | 7,7% 0,0% 4,3% 20,0% 00% | 0,0% 6,8% 133% | 00% | 55%
atencion telefénico.
101
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2.2.8. Conocimiento y evaluacion del servicio de reserva de horas de postulacién
a través de Internet

SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=91 Hombre | Mujer | JOVENES | ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS S/l VULNERABLES | EMERGENTES | CLASE Total
I 11 MAYORES MEDIA
9. ;Conoce el LO HA 30,8% 41,5% 52,0% 42,6% 6,7% 25,0% 42,1% 36,4% 53,3% 23,1% 38,5%
servicio de USADO
;zsr‘;‘"l‘)’g S‘izll::':“ NO HA 23,1% 12,3% 16,0% 10,6% 33,3% ,0% 21,1% 13,6% 13,3% 15,4% 15,4%
USADO
subsidios a
través de NO LO 46,2% 46,2% 32,0% 46,8% 60,0% 75,0% 36,8% 50,0% 33,3% 61,5% 46,2%
internet? CONOCE
SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=91 Hombre Mujer | JOVENES | ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS S/ VULNERABLES | EMERGENTES | CLASE Total
I 11 MAYORES MEDIA
Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media
9.1. ;Qué nota le pondria al
servicio de reserva de 6,88 648 6,54 6,60 6,00 7,00 6,88 6,50 6,50 6,33 657
horas para postular a
través de internet?
2.2.9. Disposicion a utilizar el servicio de reserva de horas a través de Internet
SEXO TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=91 . - ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS CLASE
Hombre Mujer | JOVENES . - R S/1 VULNERABLES | EMERGENTES |\ et Total
10. Si tuviera que
postular / volvera | g 84,6% 84,6% 92,0% 91,5% 53,3% 75,0% 78,9% 81,8% 93,3% 92,3% 84,6%
postular a un
subsidio, ;Usaria el
servicio de reserva
de horas on line? NO 15,4% 15,4% 8,0% 8,5% 46,7% 25,0% 21,1% 18,2% 6,7% 7,7% 15,4%
SEXO0 TRAMO EDAD TRAMO FPS
n=91
. - ADULTOS | ADULTOS | ADULTOS CLASE
Hombre | Mujer | JOVENES . i TR S/l VULNERABLES | EMERGENTES | o, Total
Eg;;‘fﬂiﬁm 0,0% | 20,0% 0,0% 25,0% 14,3% 0,0% 0,0% 25,0% 0,0% 0,0% | 14,3%
NO LE DA
TR 25,0% | 50,0% 50,0% 25,0% 42,9% 100,0% | 25,0% 37,5% 100,0% | 100,0% | 42,9%
104 PREFIERE IR
Por glﬁfgz?gﬂgi 250% | 10,0% 0,0% 25,0% 14,3% 0,0% | 250% 12,5% 0,0% 00% | 143%
& 2
Queno” | INFORMACIONES
TUVO
PROBLEMAS AL 0,0% | 10,0% 50,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 12,5% 0,0% 0,0% 71%
USARLO ANTES
OTRA RAZON 50,0% | 10,0% 0,0% 25,0% 28,6% 0,0% | 50,0% 12,5% 0,0% 0,0% | 21,4%
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5.3. INSTRUMENTOS APLICADOS EN ENCUESTAS
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5.3.1. INSTRUMENTO PARA USUARIOS ATENDIDOS
PRESENCIALMENTE
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Vivienday SISTEMA INTEGRADO DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Urbanismo

Encuesta Telefonica de Satisfaccion: Atencion Presencial

Gobierno de Chile |

| | | | | | | | | |

Folio o, L
| Regién | Provincia | Comuna | Encuesta |

Presentacion

Buenos dias / tardes. ¢Me podria comunicar con (VER NOMBRE BASE DE DATOS)?

(SI CONTACTO ES EFECTIVO > APLICAR)
(SI PERSONA NO SE ENCUENTRA - REAGENDAR)

Le llamo por encargo del Ministerio de Vivienda y Urbanismo. Estamos aplicando una encuesta
para conocer su opinion acerca de la atencion que recibiéo en las oficinas de informacion de
MINVU y SERVIU. Sus respuestas nos ayudaran a mejorar nuestro servicio, y seran tratadas con
total confidencialidad y sélo para fines estadisticos. De antemano, agradecemos su tiempo y
confianza para contestar a las siguientes preguntas. Responder esta encuesta no le tomara mas
de 8 minutos.

REVISE LA CARACTERIZACION DE LA PERSONA ENCUESTADA QUE FIGURA EN LA BASE DE DATOS
Y VERIFIQUE QUE LA PERSONA QUE RESPONDE CORRESPONDE AL PERFIL.

CORRESPONDE NO CORRESPONDE

Nombre

Sexo (no preguntar)
Edad

Comuna

Seccién A > Identificacion del entrevistado (COMPLETAR CON INFORMACION
DE BASE DE DATOS)

Sexo

Edad

Grupo socioeconémico (vulnerable, emergente, clase media)
Region

Provincia

Comuna

N° de atenciones / via (presencial / telefonica)

Seccién B > Caracterizacion de la atencién (COMPLETAR CON INFORMACION
DE BASE DE DATOS)

Via de atencién (presencial)

Motivo de la consulta

Estado o situacion actual (interesado, postulante, seleccionado)

Tipo de consulta (personal, en rep. de otra persona, en rep. de comité o grupo de postulantes, en rep. de
empresa / institucién)

Seccion C > Evaluacion de la atencion y del servicio en general

1. En relacion a la ubicacion y accesos de la oficina de informaciones de MINVU / SERVIU...

No Sabe / No

Si No Responde

a. ¢Hay buena movilizacion o transporte
publico para llegar a la oficina de 1 0 99
informaciones?
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b. ¢Estaba bien sefializado el lugar donde se

. - . 1 0 99
encuentra la oficina de informaciones?
c. ¢El acceso a la oficina de informaciones es
adecuado para personas con dificultades de 1 0 99

movilidad? (adultos mayores, personas con
discapacidad, mujeres embarazadas, etc.)

2. Al llegar a la oficina de informaciones éNecesité ayuda para encontrar el lugar donde seria

atendido?

Si
L | pasa a pregunta 2.1
2 No

2 Pasa a pregunta 3

2.1. éQuién lo ayudo?

Un funcionario al interior de la oficina

Un guardia o funcionario que lo recibi6 fuera de la oficina
Otra persona (no funcionario)

Nadie lo ayudd

HIWN (=

3. Desde que llegé a la oficina hasta el momento en que fue atendido éCuanto tiempo pasé6?

(LEER ALTERNATIVAS)

Menos de 15 minutos

Entre 15 y 30 minutos

Entre 30 minutos y una hora
Una hora 6 mas

A IW|N|=

usted considera que ese tiempo de espera fue...? (LEER ALTERNATIVAS)

1 Corto

2 Normal

3 Excesivo
5. Usando notas a 7, donde 1 es Pési Yy 7 Excelente, éQué nota le pone a los siguientes
aspectos del servicio entregado por la Oficina de Informaciones MINVU / SERVIU: (SI EL
ASPECTO EVALUADO NO EXISTE EVALUAR CON NOTA 1

NOTA No Sabe / No Responde

a. Tiempo que tuvo que esperar hasta ser atendido 99
b. Tiempo que dedicé el funcionario a atenderle 99
c. La rapidez de los funcionarios para entregar el servicio 99
d. La preparacion o habilidad de sus funcionarios 99
e. La amabilidad de los funcionarios 99
f. Cantidad de personal disponible para atender a los 99
usuarios
g. El horario de atencién de la oficina 99

6. En general y de 1 a 7, éQué nota le pondria Usted a los siguientes atributos de Ia

infraestructura de la oficina de informaciéon?

NOTA No Sabe / No Responde
a. Lo moderno de sus instalaciones 99
b. Su decoraciéon 99
c. Su limpieza 99
d. Su orden 99
e. Su comodidad 99
f. Su seguridad 99
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g. La calidad de la infraestructura del recinto donde se 99
atendié

h. La cantidad de asientos disponibles 99
i. La comodidad de los asientos 99
j. La iluminacidn 99
k. La sefialética (letreros) al interior de la oficina 99
I. La ubicacion de los bafios 99
m. El tamafio de los bafios 99
fi. La mantencion y limpieza de los bafios 99

7. éObservo alguno de los siguientes PROBLEMAS en la oficina de informaciones de MINVU /

SERVIU?

SI NO No Sabe / No Responde

a. Frio o calor excesivo 1 0 99
b. Malos olores o problemas de ventilacidon 1 0 99
c. Ruido excesivo 1 0 99
d. Congestidn o hacinamiento (demasiada gente) 1 0 99
e. Falta de privacidad en el lugar donde fue atendido 1 0 99
f. Discriminacion o malos tratos de funcionarios hacia

usted u otras personas ! 0 29

8. En relaciéon a la atencion recibida en la oficina de informaciones de MINVU / SERVIU, Usted,
o aclarar todas sus dudas y/o consultas con la informacién que le dieron?

1 SI
2 NO
99 No sabe / No responde

9. De 1 a 7, qué nota le pondria a la informacion recibida a nivel de...?

ASPECTO A EVALUAR NOTA No Sabe / No Responde

a. Claridad de la informacién 99
b. Utilidad de la informacién 99
c. Suficiencia de la informacién 99
d. Ajuste entre la informacién que

. . 99
se le entregd y su necesidad

10. éVio, recibio o se llevé algiin material informativo (folletos u otros)...?

Si
! 2 Pasa a pregunta 10.1
5 No

-2 Pasa a pregunta 11

10.1. De 1 a 7 éQué nota le pondria a la informacion contenida en este(os) material(es)?

NOTA No Sabe / No Responde

99
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11. Entre las siguientes propuestas de mejora, ¢Qué tan importante le parece cada una de ellas

para la atencidn a los usuarios de la ofic

ina de infor

aciones MINVU / SERVIU?

MUY ALGO No Sabe / No
IMPORTANTE IMPORTANTE | NADA IMPORTANTE Responde
a. Que se pueda reservar hora para ser > 1 0 99
atendido
b. Que exista una persona que reciba y 2 1 0 99
oriente al usuario al llegar a la oficina
c. Que se coloquen maquinas expendedoras 2 1 0 99
de alimentos o refrescos
d. Que exista un sistema electrénico para > 1 0 99
ordenar las filas al ingresar a la oficina
e. Que haya televisores con programacion > 1 0 99
permanente para hacer mas corta la espera
f. Que existan computadores para que los 2 1 0 99
usuarios puedan hacer consultas en linea
g. Que haya un espacio de juegos para que
los niflos/as puedan entretenerse durante la 2 1 0 99
espera
h. Que se coloquen mudadores en los bafios 2 1 0 99
para bebés
i. Que se puedan realizar los tramites a 2 1 0 99
través de internet
j. Que se pueda postular a los subsidios a 2 1 0 99
través de internet
12. Solamente pensando en la atencion recibida y utilizando notas de 1 a 7, en general, ¢Co6mo
evalua la calidad de servicio que le entrego la oficina de informaciones?
NOTA No Sabe / No responde
99

13. En relacion a la atencién que le hubiese gustado recibir en la oficina de informaciones de

MINVU / SERVIU, ¢esta de acuerdo o en

desacuerdo

on las siguientes afirmacio

DE Indiferente EN No Sabe / No
ACUERDO [No leer] DESACUERDO Responde
a. Me gustaria recibir informacion de los
subsidios del MINVU en mi correo 2 1 0 99
electrdnico
b. Me gustaria recibir informaciéon de los
subsidios del MINVU en mi teléfono celular 2 1 0 99
como mensaje de texto
c. Si me informaran de los requisitos para
postular y las fechas de postulacion en mi
correo electronico o en mi teléfono celular, 2 1 0 99
no irla a preguntar a la oficina de
informaciones.
d. Me gustaria que se atendiera en horario 2 1 0 99
continuado (entre 8.30 y 17.30).
108
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14. Si tuviera que escoger, éCual de los siguientes nombres le daria a la oficina de informaciones

MINVU / SERVIU? (LEER ALTERNATIVAS)
Oficina de atencion al usuario

Oficina de servicio al cliente

Oficina de informaciones

Oficina de atencion a la comunidad

DIWIN|—=

15. éSabia usted que el Ministerio de Vivienda y Urbanismo dispone de un servicio de atencion

telefénica para sus usuarios?
Si y lo ha usado
2 Pase a pregunta 15.1

> ¢Por qué? (Luego = Pase a pregunta 16)
2 Si, pero no lo ha usado

No lo conoce
-2 Pase a pregunta 16

15.1. De 1 a 7 éQué nota le pondria al servicio de atencion telefonica del MINVU?

NOTA No Sabe / No Responde

99

16. éLo usaria para acceder a informacion, en vez de venir a la oficina?

Siy lo ha usado
2 Pase a pregunta 17.1

- ¢Por qué no lo ha usado? (Luego = Pase a pregunta 18)
2 Si, pero no lo ha usado

No lo conoce
2 Pase a pregunta 18

17.1. De 1 a 7, ¢Qué nota le pondria al servicio de reserva de horas para postular a través de

internet?

NOTA No Sabe / No Responde

99

17.2. Al hacer su reserva, éQué lugar escogié para hacer su postulacion?

1 Oficina SERVIU
2 Oficina IPS (ex INP)
3 Oficina Municipal

17.3. De 1 a 7 éQué nota le pondria a la atencion que le dieron en el lugar donde postul6?

NOTA No Sabe / No Responde

99
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18. Si tuviera que postular / volver a postular a un subsidio, é¢Usaria el servicio de reserva de

horas a través de internet?

Si
1 =2 Finalizar encuesta y agradecer
2 No

2 Pase a pregunta 18.1

18.1. éPor qué no?

Lo encuentra muy complicado / no sabe usar Internet
No le da confianza

Prefiere ir directamente a la oficina de informaciones
Tuvo problemas al usarlo antes

Otra razén

U|h|WIN|—=
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5.3.2. INSTRUMENTO PARA USUARIOS ATENDIDOS
TELEFONICAMENTE
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Vivienday SISTEMA INTEGRADO DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Urbanismo

Encuesta Telefonica de Satisfaccion: Atencion Telefonica

obierno de Chile | F |.
Sebemedech | oo | Regién | Provincia | Comuna | Encuesta |

Presentacion

Buenos dias / tardes. éMe podria comunicar con (VER NOMBRE BASE DE DATOS)?

(SI CONTACTO ES EFECTIVO - APLICAR)
(SI PERSONA NO SE ENCUENTRA = REAGENDAR)

Le llamo por encargo del Ministerio de Vivienda y Urbanismo. Estamos aplicando una encuesta
para conocer su opinion acerca de la atencién que recibio a través del servicio de atencién
telefénico del MINVU, también conocido como MINVU Alé. Sus respuestas nos ayudaran a
mejorar nuestro servicio, y seran tratadas con total confidencialidad y sélo para fines
estadisticos. De antemano, agradecemos su tiempo y confianza para contestar a las siguientes
preguntas. Responder esta encuesta no le tomara mas de 5 minutos.

ANTES DE COMENZAR, REVISE LA CARACTERIZACION DE LA PERSONA ENCUESTADA QUE FIGURA
EN LA BASE DE DATOS Y VERIFIQUE QUE LA PERSONA QUE RESPONDE CORRESPONDE AL PERFIL.

CORRESPONDE NO CORRESPONDE

Nombre

Sexo (no preguntar)
Edad

Comuna

Seccién A > Identificacion del entrevistado (COMPLETAR CON INFORMACION
DE BASE DE DATOS)

Sexo

Edad

Grupo socioeconémico (vulnerable, emergente, clase media)
Region

Provincia

Comuna

N° de atenciones / via (presencial / telefonica)

Seccién B > Caracterizacion de la atencién (COMPLETAR CON INFORMACION
DE BASE DE DATOS)

Via de atencién (telefénica)

¢Motivo de la consulta?

Estado o situacion actual (interesado, postulante, seleccionado)

Tipo de consulta (personal, en rep. de otra persona, en rep. de comité o grupo de postulantes, en rep. de
empresa / institucién)

Seccion C > Evaluacion de la atencion y del servicio en general

1. ¢Como supo del servicio de atencion telefonico del MINVU? [NO LEER ALTERNATIVAS]

Le dieron el nimero en una oficina de informaciones de MINVU / SERVIU
Un amigo/a o conocido/a le dio el numero

Vio el nimero en un folleto del MINVU

Vio el nimero en el sitio web del MINVU

Vio el nimero en otro sitio web

Lo escuchd en la radio
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[ 7 | Lo vio en la televisidn |

2. La dltima vez que intenté comunicarse con el servicio de atencion teleféonico del MINVU,

éCuantas veces tuvo que llamar hasta que lo atendieron?

Sélo una vez

Dos veces

Entre 3y 4 veces

5 6 mas veces

La Ultima vez que llamé, no me contestaron.

n|h|WIN (=

3. A continuacion le pediré que le ponga nota a los siguientes aspectos del servicio de atencion

telefénico. Usando una escala de 1 a 7, donde 1 es Pésimo y 7 Excelente. éQué nota le pone a al
servicio en cuanto a:

NOTA No Sabe / No Responde
a. Tiempo de espera hasta que fue 99
atendido
b. Tiempo que el funcionario que le 99
atendid dedicd a atender sus consultas
c. La rapidez de los funcionarios para 99
entregar el servicio
d. La preparacion o habilidad de sus 99
funcionarios para entregar el servicio
e. La amabilidad de los funcionarios 99
para entregar el servicio
f. El horario de atencion del servicio 99
g. La calidad de la informacion que le 99
entregaron

4. En relacion a la atencién recibida por medio del servicio de atencion teleféonico del MINVU,

, éPudo aclarar todas sus dudas y/o consultas con la informacioén que le dieron?
1 SI

2 NO
99 No sabe / No responde

5. De 1 a 7, qué nota le pondria a la informacion recibida a nivel de...?

ASPECTO A EVALUAR NOTA No Sabe / No Responde
a. Claridad de la informacion 99
b. Utilidad de la informacion 99
c. Suficiencia de la informacién 99
d. Ajuste entre la informacién que 99
se le entregd vy su necesidad
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6. ¢Ha tenido alguno de los siguientes PROBLEMAS al comunicarse con el servicio de atencion

telefdénico?

SI NO No Sabe / No Responde
a. Se demoraron mucho antes de contestar su llamada 1 0 99
b. La comunicacion se cortd durante la llamada 1 0 99
c. La voz del funcionario/a que lo atendié se escuchaba
; 1 0 99

muy baja o entrecortada
d. El funcionario/a que lo atendi6 no escuchaba con

. 1 0 99
claridad sus consultas
e. Lo hicieron esperar un tiempo excesivo antes de 1 0 99
responder a su consulta
f. Sufrid discriminacion o malos tratos de parte del

: . - 1 0 99
funcionario/a que lo atendio
g. Le pidieron demasiados datos personales 1 0 99
h. Llamé varias veces, y en algunas oportunidades no le 1 0 99
contestaron.

6.1. ¢Hubo algin otro problema que no se haya mencionado en esta lista?

7. Solamente pensando en la atencién recibida y utilizando nota de 1 a 7, en general, ¢Como

evalaa la ad de se que le entrego el se de ate telefonico del MINVU?
NOTA No Sabe / No Responde
99

8. En relacioén a la informacion que le hubiese gustado recibir del servicio de atencion telefénico

MINVU / SERVIU, ¢esta de acuerdo o en desacuerdo

DE Indiferente EN No Sabe / No
ACUERDO [No leer] DESACUERDO Responde

a. Me gustaria recibir informacion de los
subsidios del MINVU en mi correo
electrdnico

b. Me gustaria recibir informacion de los
subsidios del MINVU en mi teléfono celular
como mensaje de texto

c. Si me informaran de los requisitos para
postular y las fechas de postulacion en mi
correo electronico o en mi teléfono celular,
no llamaria al servicio de atencion
telefénico.
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9. ¢Conoce el servicio de reserva de horas para postular a subsidios a través de internet?

Si y lo ha usado
2 Pase a pregunta 9.1

¢Por qué? (Luego = Pase a pregunta 10)
2 Si, pero no lo ha usado

No lo conoce
2 Pase a pregunta 10

9.1. éQué nota le pondria al servicio de reserva de horas para postular a través de internet?

NOTA No Sabe / No Responde

99

10. Si tuviera que postular / volver a postular a un subsidio, éUsaria el servicio de reserva de
horas on line?

Si
1 2 Finalizar encuesta y agradecer
5 No

- Pase a pregunta 10.1

o

10.1. éPor qué no?

Lo encuentra muy complicado / no sabe usar Internet
No le da confianza

Prefiere ir directamente a la oficina de informaciones
Tuvo problemas al usarlo antes

Otra razén

| |WIN |
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5.4. INSTRUMENTO CLIENTE INCOGNITO

alcala

soocltralf omu




CLIENTE INCOGNITO MINVU
DESCRIPCION DEL SERVICIO E INSTRUMENTOS

1. DESCRIPCION DEL SERVICIO

Consiste en aplicar la técnica de “cliente inc6gnito” para evaluar la calidad del
servicio entregado por funcionarios(as) de las Oficinas de Informacion,
Reclamos y Sugerencias (OIRS) del Ministerio de Vivienda.

La evaluacion se realiza mediante la simulacién de una atencién. Para ello se
debe acudir a la OIRS y solicitar informacion representando el rol de usuario de
un determinado perfil (los perfiles son: usuario general, vulnerable, emergente
y clase media. Se explican en el punto 2 de esta guia).

La solicitud de informacién se debe efectuar siguiendo el script o guion que se
adjunta mas adelante (punto 3).

Una vez realizada la solicitud, corresponde llenar la pauta o instrumento de
evaluacion que se incluye al final de esta guia (punto 4).

A continuacién se presentan las caracteristicas del servicio requerido y los aspectos
metodoldgicos del mismo.

2. PERFILES DE CLIENTES INCOGNITOS

Se deben representar los siguientes perfiles.

Perfil 1. Consulta Genérica: Es el tipo de consulta que puede realizar
cualquier persona de manera casual. Es decir, personas que desean resolver
alguna inquietud o recibir orientacion general. Son personas que por lo
general no han postulado al subsidio ni tienen conocimiento de la oferta de la
politica habitacional.

Perfil 2: Vulnerable: Son personas con menos de 8.500 puntos en la Ficha de
Proteccion Social. Representan al 20% mas vulnerable de la poblacion chilena.
Este perfil se asocia a personas en situacién de pobreza. Son personas que
viven con ingresos minimos.

Perfil 3: Emergente: Son personas con un puntaje en la Ficha de Proteccién
Social entre 8.500 y 13.484 puntos. Este perfil se asocia a personas que se
encuentran superando su situacién de pobreza, y que paulatinamente estan
mejorando sus condiciones de vida, ya sea porque han encontrado un mejor
empleo o porque sus rentas han comenzado a aumentar. Sus ingresos
individuales fluctian entre $200.000 y $399.000.

Perfil 4: Clase Media: Son personas que en su mayoria no tienen Ficha de
Proteccién Social aplicada. Tienen ingresos individuales que superan los
$400.000. Si se hubiesen aplicado la Ficha, su puntaje seria superior a 13.484
puntos.
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Segun region, la cantidad de perfiles a ser aplicados son:

PERFIL 1 PERFIL 2 PERFIL 3 PERFIL 4
CONSULTA VULNERABLE EMERGENTE CLASE MEDIA
REGION / UNIDAD GENERICA TOTAL
(menos de 8.500 (entre 8.500y
(no requiere FPS) puntos en FPS) 13.484 puntos FPS) (no requiere FPS)
XV 2 1 1 4
| 2 1 3
II 2 1 3
111 1 1 1 3
1\% 2 1 3
)\ 2 1 1 4
VI 1 1 1 3
VII 2 1 1 4
VIII 2 1 1 4
IX 2 1 1 4
XIV 1 1 1 1 4
X 2 1 3
XI 1 1 1 3
XII 2 1 3
RM (ARTURO PRAT) 2 1 1 4
MINVU (SERRANO) 2 1 1 4

3. SCRIPT CLIENTE INCOGNITO

Se ha preparado un set de preguntas para orientar el didlogo a sostener con el
funcionario (a) de la OIRS tendiente a facilitar la fluidez y verosimilitud de la
aplicacion, de acuerdo al perfil que corresponda representar.

Recuerde que:
= Sucomportamiento debe ser como el de un usuario (a) comun y corriente.
= Esimportante mostrar naturalidad.

= Las preguntas que se incluyen en el script son recomendaciones sobre las
cuales usted podra desarrollar un dialogo.

= Lleve consigo una libreta, en ella podra anotar lo que el funcionario le diga.
Esto le permitirda comparar la respuesta del funcionario con lo que se
esperaba que se dijera. (Esto permitira evaluar la exactitud de la informacion)

= No se aceptara que todas las aplicaciones en una oficina se realicen un unico
dia. Se deberan efectuar durante, al menos 2 dias y en diferente horario.

= ES MUY IMPORTANTE QUE DISTINTAS PERSONAS APLIQUEN LA FICHA
EN CADA OFICINA A DIFERENTES FUNCIONARIOS (SALVO EN OIRS
DONDE HAYA SOLO UN FUNCIONARIO ATENDIENDO PUBLICO).

= SI UD. HA IDO ANTES A LA OIRS A REALIZAR ALGUNA CONSULTA DE
TIPO PERSONAL INFORME AL EQUIPO CONSULTOR PARA EVALUAR SU
SITUACION.
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En la pagina siguiente se exponen preguntas tipo a ser efectuadas dependiendo del
perfil que le corresponda representar como usuario(a) de la OIRS. Debe consultar sélo
uno de los temas que se incluyen.

3.1. USUARIOS GENERALES

TEMAS A CONSULTAR RESPUESTA ESPERADA

Si no es propietario usted o su esposo (o conviviente) de una
vivienda y/o no han tenido un subsidio habitacional con
anterioridad, pueden postular al subsidio

Quiero comprar una vivienda
con subsidio

No esta permitida la compra entre parientes. La Unica excepcion es
si se trata de una sucesion en que el comprador es parte de la
comunidad de herederos y desea comprar la vivienda a los restantes
de la comunidad. Si su madre estd viuda ella y todos sus hijos son los
herederos. En ese caso usted podra comparar la vivienda no a su
madre sino que al conjunto de los herederos. Deben realizar la
posesion efectiva y la inscripcion en el Conservador de Bienes
Raices si aun no lo han hecho. Al momento de postular deberan
presentar el certificado de Dominio Vigente.

Deseo comprar la vivienda a
mi madre

El monto del subsidio depende del programa al que se postula. Hay
personas que tienen derecho a postular a algunos subsidios y otras
personas no. Por ejemplo las personas que tienen Ficha de
Proteccion Social y en ella 8.500 o menos puntos en el factor de
Carencia Habitacional, solo ellas pueden postular al programa
Fondo Solidario, porque este subsidio estd destinado solo a las
familias vulnerables. Otro subsidio, llamado para los sectores
emergentes, exige para postular tener Ficha de Proteccién Social y
puntaje en Protecciéon Social de 13.484 o menos, de lo contrario
tiene que postular al subsidio para la clase media que no exige Ficha
de Protecciéon Social. Revisemos si tiene Ficha de Proteccién Social
para poder orientarla con respecto al programa y subsidio que le
corresponde postular.

Cuanto subsidio me da el
SERVIU

Todos los programas exigen ahorro que en cantidad varia de uno a
otro. Por ejemplo el subsidio para los grupos vulnerables exige
como minimo 10 UF (aprox. $225mil), en el subsidio para grupos
emergentes se exige minimo 30 UF ($675 mil) y en el subsidio para
Cuanto ahorro me piden la clase media 50 UF (1millon 115 mil). Hay que tener presente que
en el subsidio para los emergentes y medios es conveniente tratar
de poner mayor ahorro que el minimo exigido por cuanto sera
considerado el monto de ahorro por sobre el minimo exigido como
factor en el proceso de seleccion.

Aun no estamos en etapa de postulacidn. Las fechas se publican en
la pagina web www.minvu.cl , también las puede consultar llamando
al fono consulta 6006468825. Recuerde que para postular debe
reunir un conjunto de requisitos y ademdas reservar hora
previamente por internet de acuerdo al volante que le estoy
entregando. Si no puede reservar por internet puede hacerlo en la
misma linea 600 o concurriendo a esta oficina donde le ayudaremos.
Se tiene programado el primer llamado a postular para los
emergentes y medios a fines de marzo e inicio de abril. Para los
vulnerables se desea llamar a postular en abril pero dependera si se
alcanza a publicar el nuevo decreto para el Fondo Solidario. ;Sabe a
qué programa puede postular?

Vengo a postular
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3.2. USUARIOS VULNERABLES

TEMAS A CONSULTAR

RESPUESTA ESPERADA

.Cuanto ahorro debo tener?

En este programa se exige 10 unidades de fomento como minimo
que equivalen aproximadamente a $230.000. Este ahorro debe estar
depositado en una Cuenta de Ahorro para la Vivienda. Ademas ese
monto debe estar depositado como plazo maximo el tltimo dia habil
del mes anterior al mes de la postulacién. Se estima que en abril de
este afio habrda un llamado a postulacién esto quiere decir que el
ahorro debe estar ya depositado en el mes de marzo. La UF sube dia
a dia por tanto debe estar atenta tener a lo menos 10 UF.

{Qué puntaje tengo que tener
en mi ficha?

En este programa se exige tener ficha de proteccién social y su
puntaje es de 8500 puntos o menor a éste en el factor Carencia
Habitacional. Si usted no tiene ficha debe acercarse al municipio de
su domicilio y solicitar en el departamento de Estatificaciéon Social
que concurran a su domicilio a encuestarla. La informacién de la
encuesta mas informacion que recoge MIDEPLAN desde otras
fuentes le arrojara dos puntajes, uno de Proteccién Social y otro el
de Carencia Habitacional, es este ultimo el que se exige para
postular a este programa. Ambos puntajes pueden varias mes a mes
ya que durante los primeros 5 dias de cada mes MIDEPLAN hace
cruce de datos que se transforman en puntaje. Si usted se cambia de
domicilio o nace un hijo, debe acercarse al municipio para que le
apliquen una nueva encuesta.

Llevo varios afios y no me
sale el subsidio

Vamos a revisar sus antecedentes. Tenga presente que cada vez que
hay un llamado a postular debe concurrir a realizar el tramite de
postulacién. No todas las personas que postulan salen seleccionadas
ya que es mas la cantidad de postulantes que los subsidios que se
pueden entregar. (Luego se revisa su puntaje, el de su grupo familiar
y se evalda si la informacidn estd actualizada, ademas se indaga en
su capacidad econémica para focalizar hacia otro programa si es del
caso).

¢(Cuando hay postulaciones?

Audn no tenemos el programa definitivo pero con seguridad habra
llamados a postular para cada uno de los programas. Sabemos que a
fines de marzo e inicios de abril habra un llamado para emergentes
y medios. Para los vulnerables se estima en el mes de abril. Para
postular es necesario cumplir con los requisitos del programa y
reservar hora previamente.
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3.3. USUARIOS EMERGENTES

TEMAS A CONSULTAR

RESPUESTA ESPERADA

Llevo mucho tiempo
postulando, puedo pedir un
crédito, qué otro subsidio hay
ya que tengo un trabajo
estable por mas de un aiio y
mi ingreso mensual es de
$350.000

Efectivamente tenemos un programa que permite adquirir
viviendas hasta 1000 UF (22 y medio millones aprox.). Esta pensado
en que se financie con el ahorro previo que aporta el postulante, el
subsidio que es el aporte del Estado y un crédito hipotecario que
gestiona el interesado ante una entidad financiera. Al momento de
postular entre los documentos a presentar se le exigira un
certificado con la pre-aprobacion o pre-calificacion del crédito. Debe
solicitarlo a una entidad financiera con una anticipaciéon no superior
a 60 dias contados desde el inicio del periodo de postulacién. Al
concurrir a la entidad lleve su contrato de trabajo, las 6 ultimas
liquidaciones y 6 ultimas imposiciones En este programa le exigen
un ahorro previo de 30 UF (670.000 aprox.), es recomendable poner
mas ahorro que el minimo por cuanto todos los postulantes entran a
un proceso interno de seleccién en base a factores, uno de ellos es el
monto de ahorro superior al minimo exigido. También se
consideran los saldos medios en su libreta de ahorro de los 6 y 12
ultimos meses. Si usted es solo o tiene una familia pequefia (tres o
menos) le recomendamos disponer de un buen ahorro al momento
de postular.

Me subié mi puntaje y tengo
8.600 puntos en Carencia
Habitacional, estoy en DICOM
y trabajo por mi cuenta ;qué
subsidio me sirve?

El subsidio para grupos emergentes permite comprar una vivienda
sin necesidad de solicitar crédito. Si desea comprar una vivienda
que no supere las 700 UF (15 millones 800 mil), puede hacerlo, pero
habra una diferencia que tendrd que financiar por algin medio.
Ademas se le solicitara adjuntar a la postulacién una Declaracién
Jurada Notarial en que sefiala que no adquirira una vivienda de un
precio superior a las 700 UF. Debe tener presente que si se compra
sin crédito el subsidio se calculara en base a la tasacién comercial de
la vivienda. Al obtener el subsidio debera solventar algunos gastos
como el tasador, un abogado que realice el estudio de titulo y la
escritura entre otros.
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3.4. USUARIOS CLASE MEDIA

TEMAS A CONSULTAR

RESPUESTA ESPERADA

Soy soltero (a), un ingreso de
$550.000 mensual y un
contrato de mas de 3 aiios a
qué puedo postular

El subsidio para la clase media le permite comparar una vivienda de
hasta 2000 UF (45 millones aprox.).Se exige un ahorro previo
depositado en Cuenta de Ahorro para la vivienda de un monto a lo
menos de 50 UF ($ 1 millén 120 mil aprox.). Usted debe presentar al
momento de postular un certificado emitido por una entidad
financiera respecto a la pre-aprobacion o precalificacion del crédito
que no tenga una antigiiedad superior a 60 dias contados desde el
inicio del periodo de postulacién. Se le recomienda depositar mas
dinero que el minimo exigido ya que es un factor de puntaje en 1
proceso de seleccién. Recuerde que para concurrir a postular,
previamente debera haber hora por internet
www.minvu.cl En esa misma pagina sera publicado dentro de las
préximas semanas el calendario con las fechas de postulacion.

reservado

Soy soltero, trabajo en las
minas de la II regién y quiero
comprarme una casa en La
Serena, como tengo que
hacerlo. Bajo cada 15 dias de
la mina.

Usted puede postular de una regién a otra, al momento de hacerlo
debe sefialar la region donde va a aplicar el subsidio. Sin embargo
hay que tener presente que la vivienda debe ser habitada por el
beneficiado y su grupo familiar. No puede tener un fin de veraneo o
arrendar. Si por razones laborales no puede hacer uso de la vivienda
debe enviar una carta al Director del SERVIU informando de la
situacion y solicitando se autorice el uso de terceros.
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4. INSTRUMENTO CLIENTE INCOGNITO

1. LUGAR DE APLICACION

0. NOMBRE DE QUIEN COMPLETA LA FICHA

1.1. FECHA DE APLICACION

1.2. OFICINA/CIUDAD

1.3. NOMBRE FUNCIONARIO(A)

1.4. HORA LLEGADA A OIRS

1.5. HORA DE ATENCION

1.6. HORA TERMINO ATENCION

2. CONTEXTO DE LA ATENCION

2.1. INFRAESTRUCTURA

ITEM A EVALUAR RESULTADO COMENTARIOS
a. ACCESIBILIDAD (Es fdcil acceder a la oficina) 1.Si | 2.No
b. ILUMINACION (La iluminacién es éptima) 1.Si | 2.No
c. ASEO (La oficina estd limpia) 1.Si | 2.No
d. SENALETICA (Hay letreros que guian al usuario) 1.Si | 2.No
e. DISPONIBILIDAD DE ASIENTOS (Hay asientos suficientes) | 1.Si | 2.No
f. DISPONIBILIDAD DE BANOS (Hay bafios disponibles) 1.Si | 2.No
g. ACCESO PARA DISCAPACITADOS (Hay acceso adecuado) 1.Si | 2.No
h. CUIDADO DE LA OFICINA (La oficina estd bien .
. 1.Si | 2.No
mantenida)
2.2. PRESENTACION PERSONAL
iTEM A EVALUAR RESULTADO COMENTARIOS
a. PRESENTACION DEL FUNCIONARIO (EI funcionario se ve .
1.Si 2.No
ordenado y aseado)
b. PORTA CREDENCIAL (El funcionario porta la credencial .
. . 1.Si 2.No
que lo identifica)
3. TRATO
iTEM A EVALUAR RESULTADO COMENTARIOS |
3.1. DISPOSICION A ATENDER REQUERIMIENTOS
(El funcionario muestra una actitud favorable para atender | 1.Si 2.No
a los usuarios. Se le ve atento y servicial)
3.2. ATENCION EXCLUSIVA Y SIN INTERRUPCIONES
(Mientras dura la atencion no hay interrupciones de ningun | 1.Si 2.No
tipo atribuibles al MINVU)
3.3.NO HAY DISCRIMINACION
(No se aprecian situaciones en las que se discrimine a | 1.Si 2.No
personas por su sexo, color de piel, preferencia sexual u otra)
3.4. LENGUAJE ADECUADO
(El funcionario emplea un lenguaje pertinente al usuario | 1.Si 2.No
que le corresponde atender)
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4. PROTOCOLO DE ATENCION

ITEM A EVALUAR RESULTADO COMENTARIOS
4.1. PRESENTACION / SALUDO Lsi | 2. No
(El funcionario saluda y se presenta) ' )
4.2. ESCUCHA
(El funcionario escucha con atencién el planteamiento | 1.Si | 2.No
del usuario)
4.3. INGRESO INFORMACION AL SISTEMA
(El funcionario ingresa el requerimiento o consulta al | 1.Si | 2.No
sistema)
4.4. RESPUESTA
(El  funcionario entrega una respuesta al| 1.Si | 2.No
requerimiento del usuario)
4.5. DESPEDIDA .
. . , . 1. Si 2.No
(El funcionario se despide del usuario)
5. CALIDAD DE LA INFORMACION
ITEM A EVALUAR RESULTADO COMENTARIOS
5.1. CLARIDAD (La informacién es bien explicada y no .
. 1.Si 2.No
deja lugar a dudas)
5.2. ADECUACION (La informacién entregada se .
. . 1.Si 2.No
relaciona con la pregunta o requerimiento formulado)
5.3. SUFICIENCIA (Se responde a todo lo consultado .
, ) . 1.Si 2.No
sin dejar temas sin abordar)
5.4. EXACTITUD (La respuesta entregada corresponde )
, . 1.Si 2.No
con lo que se debia responder (comparar con script))

6. En general, Ud. diria que la atencién recibida fue: (marque s6lo una opcion) (Luego

justifique su respuesta en el punto 7)

Muy Satisfactoria
Satisfactoria
Insatisfactoria
Muy insatisfactoria

a0 o

7. COMENTARIO FINAL

(Escriba un comentario sobre el servicio recibido que ilustre su experiencia como usuario
de la OIRS. Incluya elementos que eventualmente no hayan sido considerados en puntos
anteriores. Recuerde justificar la respuesta a la pregunta 6)
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5.5. FICHAS RESUMEN DE CLIENTE INCOGNITO
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1. REGION DE ARICA Y PARINACOTA

1.1. INFRAESTRUCTURA

ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. ACCESIBILIDAD (Es fdcil acceder a la oficina) Cumple
b. ILUMINACION (La iluminacién es éptima) Cumple
c. ASEO (La oficina estd limpia) Cumple
d. SENALETICA (Hay letreros que guian al usuario) Cumple
e. DISPONIBILIDAD DE ASIENTOS (Hay asientos suficientes) Cumple
f. DISPONIBILIDAD DE BANOS (Hay bafios disponibles) Cumple
g. ACCESO PARA DISCAPACITADOS (Hay acceso adecuado) Cumple
h. CUIDADO DE LA OFICINA (La oficina estd bien mantenida) Cumple
1.2. PRESENTACION PERSONAL
ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. PRESENTACION DEL FUNCIONARIO (EI funcionario se ve ordenado y aseado) Cumple
b. PORTA CREDENCIAL (El funcionario porta la credencial que lo identifica) Cumple
1.3. TRATO
ITEM A EVALUAR RESULTADO
3.1. DISPOSICION A ATENDER REQUERIMIENTOS
(El funcionario muestra una actitud favorable para atender a los usuarios. Se le ve Cumple
atento y servicial)
3.2. ATENCION EXCLUSIVA Y SIN INTERRUPCIONES No Cumple
(Mientras dura la atencion no hay interrupciones de ningtn tipo atribuibles al MINVU)
3.3.NO HAY DISCRIMINACION
(No se aprecian situaciones en las que se discrimine a personas por su sexo, color de Cumple
piel, preferencia sexual u otra)
3.4. LENGUAJE ADECUADO Cumple
(El funcionario emplea un lenguaje pertinente al usuario que le corresponde atender)
1.4. PROTOCOLO DE ATENCION
ITEM A EVALUAR RESULTADO
4.1. PRESENTACION / SALUDO No Cumple
(El funcionario saluda y se presenta)
4.2. ESCUCHA
. . L. . , Cumple
(El funcionario escucha con atencién el planteamiento del usuario)
4.3. INGRESO INFORMACION AL SISTEMA Cumple
(El funcionario ingresa el requerimiento o consulta al sistema)
4.4. RESPUESTA
. . . . Cumple
(El funcionario entrega una respuesta al requerimiento del usuario)
4.5. DESPEDIDA Cumple
(El funcionario se despide del usuario)
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1.5. CALIDAD DE LA INFORMACION

ITEM A EVALUAR RESULTADO
5.1. CLARIDAD (La informacion es bien explicada y no deja lugar a dudas) Cumple
5.2. ADECUACION (La informacién entregada se relaciona con la pregunta o
o Cumple
requerimiento formulado)
5.3. SUFICIENCIA (Se responde a todo lo consultado sin dejar temas sin abordar) Cumple
5.4. EXACTITUD (La respuesta entregada corresponde con lo que se debia responder
. Cumple
(comparar con script))
1.6. SINTESIS DE LA ATENCION
e. Muy Satisfactoria
f. Satisfactoria
g. Insatisfactoria
h. Muy insatisfactoria
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2. REGION DE TARAPACA

2.1. INFRAESTRUCTURA

ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. ACCESIBILIDAD (Es fdcil acceder a la oficina) Cumple
b. ILUMINACION (La iluminacién es éptima) Cumple
c. ASEO (La oficina estd limpia) No Cumple
d. SENALETICA (Hay letreros que guian al usuario) No cumple
e. DISPONIBILIDAD DE ASIENTOS (Hay asientos suficientes) Cumple
f. DISPONIBILIDAD DE BANOS (Hay bafios disponibles) No Cumple
g. ACCESO PARA DISCAPACITADOS (Hay acceso adecuado) Cumple
h. CUIDADO DE LA OFICINA (La oficina estd bien mantenida) No cumple
2.2. PRESENTACION PERSONAL
ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. PRESENTACION DEL FUNCIONARIO (EI funcionario se ve ordenado y aseado) Cumple
b. PORTA CREDENCIAL (El funcionario porta la credencial que lo identifica) No cumple
2.3. TRATO
ITEM A EVALUAR RESULTADO
3.1. DISPOSICION A ATENDER REQUERIMIENTOS
(El funcionario muestra una actitud favorable para atender a los usuarios. Se le ve Cumple
atento y servicial)
3.2. ATENCION EXCLUSIVA Y SIN INTERRUPCIONES Cumple
(Mientras dura la atencion no hay interrupciones de ningtn tipo atribuibles al MINVU)
3.3.NO HAY DISCRIMINACION
(No se aprecian situaciones en las que se discrimine a personas por su sexo, color de No cumple
piel, preferencia sexual u otra)
3.4. LENGUAJE ADECUADO Cumple
(El funcionario emplea un lenguaje pertinente al usuario que le corresponde atender)
2.4.PROTOCOLO DE ATENCION
ITEM A EVALUAR RESULTADO
4.1. PRESENTACION / SALUDO No cumple
(El funcionario saluda y se presenta)
4.2. ESCUCHA No cumple
(El funcionario escucha con atencién el planteamiento del usuario)
4.3. INGRESO INFORMACION AL SISTEMA Cumple
(El funcionario ingresa el requerimiento o consulta al sistema)
4.4. RESPUESTA
. . . . Cumple
(El funcionario entrega una respuesta al requerimiento del usuario)
4.5. DESPEDIDA Cumple
(El funcionario se despide del usuario)
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2.5. CALIDAD DE LA INFORMACION

ITEM A EVALUAR RESULTADO
5.1. CLARIDAD (La informacion es bien explicada y no deja lugar a dudas) Cumple
5.2. ADECUACION (La informacién entregada se relaciona con la pregunta o
o Cumple
requerimiento formulado)
5.3. SUFICIENCIA (Se responde a todo lo consultado sin dejar temas sin abordar) No cumple
5.4. EXACTITUD (La respuesta entregada corresponde con lo que se debia responder
. Cumple
(comparar con script))
2.6. SINTESIS DE LA ATENCION
a. Muy Satisfactoria
b. Satisfactoria
c. Insatisfactoria
d. Muy insatisfactoria
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3. REGION DE ANTOFAGASTA

3.1. INFRAESTRUCTURA

ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. ACCESIBILIDAD (Es fdcil acceder a la oficina) Cumple
b. ILUMINACION (La iluminacién es éptima) Cumple
c. ASEO (La oficina estd limpia) Cumple
d. SENALETICA (Hay letreros que guian al usuario) No cumple
e. DISPONIBILIDAD DE ASIENTOS (Hay asientos suficientes) Cumple
f. DISPONIBILIDAD DE BANOS (Hay bafios disponibles) Cumple
g. ACCESO PARA DISCAPACITADOS (Hay acceso adecuado) No cumple
h. CUIDADO DE LA OFICINA (La oficina estd bien mantenida) Cumple
3.2. PRESENTACION PERSONAL
ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. PRESENTACION DEL FUNCIONARIO (EI funcionario se ve ordenado y aseado) Cumple
b. PORTA CREDENCIAL (El funcionario porta la credencial que lo identifica) No cumple
3.3. TRATO
ITEM A EVALUAR RESULTADO
3.1. DISPOSICION A ATENDER REQUERIMIENTOS
(El funcionario muestra una actitud favorable para atender a los usuarios. Se le ve Cumple
atento y servicial)
3.2. ATENCION EXCLUSIVA Y SIN INTERRUPCIONES Cumple
(Mientras dura la atencién no hay interrupciones de ningtn tipo atribuibles al MINVU)
3.3.NO HAY DISCRIMINACION
(No se aprecian situaciones en las que se discrimine a personas por su sexo, color de Cumple
piel, preferencia sexual u otra)
3.4. LENGUAJE ADECUADO Cumple
(El funcionario emplea un lenguaje pertinente al usuario que le corresponde atender)
3.4.PROTOCOLO DE ATENCION
ITEM A EVALUAR RESULTADO
4.1. PRESENTACION / SALUDO No cumple
(El funcionario saluda y se presenta)
4.2. ESCUCHA
, . L , . Cumple
(El funcionario escucha con atencidn el planteamiento del usuario)
4.3. INGRESO INFORMACION AL SISTEMA Cumple
(El funcionario ingresa el requerimiento o consulta al sistema)
4.4. RESPUESTA
. . . . Cumple
(El funcionario entrega una respuesta al requerimiento del usuario)
4.5. DESPEDIDA Cumple
(El funcionario se despide del usuario)
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3.5. CALIDAD DE LA INFORMACION

ITEM A EVALUAR RESULTADO
5.1. CLARIDAD (La informacion es bien explicada y no deja lugar a dudas) Cumple
5.2. ADECUACION (La informacion entregada se relaciona con la pregunta o
o Cumple
requerimiento formulado)
5.3. SUFICIENCIA (Se responde a todo lo consultado sin dejar temas sin abordar) Cumple
5.4. EXACTITUD (La respuesta entregada corresponde con lo que se debia responder
. Cumple
(comparar con script))
3.6. SINTESIS DE LA ATENCION
a. Muy Satisfactoria
b. Satisfactoria
c. Insatisfactoria
d. Muy insatisfactoria
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4. REGION DE ATACAMA

INFRAESTRUCTURA
ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. ACCESIBILIDAD (Es fdcil acceder a la oficina) Cumple
b. ILUMINACION (La iluminacién es éptima) Cumple
c. ASEO (La oficina estd limpia) Cumple
d. SENALETICA (Hay letreros que guian al usuario) Cumple
e. DISPONIBILIDAD DE ASIENTOS (Hay asientos suficientes) Cumple
f. DISPONIBILIDAD DE BANOS (Hay bafios disponibles) No Cumple
g. ACCESO PARA DISCAPACITADOS (Hay acceso adecuado) No Cumple
h. CUIDADO DE LA OFICINA (La oficina estd bien mantenida) Cumple
4.2. PRESENTACION PERSONAL
ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. PRESENTACION DEL FUNCIONARIO (EI funcionario se ve ordenado y aseado) Cumple
b. PORTA CREDENCIAL (El funcionario porta la credencial que lo identifica) Cumple
4.3. TRATO
ITEM A EVALUAR RESULTADO
3.1. DISPOSICION A ATENDER REQUERIMIENTOS
(El funcionario muestra una actitud favorable para atender a los usuarios. Se le ve No Cumple
atento y servicial)
3.2. ATENCION EXCLUSIVA Y SIN INTERRUPCIONES No Cumple
(Mientras dura la atencion no hay interrupciones de ningtn tipo atribuibles al MINVU)
3.3.NO HAY DISCRIMINACION
(No se aprecian situaciones en las que se discrimine a personas por su sexo, color de Cumple
piel, preferencia sexual u otra)
3.4. LENGUAJE ADECUADO Cumple
(El funcionario emplea un lenguaje pertinente al usuario que le corresponde atender)
4.4.PROTOCOLO DE ATENCION
ITEM A EVALUAR RESULTADO
4.1. PRESENTACION / SALUDO Cumple
(El funcionario saluda y se presenta)
4.2. ESCUCHA
. . L. . , Cumple
(El funcionario escucha con atencién el planteamiento del usuario)
4.3. INGRESO INFORMACION AL SISTEMA Cumple
(El funcionario ingresa el requerimiento o consulta al sistema)
4.4. RESPUESTA
. . . . Cumple
(El funcionario entrega una respuesta al requerimiento del usuario)
4.5. DESPEDIDA Cumple
(El funcionario se despide del usuario)
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4.5. CALIDAD DE LA INFORMACION

ITEM A EVALUAR RESULTADO
5.1. CLARIDAD (La informacion es bien explicada y no deja lugar a dudas) No Cumple
5.2. ADECUACION (La informacién entregada se relaciona con la pregunta o
o Cumple
requerimiento formulado)
5.3. SUFICIENCIA (Se responde a todo lo consultado sin dejar temas sin abordar) No Cumple
5.4. EXACTITUD (La respuesta entregada corresponde con lo que se debia responder
. No Cumple
(comparar con script))
4.6. SINTESIS DE LA ATENCION
a. Muy Satisfactoria
b. Satisfactoria
c. Insatisfactoria
d. Muy insatisfactoria
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5. REGION DE COQUIMBO

5.1. INFRAESTRUCTURA

ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. ACCESIBILIDAD (Es fdcil acceder a la oficina) Cumple
b. ILUMINACION (La iluminacién es éptima) Cumple
c. ASEO (La oficina estd limpia) Cumple
d. SENALETICA (Hay letreros que guian al usuario) Cumple
e. DISPONIBILIDAD DE ASIENTOS (Hay asientos suficientes) No Cumple
f. DISPONIBILIDAD DE BANOS (Hay bafios disponibles) No Cumple
g. ACCESO PARA DISCAPACITADOS (Hay acceso adecuado) Cumple
h. CUIDADO DE LA OFICINA (La oficina estd bien mantenida) Cumple
5.2. PRESENTACION PERSONAL
ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. PRESENTACION DEL FUNCIONARIO (EI funcionario se ve ordenado y aseado) Cumple
b. PORTA CREDENCIAL (El funcionario porta la credencial que lo identifica) No Cumple
5.3. TRATO
ITEM A EVALUAR RESULTADO
3.1. DISPOSICION A ATENDER REQUERIMIENTOS
(El funcionario muestra una actitud favorable para atender a los usuarios. Se le ve Cumple
atento y servicial)
3.2. ATENCION EXCLUSIVA Y SIN INTERRUPCIONES No Cumple
(Mientras dura la atencion no hay interrupciones de ningtn tipo atribuibles al MINVU)
3.3.NO HAY DISCRIMINACION
(No se aprecian situaciones en las que se discrimine a personas por su sexo, color de Cumple
piel, preferencia sexual u otra)
3.4. LENGUAJE ADECUADO Cumple
(El funcionario emplea un lenguaje pertinente al usuario que le corresponde atender)
5.4. PROTOCOLO DE ATENCION
ITEM A EVALUAR RESULTADO
4.1. PRESENTACION / SALUDO No Cumple
(El funcionario saluda y se presenta)
4.2. ESCUCHA
. . L. . , Cumple
(El funcionario escucha con atencién el planteamiento del usuario)
4.3. INGRESO INFORMACION AL SISTEMA
. . L . No Cumple
(El funcionario ingresa el requerimiento o consulta al sistema)
4.4. RESPUESTA
. . . . Cumple
(El funcionario entrega una respuesta al requerimiento del usuario)
4.5. DESPEDIDA Cumple
(El funcionario se despide del usuario)
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5.5. CALIDAD DE LA INFORMACION

ITEM A EVALUAR RESULTADO
5.1. CLARIDAD (La informacion es bien explicada y no deja lugar a dudas) Cumple
5.2. ADECUACION (La informacién entregada se relaciona con la pregunta o
o Cumple
requerimiento formulado)
5.3. SUFICIENCIA (Se responde a todo lo consultado sin dejar temas sin abordar) Cumple
5.4. EXACTITUD (La respuesta entregada corresponde con lo que se debia responder
. Cumple
(comparar con script))
5.6. SINTESIS DE LA ATENCION
a. Muy Satisfactoria
b. Satisfactoria
c. Insatisfactoria
d. Muy insatisfactoria
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6. REGION DE VALPARAISO

6.1. INFRAESTRUCTURA

ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. ACCESIBILIDAD (Es fdcil acceder a la oficina) Cumple
b. ILUMINACION (La iluminacién es éptima) Cumple
c. ASEO (La oficina estd limpia) Cumple
d. SENALETICA (Hay letreros que guian al usuario) No Cumple
e. DISPONIBILIDAD DE ASIENTOS (Hay asientos suficientes) Cumple
f. DISPONIBILIDAD DE BANOS (Hay bafios disponibles) Cumple
g. ACCESO PARA DISCAPACITADOS (Hay acceso adecuado) Cumple
h. CUIDADO DE LA OFICINA (La oficina estd bien mantenida) Cumple
6.2. PRESENTACION PERSONAL
ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. PRESENTACION DEL FUNCIONARIO (EI funcionario se ve ordenado y aseado) Cumple
b. PORTA CREDENCIAL (El funcionario porta la credencial que lo identifica) No Cumple
6.3. TRATO
ITEM A EVALUAR RESULTADO
3.1. DISPOSICION A ATENDER REQUERIMIENTOS
(El funcionario muestra una actitud favorable para atender a los usuarios. Se le ve Cumple
atento y servicial)
3.2. ATENCION EXCLUSIVA Y SIN INTERRUPCIONES Cumple
(Mientras dura la atencién no hay interrupciones de ningtn tipo atribuibles al MINVU)
3.3.NO HAY DISCRIMINACION
(No se aprecian situaciones en las que se discrimine a personas por su sexo, color de No Cumple
piel, preferencia sexual u otra)
3.4. LENGUAJE ADECUADO Cumple
(El funcionario emplea un lenguaje pertinente al usuario que le corresponde atender)
6.4. PROTOCOLO DE ATENCION
ITEM A EVALUAR RESULTADO
4.1. PRESENTACION / SALUDO Cumple
(El funcionario saluda y se presenta)
4.2. ESCUCHA
. . L. . , Cumple
(El funcionario escucha con atencién el planteamiento del usuario)
4.3. INGRESO INFORMACION AL SISTEMA
. . L . No Cumple
(El funcionario ingresa el requerimiento o consulta al sistema)
4.4. RESPUESTA
. . . . Cumple
(El funcionario entrega una respuesta al requerimiento del usuario)
4.5. DESPEDIDA Cumple
(El funcionario se despide del usuario)
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6.5. CALIDAD DE LA INFORMACION

ITEM A EVALUAR RESULTADO
5.1. CLARIDAD (La informacion es bien explicada y no deja lugar a dudas) No cumple
5.2. ADECUACION (La informacion entregada se relaciona con la pregunta o
o Cumple
requerimiento formulado)
5.3. SUFICIENCIA (Se responde a todo lo consultado sin dejar temas sin abordar) Cumple
5.4. EXACTITUD (La respuesta entregada corresponde con lo que se debia responder
, No Cumple
(comparar con script))
6.6. SINTESIS DE LA ATENCION
a. Muy Satisfactoria
b. Satisfactoria
c. Insatisfactoria
d. Muy insatisfactoria
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7. REGION DEL LIBERTADOR BERNARDO O’HIGGINS

7.1. INFRAESTRUCTURA

ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. ACCESIBILIDAD (Es fdcil acceder a la oficina) Cumple
b. ILUMINACION (La iluminacién es éptima) Cumple
c. ASEO (La oficina estd limpia) Cumple
d. SENALETICA (Hay letreros que guian al usuario) No Cumple
e. DISPONIBILIDAD DE ASIENTOS (Hay asientos suficientes) Cumple
f. DISPONIBILIDAD DE BANOS (Hay bafios disponibles) Cumple
g. ACCESO PARA DISCAPACITADOS (Hay acceso adecuado) Cumple
h. CUIDADO DE LA OFICINA (La oficina estd bien mantenida) Cumple
7.2. PRESENTACION PERSONAL
ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. PRESENTACION DEL FUNCIONARIO (EI funcionario se ve ordenado y aseado) Cumple
b. PORTA CREDENCIAL (El funcionario porta la credencial que lo identifica) No Cumple
7.3. TRATO
ITEM A EVALUAR RESULTADO
3.1. DISPOSICION A ATENDER REQUERIMIENTOS
(El funcionario muestra una actitud favorable para atender a los usuarios. Se le ve Cumple
atento y servicial)
3.2. ATENCION EXCLUSIVA Y SIN INTERRUPCIONES Cumple
(Mientras dura la atencion no hay interrupciones de ningtn tipo atribuibles al MINVU)
3.3.NO HAY DISCRIMINACION
(No se aprecian situaciones en las que se discrimine a personas por su sexo, color de Cumple
piel, preferencia sexual u otra)
3.4. LENGUAJE ADECUADO Cumple
(El funcionario emplea un lenguaje pertinente al usuario que le corresponde atender)
7.4.PROTOCOLO DE ATENCION
ITEM A EVALUAR RESULTADO
4.1. PRESENTACION / SALUDO No Cumple
(El funcionario saluda y se presenta)
4.2. ESCUCHA
. . L. . , Cumple
(El funcionario escucha con atencién el planteamiento del usuario)
4.3. INGRESO INFORMACION AL SISTEMA Cumple
(El funcionario ingresa el requerimiento o consulta al sistema)
4.4. RESPUESTA
. . . . Cumple
(El funcionario entrega una respuesta al requerimiento del usuario)
4.5. DESPEDIDA Cumple
(El funcionario se despide del usuario)
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7.5. CALIDAD DE LA INFORMACION

ITEM A EVALUAR RESULTADO
5.1. CLARIDAD (La informacion es bien explicada y no deja lugar a dudas) Cumple
5.2. ADECUACION (La informacién entregada se relaciona con la pregunta o
o Cumple
requerimiento formulado)
5.3. SUFICIENCIA (Se responde a todo lo consultado sin dejar temas sin abordar) Cumple
5.4. EXACTITUD (La respuesta entregada corresponde con lo que se debia responder
. Cumple
(comparar con script))
7.6. SINTESIS DE LA ATENCION
a. Muy Satisfactoria
b. Satisfactoria
c. Insatisfactoria
d. Muy insatisfactoria
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8. REGION DEL MAULE

8.1. INFRAESTRUCTURA

ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. ACCESIBILIDAD (Es fdcil acceder a la oficina) Cumple
b. ILUMINACION (La iluminacién es éptima) Cumple
c. ASEO (La oficina estd limpia) Cumple
d. SENALETICA (Hay letreros que guian al usuario) Cumple
e. DISPONIBILIDAD DE ASIENTOS (Hay asientos suficientes) Cumple
f. DISPONIBILIDAD DE BANOS (Hay bafios disponibles) No Cumple
g. ACCESO PARA DISCAPACITADOS (Hay acceso adecuado) No Cumple
h. CUIDADO DE LA OFICINA (La oficina estd bien mantenida) Cumple
8.2. PRESENTACION PERSONAL
ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. PRESENTACION DEL FUNCIONARIO (EI funcionario se ve ordenado y aseado) Cumple
b. PORTA CREDENCIAL (El funcionario porta la credencial que lo identifica) No Cumple
8.3. TRATO
ITEM A EVALUAR RESULTADO
3.1. DISPOSICION A ATENDER REQUERIMIENTOS
(El funcionario muestra una actitud favorable para atender a los usuarios. Se le ve Cumple
atento y servicial)
3.2. ATENCION EXCLUSIVA Y SIN INTERRUPCIONES Cumple
(Mientras dura la atencion no hay interrupciones de ningtn tipo atribuibles al MINVU)
3.3.NO HAY DISCRIMINACION
(No se aprecian situaciones en las que se discrimine a personas por su sexo, color de Cumple
piel, preferencia sexual u otra)
3.4. LENGUAJE ADECUADO Cumple
(El funcionario emplea un lenguaje pertinente al usuario que le corresponde atender)
8.4. PROTOCOLO DE ATENCION
ITEM A EVALUAR RESULTADO
4.1. PRESENTACION / SALUDO No Cumple
(El funcionario saluda y se presenta)
4.2. ESCUCHA
. . L. . , Cumple
(El funcionario escucha con atencién el planteamiento del usuario)
4.3. INGRESO INFORMACION AL SISTEMA
. . L . No Cumple
(El funcionario ingresa el requerimiento o consulta al sistema)
4.4. RESPUESTA
. . . . Cumple
(El funcionario entrega una respuesta al requerimiento del usuario)
4.5. DESPEDIDA Cumple
(El funcionario se despide del usuario)
140

alcala

andlisis sociocultural -/-comunicacion




8.5. CALIDAD DE LA INFORMACION

ITEM A EVALUAR RESULTADO
5.1. CLARIDAD (La informacion es bien explicada y no deja lugar a dudas) Cumple
5.2. ADECUACION (La informacién entregada se relaciona con la pregunta o
o Cumple
requerimiento formulado)
5.3. SUFICIENCIA (Se responde a todo lo consultado sin dejar temas sin abordar) Cumple
5.4. EXACTITUD (La respuesta entregada corresponde con lo que se debia responder
. Cumple
(comparar con script))
8.6. SINTESIS DE LA ATENCION
a. Muy Satisfactoria
b. Satisfactoria
c. Insatisfactoria
d. Muy insatisfactoria
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9. REGION DEL BIO-BiO

9.1. INFRAESTRUCTURA

ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. ACCESIBILIDAD (Es fdcil acceder a la oficina) Cumple
b. ILUMINACION (La iluminacién es éptima) Cumple
c. ASEO (La oficina estd limpia) No Cumple
d. SENALETICA (Hay letreros que guian al usuario) No Cumple
e. DISPONIBILIDAD DE ASIENTOS (Hay asientos suficientes) Cumple
f. DISPONIBILIDAD DE BANOS (Hay bafios disponibles) Cumple
g. ACCESO PARA DISCAPACITADOS (Hay acceso adecuado) No Cumple
h. CUIDADO DE LA OFICINA (La oficina estd bien mantenida) No Cumple
9.2. PRESENTACION PERSONAL
ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. PRESENTACION DEL FUNCIONARIO (EI funcionario se ve ordenado y aseado) Cumple
b. PORTA CREDENCIAL (El funcionario porta la credencial que lo identifica) No Cumple
9.3. TRATO
ITEM A EVALUAR RESULTADO
3.1. DISPOSICION A ATENDER REQUERIMIENTOS
(El funcionario muestra una actitud favorable para atender a los usuarios. Se le ve Cumple
atento y servicial)
3.2. ATENCION EXCLUSIVA Y SIN INTERRUPCIONES Cumple
(Mientras dura la atencion no hay interrupciones de ningtn tipo atribuibles al MINVU)
3.3.NO HAY DISCRIMINACION
(No se aprecian situaciones en las que se discrimine a personas por su sexo, color de Cumple
piel, preferencia sexual u otra)
3.4. LENGUAJE ADECUADO Cumple
(El funcionario emplea un lenguaje pertinente al usuario que le corresponde atender)
9.4.PROTOCOLO DE ATENCION
ITEM A EVALUAR RESULTADO
4.1. PRESENTACION / SALUDO Cumple
(El funcionario saluda y se presenta)
4.2. ESCUCHA No Cumple
(El funcionario escucha con atencién el planteamiento del usuario)
4.3. INGRESO INFORMACION AL SISTEMA Cumple
(El funcionario ingresa el requerimiento o consulta al sistema)
4.4. RESPUESTA
. . . . Cumple
(El funcionario entrega una respuesta al requerimiento del usuario)
4.5. DESPEDIDA No Cumple
(El funcionario se despide del usuario)
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9.5. CALIDAD DE LA INFORMACION

ITEM A EVALUAR RESULTADO
5.1. CLARIDAD (La informacion es bien explicada y no deja lugar a dudas) Cumple
5.2. ADECUACION (La informacién entregada se relaciona con la pregunta o
o Cumple
requerimiento formulado)
5.3. SUFICIENCIA (Se responde a todo lo consultado sin dejar temas sin abordar) Cumple
5.4. EXACTITUD (La respuesta entregada corresponde con lo que se debia responder
. Cumple
(comparar con script))
9.6. SINTESIS DE LA ATENCION
a. Muy Satisfactoria
b. Satisfactoria
c. Insatisfactoria
d. Muy insatisfactoria
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10. REGION DE LA ARAUCANIA

10.1. INFRAESTRUCTURA

ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. ACCESIBILIDAD (Es fdcil acceder a la oficina) Cumple
b. ILUMINACION (La iluminacién es éptima) Cumple
c. ASEO (La oficina estd limpia) No Cumple
d. SENALETICA (Hay letreros que guian al usuario) Cumple
e. DISPONIBILIDAD DE ASIENTOS (Hay asientos suficientes) Cumple
f. DISPONIBILIDAD DE BANOS (Hay bafios disponibles) Cumple
g. ACCESO PARA DISCAPACITADOS (Hay acceso adecuado) No Cumple
h. CUIDADO DE LA OFICINA (La oficina estd bien mantenida) Cumple
10.2. PRESENTACION PERSONAL
ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. PRESENTACION DEL FUNCIONARIO (EI funcionario se ve ordenado y aseado) Cumple
b. PORTA CREDENCIAL (El funcionario porta la credencial que lo identifica) No Cumple
10.3. TRATO
ITEM A EVALUAR RESULTADO
3.1. DISPOSICION A ATENDER REQUERIMIENTOS
(El funcionario muestra una actitud favorable para atender a los usuarios. Se le ve Cumple
atento y servicial)
3.2. ATENCION EXCLUSIVA Y SIN INTERRUPCIONES Cumple
(Mientras dura la atencion no hay interrupciones de ningtn tipo atribuibles al MINVU)
3.3.NO HAY DISCRIMINACION
(No se aprecian situaciones en las que se discrimine a personas por su sexo, color de Cumple
piel, preferencia sexual u otra)
3.4. LENGUAJE ADECUADO Cumple
(El funcionario emplea un lenguaje pertinente al usuario que le corresponde atender)
10.4. PROTOCOLO DE ATENCION
ITEM A EVALUAR RESULTADO
4.1. PRESENTACION / SALUDO Cumple
(El funcionario saluda y se presenta)
4.2. ESCUCHA
. . L. . , Cumple
(El funcionario escucha con atencién el planteamiento del usuario)
4.3. INGRESO INFORMACION AL SISTEMA Cumple
(El funcionario ingresa el requerimiento o consulta al sistema)
4.4. RESPUESTA
. . . . Cumple
(El funcionario entrega una respuesta al requerimiento del usuario)
4.5. DESPEDIDA Cumple
(El funcionario se despide del usuario)
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10.5. CALIDAD DE LA INFORMACION

ITEM A EVALUAR RESULTADO
5.1. CLARIDAD (La informacion es bien explicada y no deja lugar a dudas) Cumple
5.2. ADECUACION (La informacién entregada se relaciona con la pregunta o
o Cumple
requerimiento formulado)
5.3. SUFICIENCIA (Se responde a todo lo consultado sin dejar temas sin abordar) Cumple
5.4. EXACTITUD (La respuesta entregada corresponde con lo que se debia responder
. Cumple
(comparar con script))
10.6. SINTESIS DE LA ATENCION
a. Muy Satisfactoria
b. Satisfactoria
c. Insatisfactoria
d. Muy insatisfactoria
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11. REGION DE LOS RiOS

11.1. INFRAESTRUCTURA

ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. ACCESIBILIDAD (Es fdcil acceder a la oficina) Cumple
b. ILUMINACION (La iluminacién es éptima) No Cumple
c. ASEO (La oficina estd limpia) Cumple
d. SENALETICA (Hay letreros que guian al usuario) No Cumple
e. DISPONIBILIDAD DE ASIENTOS (Hay asientos suficientes) Cumple
f. DISPONIBILIDAD DE BANOS (Hay bafios disponibles) Cumple
g. ACCESO PARA DISCAPACITADOS (Hay acceso adecuado) Cumple
h. CUIDADO DE LA OFICINA (La oficina estd bien mantenida) Cumple
11.2. PRESENTACION PERSONAL
ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. PRESENTACION DEL FUNCIONARIO (EI funcionario se ve ordenado y aseado) Cumple
b. PORTA CREDENCIAL (El funcionario porta la credencial que lo identifica) No Cumple
11.3. TRATO
ITEM A EVALUAR RESULTADO
3.1. DISPOSICION A ATENDER REQUERIMIENTOS
(El funcionario muestra una actitud favorable para atender a los usuarios. Se le ve Cumple
atento y servicial)
3.2. ATENCION EXCLUSIVA Y SIN INTERRUPCIONES Cumple
(Mientras dura la atencidn no hay interrupciones de ningun tipo atribuibles al MINVU)
3.3.NO HAY DISCRIMINACION
(No se aprecian situaciones en las que se discrimine a personas por su sexo, color de Cumple
piel, preferencia sexual u otra)
3.4. LENGUAJE ADECUADO Cumple
(El funcionario emplea un lenguaje pertinente al usuario que le corresponde atender)
11.4. PROTOCOLO DE ATENCION
ITEM A EVALUAR RESULTADO
4.1. PRESENTACION / SALUDO No Cumple
(El funcionario saluda y se presenta)
4.2. ESCUCHA
. . L. , . Cumple
(El funcionario escucha con atencién el planteamiento del usuario)
4.3. INGRESO INFORMACION AL SISTEMA Cumple
(El funcionario ingresa el requerimiento o consulta al sistema)
4.4. RESPUESTA
. . . . Cumple
(El funcionario entrega una respuesta al requerimiento del usuario)
4.5. DESPEDIDA Cumple
(El funcionario se despide del usuario)
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11.5. CALIDAD DE LA INFORMACION

ITEM A EVALUAR RESULTADO
5.1. CLARIDAD (La informacion es bien explicada y no deja lugar a dudas) Cumple
5.2. ADECUACION (La informacion entregada se relaciona con la pregunta o
o Cumple
requerimiento formulado)
5.3. SUFICIENCIA (Se responde a todo lo consultado sin dejar temas sin abordar) Cumple
5.4. EXACTITUD (La respuesta entregada corresponde con lo que se debia responder
. Cumple
(comparar con script))
11.6. SINTESIS DE LA ATENCION
a. Muy Satisfactoria
b. Satisfactoria
c. Insatisfactoria
d. Muy insatisfactoria
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12. REGION DE LOS LAGOS

12.1. INFRAESTRUCTURA

ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. ACCESIBILIDAD (Es fdcil acceder a la oficina) Cumple
b. ILUMINACION (La iluminacién es éptima) No Cumple
c. ASEO (La oficina estd limpia) Cumple
d. SENALETICA (Hay letreros que guian al usuario) Cumple
e. DISPONIBILIDAD DE ASIENTOS (Hay asientos suficientes) Cumple
f. DISPONIBILIDAD DE BANOS (Hay bafios disponibles) Cumple
g. ACCESO PARA DISCAPACITADOS (Hay acceso adecuado) Cumple
h. CUIDADO DE LA OFICINA (La oficina estd bien mantenida) Cumple
12.2. PRESENTACION PERSONAL
ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. PRESENTACION DEL FUNCIONARIO (EI funcionario se ve ordenado y aseado) Cumple
b. PORTA CREDENCIAL (El funcionario porta la credencial que lo identifica) No Cumple
12.3. TRATO
ITEM A EVALUAR RESULTADO
3.1. DISPOSICION A ATENDER REQUERIMIENTOS
(El funcionario muestra una actitud favorable para atender a los usuarios. Se le ve Cumple
atento y servicial)
3.2. ATENCION EXCLUSIVA Y SIN INTERRUPCIONES Cumple
(Mientras dura la atencion no hay interrupciones de ningtn tipo atribuibles al MINVU)
3.3.NO HAY DISCRIMINACION
(No se aprecian situaciones en las que se discrimine a personas por su sexo, color de Cumple
piel, preferencia sexual u otra)
3.4. LENGUAJE ADECUADO Cumple
(El funcionario emplea un lenguaje pertinente al usuario que le corresponde atender)
12.4. PROTOCOLO DE ATENCION
ITEM A EVALUAR RESULTADO
4.1. PRESENTACION / SALUDO Cumple
(El funcionario saluda y se presenta)
4.2. ESCUCHA
. . L. . , Cumple
(El funcionario escucha con atencién el planteamiento del usuario)
4.3. INGRESO INFORMACION AL SISTEMA Cumple
(El funcionario ingresa el requerimiento o consulta al sistema)
4.4. RESPUESTA
. . . . Cumple
(El funcionario entrega una respuesta al requerimiento del usuario)
4.5. DESPEDIDA Cumple
(El funcionario se despide del usuario)
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12.5. CALIDAD DE LA INFORMACION

ITEM A EVALUAR RESULTADO
5.1. CLARIDAD (La informacion es bien explicada y no deja lugar a dudas) Cumple
5.2. ADECUACION (La informacién entregada se relaciona con la pregunta o
o Cumple
requerimiento formulado)
5.3. SUFICIENCIA (Se responde a todo lo consultado sin dejar temas sin abordar) Cumple
5.4. EXACTITUD (La respuesta entregada corresponde con lo que se debia responder
. No Cumple
(comparar con script))
12.6. SINTESIS DE LA ATENCION
a. Muy Satisfactoria
b. Satisfactoria
c. Insatisfactoria
d. Muy insatisfactoria
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13. REGION DE AYSEN

13.1. INFRAESTRUCTURA

ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. ACCESIBILIDAD (Es fdcil acceder a la oficina) Cumple
b. ILUMINACION (La iluminacién es éptima) Cumple
c. ASEO (La oficina estd limpia) Cumple
d. SENALETICA (Hay letreros que guian al usuario) No Cumple
e. DISPONIBILIDAD DE ASIENTOS (Hay asientos suficientes) Cumple
f. DISPONIBILIDAD DE BANOS (Hay bafios disponibles) Cumple
g. ACCESO PARA DISCAPACITADOS (Hay acceso adecuado) Cumple
h. CUIDADO DE LA OFICINA (La oficina estd bien mantenida) Cumple
13.2. PRESENTACION PERSONAL
ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. PRESENTACION DEL FUNCIONARIO (EI funcionario se ve ordenado y aseado) Cumple
b. PORTA CREDENCIAL (El funcionario porta la credencial que lo identifica) No Cumple
13.3. TRATO
ITEM A EVALUAR RESULTADO
3.1. DISPOSICION A ATENDER REQUERIMIENTOS
(El funcionario muestra una actitud favorable para atender a los usuarios. Se le ve Cumple
atento y servicial)
3.2. ATENCION EXCLUSIVA Y SIN INTERRUPCIONES Cumple
(Mientras dura la atencion no hay interrupciones de ningtn tipo atribuibles al MINVU)
3.3.NO HAY DISCRIMINACION
(No se aprecian situaciones en las que se discrimine a personas por su sexo, color de Cumple
piel, preferencia sexual u otra)
3.4. LENGUAJE ADECUADO Cumple
(El funcionario emplea un lenguaje pertinente al usuario que le corresponde atender)
13.4. PROTOCOLO DE ATENCION
ITEM A EVALUAR RESULTADO
4.1. PRESENTACION / SALUDO Cumple
(El funcionario saluda y se presenta)
4.2. ESCUCHA No Cumple
(El funcionario escucha con atencién el planteamiento del usuario)
4.3. INGRESO INFORMACION AL SISTEMA Cumple
(El funcionario ingresa el requerimiento o consulta al sistema)
4.4. RESPUESTA
. . . . Cumple
(El funcionario entrega una respuesta al requerimiento del usuario)
4.5. DESPEDIDA Cumple
(El funcionario se despide del usuario)
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13.5. CALIDAD DE LA INFORMACION

ITEM A EVALUAR RESULTADO
5.1. CLARIDAD (La informacion es bien explicada y no deja lugar a dudas) No Cumple
5.2. ADECUACION (La informacién entregada se relaciona con la pregunta o
o Cumple
requerimiento formulado)
5.3. SUFICIENCIA (Se responde a todo lo consultado sin dejar temas sin abordar) Cumple
5.4. EXACTITUD (La respuesta entregada corresponde con lo que se debia responder
. Cumple
(comparar con script))
13.6. SINTESIS DE LA ATENCION
a. Muy Satisfactoria
b. Satisfactoria
c. Insatisfactoria
d. Muy insatisfactoria
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14. REGION DE MAGALLANES

14.1. INFRAESTRUCTURA

ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. ACCESIBILIDAD (Es fdcil acceder a la oficina) Cumple
b. ILUMINACION (La iluminacién es éptima) Cumple
c. ASEO (La oficina estd limpia) No Cumple
d. SENALETICA (Hay letreros que guian al usuario) No Cumple
e. DISPONIBILIDAD DE ASIENTOS (Hay asientos suficientes) No Cumple
f. DISPONIBILIDAD DE BANOS (Hay bafios disponibles) No Cumple
g. ACCESO PARA DISCAPACITADOS (Hay acceso adecuado) No Cumple
h. CUIDADO DE LA OFICINA (La oficina estd bien mantenida) No Cumple
14.2. PRESENTACION PERSONAL
ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. PRESENTACION DEL FUNCIONARIO (EI funcionario se ve ordenado y aseado) Cumple
b. PORTA CREDENCIAL (El funcionario porta la credencial que lo identifica) No Cumple
14.3. TRATO
ITEM A EVALUAR RESULTADO
3.1. DISPOSICION A ATENDER REQUERIMIENTOS
(El funcionario muestra una actitud favorable para atender a los usuarios. Se le ve Cumple
atento y servicial)
3.2. ATENCION EXCLUSIVA Y SIN INTERRUPCIONES Cumple
(Mientras dura la atencion no hay interrupciones de ningtn tipo atribuibles al MINVU)
3.3.NO HAY DISCRIMINACION
(No se aprecian situaciones en las que se discrimine a personas por su sexo, color de Cumple
piel, preferencia sexual u otra)
3.4. LENGUAJE ADECUADO Cumple
(El funcionario emplea un lenguaje pertinente al usuario que le corresponde atender)
14.4. PROTOCOLO DE ATENCION
ITEM A EVALUAR RESULTADO
4.1. PRESENTACION / SALUDO Cumple
(El funcionario saluda y se presenta)
4.2. ESCUCHA No Cumple
(El funcionario escucha con atencién el planteamiento del usuario)
4.3. INGRESO INFORMACION AL SISTEMA
. . L . No Cumple
(El funcionario ingresa el requerimiento o consulta al sistema)
4.4. RESPUESTA
. . . . Cumple
(El funcionario entrega una respuesta al requerimiento del usuario)
4.5. DESPEDIDA Cumple
(El funcionario se despide del usuario)
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14.5. CALIDAD DE LA INFORMACION

ITEM A EVALUAR RESULTADO
5.1. CLARIDAD (La informacion es bien explicada y no deja lugar a dudas) No Cumple
5.2. ADECUACION (La informacion entregada se relaciona con la pregunta o
o Cumple
requerimiento formulado)
5.3. SUFICIENCIA (Se responde a todo lo consultado sin dejar temas sin abordar) No Cumple
5.4. EXACTITUD (La respuesta entregada corresponde con lo que se debia responder
. Cumple
(comparar con script))
14.6. SINTESIS DE LA ATENCION
a. Muy Satisfactoria
b. Satisfactoria
c. Insatisfactoria
d. Muy insatisfactoria
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15. REGION METROPOLITANA

15.1. INFRAESTRUCTURA

ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. ACCESIBILIDAD (Es fdcil acceder a la oficina) Cumple
b. ILUMINACION (La iluminacién es éptima) No Cumple
c. ASEO (La oficina estd limpia) Cumple
d. SENALETICA (Hay letreros que guian al usuario) No Cumple
e. DISPONIBILIDAD DE ASIENTOS (Hay asientos suficientes) No Cumple
f. DISPONIBILIDAD DE BANOS (Hay bafios disponibles) No Cumple
g. ACCESO PARA DISCAPACITADOS (Hay acceso adecuado) Cumple
h. CUIDADO DE LA OFICINA (La oficina estd bien mantenida) Cumple
15.2. PRESENTACION PERSONAL
ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. PRESENTACION DEL FUNCIONARIO (EI funcionario se ve ordenado y aseado) Cumple
b. PORTA CREDENCIAL (El funcionario porta la credencial que lo identifica) No Cumple
15.3. TRATO
ITEM A EVALUAR RESULTADO
3.1. DISPOSICION A ATENDER REQUERIMIENTOS
(El funcionario muestra una actitud favorable para atender a los usuarios. Se le ve Cumple
atento y servicial)
3.2. ATENCION EXCLUSIVA Y SIN INTERRUPCIONES Cumple
(Mientras dura la atencion no hay interrupciones de ningtn tipo atribuibles al MINVU)
3.3.NO HAY DISCRIMINACION
(No se aprecian situaciones en las que se discrimine a personas por su sexo, color de Cumple
piel, preferencia sexual u otra)
3.4. LENGUAJE ADECUADO No Cumple
(El funcionario emplea un lenguaje pertinente al usuario que le corresponde atender)
15.4. PROTOCOLO DE ATENCION
ITEM A EVALUAR RESULTADO
4.1. PRESENTACION / SALUDO Cumple
(El funcionario saluda y se presenta)
4.2. ESCUCHA No Cumple
(El funcionario escucha con atencién el planteamiento del usuario)
4.3. INGRESO INFORMACION AL SISTEMA
. . . . No Cumple
(El funcionario ingresa el requerimiento o consulta al sistema)
4.4. RESPUESTA
. . . . Cumple
(El funcionario entrega una respuesta al requerimiento del usuario)
4.5. DESPEDIDA Cumple
(El funcionario se despide del usuario)
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15.5. CALIDAD DE LA INFORMACION

ITEM A EVALUAR RESULTADO
5.1. CLARIDAD (La informacion es bien explicada y no deja lugar a dudas) No Cumple
5.2. ADECUACION (La informacién entregada se relaciona con la pregunta o
o Cumple
requerimiento formulado)
5.3. SUFICIENCIA (Se responde a todo lo consultado sin dejar temas sin abordar) No Cumple
5.4. EXACTITUD (La respuesta entregada corresponde con lo que se debia responder
. Cumple
(comparar con script))
15.6. SINTESIS DE LA ATENCION
a. Muy Satisfactoria
b. Satisfactoria
c. Insatisfactoria
d. Muy insatisfactoria
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16. OIRS MINVU

16.1. INFRAESTRUCTURA

ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. ACCESIBILIDAD (Es fdcil acceder a la oficina) Cumple
b. ILUMINACION (La iluminacién es éptima) Cumple
c. ASEO (La oficina estd limpia) Cumple
d. SENALETICA (Hay letreros que guian al usuario) Cumple
e. DISPONIBILIDAD DE ASIENTOS (Hay asientos suficientes) Cumple
f. DISPONIBILIDAD DE BANOS (Hay bafios disponibles) No Cumple
g. ACCESO PARA DISCAPACITADOS (Hay acceso adecuado) Cumple
h. CUIDADO DE LA OFICINA (La oficina estd bien mantenida) Cumple
16.2. PRESENTACION PERSONAL
ITEM A EVALUAR RESULTADO
a. PRESENTACION DEL FUNCIONARIO (EI funcionario se ve ordenado y aseado) Cumple
b. PORTA CREDENCIAL (El funcionario porta la credencial que lo identifica) No Cumple
16.3. TRATO
ITEM A EVALUAR RESULTADO
3.1. DISPOSICION A ATENDER REQUERIMIENTOS
(El funcionario muestra una actitud favorable para atender a los usuarios. Se le ve Cumple
atento y servicial)
3.2. ATENCION EXCLUSIVA Y SIN INTERRUPCIONES Cumple
(Mientras dura la atencion no hay interrupciones de ningun tipo atribuibles al MINVU)
3.3.NO HAY DISCRIMINACION
(No se aprecian situaciones en las que se discrimine a personas por su sexo, color de Cumple
piel, preferencia sexual u otra)
3.4. LENGUAJE ADECUADO Cumple
(El funcionario emplea un lenguaje pertinente al usuario que le corresponde atender)
16.4. PROTOCOLO DE ATENCION
ITEM A EVALUAR RESULTADO
4.1. PRESENTACION / SALUDO Cumple
(El funcionario saluda y se presenta)
4.2. ESCUCHA No Cumple
(El funcionario escucha con atencién el planteamiento del usuario)
4.3. INGRESO INFORMACION AL SISTEMA
. . L . No Cumple
(El funcionario ingresa el requerimiento o consulta al sistema)
4.4. RESPUESTA
. . . . Cumple
(El funcionario entrega una respuesta al requerimiento del usuario)
4.5. DESPEDIDA Cumple
(El funcionario se despide del usuario)
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16.5. CALIDAD DE LA INFORMACION

ITEM A EVALUAR RESULTADO
5.1. CLARIDAD (La informacion es bien explicada y no deja lugar a dudas) Cumple
5.2. ADECUACION (La informacién entregada se relaciona con la pregunta o
o Cumple
requerimiento formulado)
5.3. SUFICIENCIA (Se responde a todo lo consultado sin dejar temas sin abordar) Cumple
5.4. EXACTITUD (La respuesta entregada corresponde con lo que se debia responder
. Cumple
(comparar con script))
16.6. SINTESIS DE LA ATENCION
a. Muy Satisfactoria
b. Satisfactoria
c. Insatisfactoria
d. Muy insatisfactoria
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5.6. DETALLE DE SALIDAS DE SPSS PARA ANALISIS DISCRIMINANTE
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5.6. DETALLE DE SALIDAS DE SPSS PARA ANALISIS
DISCRIMINANTE
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Estadisticos de grupo

N vélido (segun lista)

No
ponderado | Ponderado

Evaluacion Media Desuv. tip. S 5

1,00 a. Tiempo que tuvo que 3,7059 1,75943 17 17,000
esperar hasta ser
atendido (NOTA1A7)
b. Tiempo que dedico el 4,1176 1,65387 17 17,000
funcionario a atenderle
(NOTA1AT7)
c. La rapidez de los 3,1765 1,59041 17 17,000
funcionarios para entregar
el servicio (NOTA1A7)
d. La preparacion o 3,7059 1,79460 17 17,000
habilidad de sus
funcionarios (NOTA 1A 7)
e. La amabilidad de los 4,2353 2,04724 17 17,000
funcionarios (NOTA 1A 7)
f. Cantidad de personal 3,4706 1,73629 17 17,000
disponible para atender a
los usuarios (NOTA1A7)
g. El horario de atencién 4,0000 2,00000 17 17,000
de la oficina (NOTA1A7)
a. Lo moderno de sus 4,4118 1,90587 17 17,000
instalaciones (NOTA 1 A
7)
b. Su decoracion (NOTA 1 4,1176 2,05798 17 17,000
A7)
c. Su limpieza (NOTA 1A 5,1765 1,77607 17 17,000
7)
d. Su orden (NOTA1A7) 4,1765 1,74052 17 17,000
e. Su comodidad (NOTA 1 4,2941 1,89620 17 17,000
A7)
f. Su seguridad (NOTA 1 3,9412 2,13514 17 17,000
A7)
g. La calidad de la 4,2941 2,17269 17 17,000
infraestructura del recinto
donde se atendi6 (NOTA
1A7)
h. La cantidad de asientos 4,0000 2,39792 17 17,000
disponibles (NOTA 1A 7)
i. La comodidad de los 3,5882 2,15229 17 17,000
asientos (NOTA1A7)
j- Lailuminacién (NOTA 1 4,6471 2,08989 17 17,000
A7)
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k. La sefialética (letreros) 4,2941 2,22948 17 17,000

al interior de la oficina

(NOTA1A7)

|. La ubicacién de los 3,8235 2,42990 17 17,000

bafios (NOTA1A7)

m. El tamafio de los bafos 3,5882 2,39945 17 17,000

(NOTA1A7)

n. La mantencién y 3,0000 2,20794 17 17,000

limpieza de los bafios

(NOTA1A7)

TRAMO FPS 1,2941 ,68599 17 17,000

EDAD1 40,8824 | 14,25168 17 17,000

sexo 1,6471 ,49259 17 17,000
2,00 a. Tiempo que tuvo que 4,5238 1,39432 105 105,000

esperar hasta ser

atendido (NOTA1A7)

b. Tiempo que dedic6 el 4,5905 1,48515 105 105,000

funcionario a atenderle

(NOTA1AT7)

c. Larapidez de los 4,5333 1,30138 105 105,000

funcionarios para entregar

el servicio (NOTA1A7)

d. La preparacion o 4,5619 1,24749 105 105,000

habilidad de sus

funcionarios (NOTA 1A 7)

e. La amabilidad de los 5,2476 1,42627 105 105,000

funcionarios (NOTA 1A 7)

f. Cantidad de personal 3,7238 1,52224 105 105,000

disponible para atender a

los usuarios (NOTA1 A7)

g. El horario de atencion 4,8286 1,53458 105 105,000

de la oficina (NOTA1A7)

a. Lo moderno de sus 4,7714 1,41596 105 105,000

instalaciones (NOTA 1 A

7)

b. Su decoracion (NOTA 1 4,6952 1,48792 105 105,000

A7)

c. Su limpieza (NOTA 1A 5,7905 1,11541 105 105,000

7

d. Su orden (NOTA1A7) 5,3238 1,26715 105 105,000

e. Su comodidad (NOTA 1 4,8667 1,17724 105 105,000

A7)

f. Su seguridad (NOTA 1 5,2000 1,29644 105 105,000

A7)

g. La calidad de la 5,3238 1,22863 105 105,000

infraestructura del recinto
donde se atendié (NOTA
1A7)
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h. La cantidad de asientos 4,4000 1,57260 105 105,000

disponibles (NOTA 1A 7)

i. La comodidad de los 4,4000 1,60887 105 105,000

asientos (NOTA1A7)

j- Lailuminacién (NOTA 1 5,5238 1,29418 105 105,000

A7)

k. La sefialética (letreros) 4,6952 1,48145 105 105,000

al interior de la oficina

(NOTA1A7)

I. La ubicacién de los 3,3524 2,01905 105 105,000

bafios (NOTA1A7)

m. El tamafio de los bafos 3,4286 1,93081 105 105,000

(NOTA1A7)

n. La mantencién y 3,7429 2,13500 105 105,000

limpieza de los bafios

(NOTA1A7)

TRAMO FPS 1,2857 ,87392 105 105,000

EDAD1 33,9810 | 11,71864 105 105,000

sexo 1,6952 ,46251 105 105,000
3,00 a. Tiempo que tuvo que 5,6353 1,05667 329 329,000

esperar hasta ser

atendido (NOTA1A7)

b. Tiempo que dedic6 el 6,1641 ,99256 329 329,000

funcionario a atenderle

(NOTA1A7)

c. La rapidez de los 6,1398 ,99629 329 329,000

funcionarios para entregar

el servicio (NOTA1A7)

d. La preparacion o 6,1763 ,87960 329 329,000

habilidad de sus

funcionarios (NOTA 1A 7)

e. La amabilidad de los 6,3435 ,97560 329 329,000

funcionarios (NOTA 1 A7)

f. Cantidad de personal 5,2979 1,33983 329 329,000

disponible para atender a

los usuarios (NOTA1A7)

g. El horario de atencién 5,7660 1,12209 329 329,000

de la oficina (NOTA 1 A7)

a. Lo moderno de sus 5,5775 1,12385 329 329,000

instalaciones (NOTA 1 A

7

b. Su decoracion (NOTA 1 5,5137 1,18191 329 329,000

A7)

c. Sulimpieza (NOTA1 A 6,3495 ,83155 329 329,000

7

d. Su orden (NOTA1A7) 6,2249 ,89605 329 329,000

e. Su comodidad (NOTA 1 5,9240 1,04049 329 329,000

A7)
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f. Su seguridad (NOTA 1 5,9210 1,22468 329 329,000

A7)

g. La calidad de la 5,8693 1,02912 329 329,000

infraestructura del recinto

donde se atendi6 (NOTA

1A7)

h. La cantidad de asientos 5,2067 1,40116 329 329,000

disponibles (NOTA 1A 7)

i. La comodidad de los 5,5745 1,26687 329 329,000

asientos (NOTA1A7)

j- Lailuminacién (NOTA 1 6,1611 ,93454 329 329,000

A7)

k. La sefialética (letreros) 5,7994 1,33750 329 329,000

al interior de la oficina

(NOTA1AT7)

I. La ubicacién de los 4,7234 2,03763 329 329,000

bafios (NOTA1 A7)

m. El tamafio de los bafios 4,5775 2,02896 329 329,000

(NOTA1A7)

n. La mantencién y 4,9453 2,14349 329 329,000

limpieza de los bafios

(NOTA1A7)

TRAMO FPS 1,2401 ,80779 329 329,000

EDAD1 35,9362 | 12,58310 329 329,000

sexo 1,6748 ,46917 329 329,000
Total a. Tiempo que tuvo que 5,3038 1,30075 451 451,000

esperar hasta ser

atendido (NOTA1A7)

b. Tiempo que dedic6 el 5,7206 1,36528 451 451,000

funcionario a atenderle

(NOTA1AT7)

c. Larapidez de los 5,6541 1,37924 451 451,000

funcionarios para entregar

el servicio (NOTA1A7)

d. La preparacion o 5,7073 1,28700 451 451,000

habilidad de sus

funcionarios (NOTA 1A 7)

e. La amabilidad de los 6,0089 1,28406 451 451,000

funcionarios (NOTA 1 A7)

f. Cantidad de personal 4,8625 1,57019 451 451,000

disponible para atender a

los usuarios (NOTA1 A7)

g. El horario de atencion 5,4812 1,35859 451 451,000

de la oficina (NOTA1A7)

a. Lo moderno de sus 5,3459 1,28931 451 451,000

instalaciones (NOTA 1 A
7)
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b. Su decoracion (NOTA 1
A7)

c. Su limpieza (NOTA 1A
7)

d. Su orden (NOTA1A7)

e. Su comodidad (NOTA 1
A7)

f. Su seguridad (NOTA 1
A7)

g. La calidad de la
infraestructura del recinto
donde se atendi6 (NOTA
1A7)

h. La cantidad de asientos
disponibles (NOTA 1A 7)

i. La comodidad de los
asientos (NOTA1A7)

j- Lailuminacion (NOTA 1
A7)

k. La sefialética (letreros)

al interior de la oficina
(NOTA1AT)

I. La ubicacién de los
bafios (NOTA1A7)

m. El tamafio de los bafios
(NOTA1AT7)

n. La mantencion y
limpieza de los bafios
(NOTA1A7)

TRAMO FPS
EDAD1

sexo

5,2705

6,1752

5,9379

5,6164

5,6785

5,6829

4,9734

5,2262

5,9557

5,4856

4,3703

4,2727

4,5920

1,2528

35,6674

1,6785

1,36055

,99907

1,15303

1,22623

1,36168

1,19039

1,53600

1,51065

1,14805

1,50308

2,12664

2,07817

2,22058

,81811

12,49445

46757

451

451

451

451

451

451

451

451

451

451

451

451

451

451

451

451

451,000

451,000

451,000

451,000

451,000

451,000

451,000

451,000

451,000

451,000

451,000

451,000

451,000

451,000

451,000

451,000
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Pruebas de igualdad de las medias de los grupos

Lambda de Wilks

gll

Sig.

a. Tiempo que
tuvo que esperar
hasta ser atendido
(NOTA1A7)

b. Tiempo que
dedicé el
funcionario a
atenderle (NOTA
1A7)

c. Larapidez de
los funcionarios
para entregar el
servicio (NOTA 1
A7)

d. La preparacion
o habilidad de sus
funcionarios
(NOTA1AT7)

e. La amabilidad
de los
funcionarios
(NOTA1AT7)

f. Cantidad de
personal
disponible para
atender a los
usuarios (NOTA 1
A7)

g. El horario de
atencion de la
oficina (NOTA1A
7)

a. Lo moderno de
sus instalaciones
(NOTA1AT7)

b. Su decoracion
(NOTA1A7)

c. Su limpieza
(NOTA1A7)

d. Su orden
(NOTA1AT7)

e. Su comodidad
(NOTA1A7)

f. Su seguridad
(NOTA1AT7)

g. La calidad de la
infraestructura del
recinto donde se
atendié (NOTA 1
A7)

h. La cantidad de
asientos
disponibles
(NOTA1AT)

i. La comodidad
de los asientos
(NOTA1AT)

j. Lailuminacién
(NOTA1A7)

,812

,633

,796

,791

,869

,910

,908

,905

,800

,823

,887

,909

,935

,847

,894

51,993

91,099

129,675

133,404

57,309

59,045

33,728

22,085

22,749

23,409

55,879

48,229

28,677

22,311

15,458

40,483

26,422
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448

448

448

448

448

448

448

448

448

448

448

448

448

448

448

448

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000
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k. La sefialética
(letreros) al
interior de la
oficina (NOTA1A
7

I. La ubicacion de
los bafios (NOTA
1A7)

m. El tamafio de
los bafios (NOTA
1A7)

n. La mantencién
y limpieza de los
bafios (NOTA 1A
7

TRAMO FPS

EDAD1

sexo

,880

,924

,942

,928

,999

,989

,999

30,580

18,454

13,874

17,391

,146

2,530

,116

448

448

448

448

448

448

448

,000

,000

,000

,000

,865

,081

,891
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Variables introducidas/excluidas®,b,c,d

Lambda de Wilks

F exacta
Estadistic | gl

Paso Introducidas Estadistico gll gl2 gl3 0 1 gl2 Sig.

1 d. La preparacion o 627 448,000 133,404 2| 448,00 | ,00
habilidad de sus 0 0
funcionarios (NOTA 1 A
7)

2 c. La rapidez de los ,554 448,000 76,693 4| 894,00 | ,00
funcionarios para 0 0
entregar el servicio
(NOTA1A7)

3 b. Tiempo que dedic6 el ,5632 448,000 55,072 | 6| 892,00 | ,00
funcionario a atenderle 0 0
(NOTA1A7)

4 d. Su orden (NOTA1 A ,514 448,000 43,849 | 8| 890,00 | ,00
7) 0 0

5 f. Cantidad de personal ,504 448,000 36,321 | 10 | 888,00 | ,00
disponible para atender a 0 0
los usuarios (NOTA 1 A
7

En cada paso se introduce la variable que minimiza la lambda de Wilks global.

a. El nimero méaximo de pasos es 48.

b. La F parcial minima para entrar es 3.84.

c. La F parcial maxima para salir es 2.71

d. El nivel de F, la tolerancia o el VIN son insuficientes para continuar los calculos.
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Variables en el andlisis

Paso

Tolerancia

F para salir

Lambda de
Wilks

d. La preparacion o
habilidad de sus
funcionarios (NOTA 1 A
7

1,000

133,404

d. La preparacion o
habilidad de sus
funcionarios (NOTA 1 A
7

c. Larapidez de los
funcionarios para

entregar el servicio
(NOTA1AT7)

774

774

31,869

29,205

,633

,627

d. La preparacion o
habilidad de sus
funcionarios (NOTA 1 A
7)

c. Larapidez de los
funcionarios para

entregar el servicio
(NOTA1A7)

b. Tiempo que dedic6 el
funcionario a atenderle
(NOTA1AT7)

713

727

779

19,020

20,279

9,155

,581

,554

d. La preparacion o
habilidad de sus
funcionarios (NOTA 1 A
7

c. La rapidez de los
funcionarios para

entregar el servicio
(NOTA1AT7)

b. Tiempo que dedico el
funcionario a atenderle
(NOTA1AT7)

d. Su orden (NOTA1A
7)

,690

,718

777

,901

14,540

16,557

8,559

7,765

,548

,553

,534

,532

d. La preparacion o
habilidad de sus
funcionarios (NOTA 1 A
7

c. La rapidez de los
funcionarios para
entregar el servicio
(NOTA1AT7)

b. Tiempo que dedico el
funcionario a atenderle
(NOTA1AT7)

d. Su orden (NOTA1A
7

f. Cantidad de personal
disponible para atender
a los usuarios (NOTA 1
A7)

,681

,694

,769

,888

,842

12,428

14,396

7,112

7,360

4,762

,532

,536

,520

,520

,514
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Variables no incluidas en el analisis

Paso

Tolerancia

Tolerancia
min.

F para
entrar

Lambda
de Wilks

a. Tiempo que tuvo que
esperar hasta ser
atendido (NOTA1A7)

b. Tiempo que dedic6 el
funcionario a atenderle
(NOTA1AT7)

c. Larapidez de los
funcionarios para
entregar el servicio
(NOTA1AT7)

d. La preparacion o
habilidad de sus
funcionarios (NOTA 1 A
7

e. La amabilidad de los
funcionarios (NOTA 1 A
7

f. Cantidad de personal
disponible para atender
a los usuarios (NOTA 1
A7)

g. El horario de atencién
de la oficina (NOTA 1 A
7

a. Lo moderno de sus
instalaciones (NOTA 1 A
7

b. Su decoracion (NOTA
1A7)

c. Su limpieza (NOTA 1
A7)

d. Su orden (NOTA1A
7

e. Su comodidad (NOTA
1A7)

f. Su seguridad (NOTA 1
A7)

g. La calidad de la
infraestructura del
recinto donde se atendi6
(NOTA1AT7)

h. La cantidad de
asientos disponibles
(NOTA1AT7)

i. La comodidad de los
asientos (NOTA1A7)

j. La iluminacion (NOTA
1A7)

k. La sefialética (letreros)
al interior de la oficina
(NOTA1AT7)

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000
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1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

51,993

91,099

129,675

133,404

57,309

59,045

33,728

22,085

22,749

23,409

55,879

48,229

28,677

22,311

15,458

40,483

26,422

30,580

,812

711

,633

,627

,796

791

,869

,910

,908

,905

,800

,823

,887

,909

,935

,847

,894

,880
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I. La ubicacién de los 1,000 1,000 18,454 ,924
bafios (NOTA1A7)

m. El tamafio de los 1,000 1,000 13,874 ,942
bafios (NOTA1A7)

n. La mantencién y 1,000 1,000 17,391 ,928
limpieza de los bafios

(NOTA1AT7)

TRAMO FPS 1,000 1,000 ,146 ,999
EDAD1 1,000 1,000 2,530 ,989
sexo 1,000 1,000 , 116 ,999
a. Tiempo que tuvo que ,904 ,904 9,270 ,602
esperar hasta ser

atendido (NOTA1A7)

b. Tiempo que dedico el ,829 ,829 17,650 581
funcionario a atenderle

(NOTA1AT7)

c. Larapidez de los 774 774 29,205 ,554
funcionarios para

entregar el servicio

(NOTA1AT7)

e. La amabilidad de los ,664 ,664 1,920 ,621
funcionarios (NOTA 1 A

7)

f. Cantidad de personal ,909 ,909 12,880 ,593
disponible para atender

a los usuarios (NOTA 1

A7)

g. El horario de atencién ,920 ,920 4,688 ,614
de la oficina (NOTA 1 A

7

a. Lo moderno de sus ,988 ,988 7,367 ,607
instalaciones (NOTA 1 A

7)

b. Su decoracién (NOTA ,975 ,975 5,617 ,611
1A7)

c. Su limpieza (NOTA 1 ,942 ,942 3,336 ,618
A7)

d. Su orden (NOTA1A ,918 ,918 13,616 ,591
7)

e. Su comodidad (NOTA ,924 ,924 9,556 ,601
1A7)

f. Su seguridad (NOTA 1 ,967 ,967 8,711 ,603
A7)

g. La calidad de la 977 977 7,269 ,607
infraestructura del

recinto donde se atendi6

(NOTA1AT7)

h. La cantidad de ,983 ,983 3,714 616
asientos disponibles

(NOTA1AT7)

i. La comodidad de los ,959 ,959 10,633 ,5698
asientos (NOTA1A7)

j- Lailuminacién (NOTA ,947 ,947 5,146 ,613

1A7)
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k. La sefialética (letreros) ,937 ,937 4,707 ,614
al interior de la oficina

(NOTA1AT7)

|. La ubicacién de los 977 977 5,491 612
bafios (NOTA1A7)

m. El tamafio de los ,983 ,983 3,645 617
bafios (NOTA1A7)

n. La mantencién y 976 ,976 3,593 617
limpieza de los bafios

(NOTA1AT7)

TRAMO FPS 1,000 1,000 ,040 ,627
EDAD1 ,989 ,989 3,826 ,616
sexo 1,000 1,000 ,097 ,626
a. Tiempo que tuvo que 1850 728 2,829 547
esperar hasta ser

atendido (NOTA1A7)

b. Tiempo que dedico el 779 , 713 9,155 ,532
funcionario a atenderle

(NOTA1AT7)

e. La amabilidad de los ,620 ,609 1,014 ,552
funcionarios (NOTA 1 A

7)

f. Cantidad de personal ,863 , 735 6,825 ,538
disponible para atender

a los usuarios (NOTA 1

A7)

g. El horario de atencion ,906 , 743 2,052 ,549
de la oficina (NOTA 1 A

7)

a. Lo moderno de sus ,962 , 754 3,356 ,546
instalaciones (NOTA 1 A

7)

b. Su decoracién (NOTA ,962 , 764 2,762 ,548
1A7)

c. Su limpieza (NOTA 1 ,940 , 746 2,180 ,549
A7)

d. Su orden (NOTA1A ,903 742 8,357 ,634
7)

e. Su comodidad (NOTA ,883 , 739 3,752 ,545
1A7)

f. Su seguridad (NOTA 1 ,942 , 754 4,398 ,544
A7)

g. La calidad de la ,959 , 760 3,905 ,545
infraestructura del

recinto donde se atendi6

(NOTA1AT7)

h. La cantidad de 973 767 1,841 ,5650
asientos disponibles

(NOTA1AT7)

i. La comodidad de los ,936 , 755 5,391 ,541
asientos (NOTA1A7)

j. Lailuminacién (NOTA ,914 747 1,776 ,550

1A7)
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k. La sefialética (letreros) ,927 , 750 2,583 ,548
al interior de la oficina

(NOTA1AT7)

|. La ubicacién de los 973 , 765 4,487 543
bafios (NOTA1A7)

m. El tamafio de los 976 , 769 2,525 ,548
bafios (NOTA1A7)

n. La mantencién y ,973 , 764 2,275 ,549
limpieza de los bafios

(NOTA1AT7)

TRAMO FPS ,999 774 ,082 ,554
EDAD1 974 , 756 3,325 ,546
sexo 1,000 774 ,091 ,554
a. Tiempo que tuvo que 765 701 1,050 530
esperar hasta ser

atendido (NOTA1A7)

e. La amabilidad de los ,581 ,581 2,933 ,526
funcionarios (NOTA 1 A

7)

f. Cantidad de personal ,854 ,699 5,157 ,520
disponible para atender

a los usuarios (NOTA 1

A7)

g. El horario de atencién ,878 ,698 1,273 ,529
de la oficina (NOTA 1 A

7)

a. Lo moderno de sus ,956 , 713 2,466 ,527
instalaciones (NOTA 1 A

7)

b. Su decoracion (NOTA ,961 , 710 2,351 ,527
1A7)

c. Su limpieza (NOTA 1 ,928 ,696 1,730 ,528
A7)

d. Su orden (NOTA1A ,901 ,690 7,765 ,514
7)

e. Su comodidad (NOTA ,882 ,698 3,326 ,525
1A7)

f. Su seguridad (NOTA 1 ,931 711 4,062 ,523
A7)

g. La calidad de la ,957 711 3,720 524
infraestructura del

recinto donde se atendi6

(NOTA1AT7)

h. La cantidad de ,963 ;712 1,099 ,530
asientos disponibles

(NOTA1AT7)

i. La comodidad de los ,920 ,710 3,843 523
asientos (NOTA1A7)

j- Lailuminacién (NOTA ,908 , 707 1,662 ,529
1A7)

k. La sefialética (letreros) ,908 , 701 1,344 ,529

al interior de la oficina
(NOTA1A7)
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I. La ubicacién de los ,970 ,708 3,754 ,524
bafios (NOTA1A7)

m. El tamafio de los ,972 , 711 1,890 ,528
bafios (NOTA1A7)

n. La mantencién y ,967 ,708 1,648 ,529
limpieza de los bafios

(NOTA1AT7)

TRAMO FPS ,992 , 712 ,286 ,532
EDAD1 974 ,698 3,276 ,525
sexo ,995 ,713 ,185 ,532
a. Tiempo que tuvo que 741 ,688 ,284 ,514
esperar hasta ser

atendido (NOTA1A7)

e. La amabilidad de los 556 ,5656 3,853 ,506
funcionarios (NOTA 1 A

7)

f. Cantidad de personal ,842 ,681 4,762 ,504
disponible para atender

a los usuarios (NOTA 1

A7)

g. El horario de atencion ,821 ,683 ,192 ,514
de la oficina (NOTA 1 A

7)

a. Lo moderno de sus ,863 ,688 1,366 511
instalaciones (NOTA 1 A

7

b. Su decoracion (NOTA ,853 ,690 ,768 ,513
1A7)

c. Su limpieza (NOTA 1 ,685 ,665 ,089 ,514
A7)

e. Su comodidad (NOTA ,626 ,626 2,045 ,510
1A7)

f. Su seguridad (NOTA 1 875 ,690 2,014 ,510
A7)

g. La calidad de la ,848 ,690 1,256 ,512
infraestructura del

recinto donde se atendio

(NOTA1AT7)

h. La cantidad de ,880 ,690 ,435 ,513
asientos disponibles

(NOTA1AT7)

i. La comodidad de los ,860 ,690 1,913 ,510
asientos (NOTA1A7)

j. Lailuminacion (NOTA ,753 ,690 ,393 ,514
1A7)

k. La sefialética (letreros) , 755 ,687 1,083 ,512
al interior de la oficina

(NOTA1AT7)

|. La ubicacién de los ,881 ,690 4,496 ,504
bafios (NOTA1 A7)

m. El tamafio de los ,890 ,690 2,298 ,509

bafios (NOTA1 A7)
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n. La mantencién y ,878 ,689 ,487 ,513
limpieza de los bafios

(NOTA1A7)

TRAMO FPS ,987 ,690 ,187 514
EDAD1 ,960 ,680 3,040 ,508
sexo ,991 ,690 234 514
a. Tiempo que tuvo que ,679 ,679 ,610 ,502
esperar hasta ser

atendido (NOTA1A7)

e. La amabilidad de los 556 ,5656 3,628 ,496
funcionarios (NOTA 1 A

7)

g. El horario de atencién ,810 675 274 ,503
de la oficina (NOTA 1 A

7)

a. Lo moderno de sus 773 674 ,236 ,503
instalaciones (NOTA 1 A

7)

b. Su decoracion (NOTA , 799 ,680 ,158 ,503
1A7)

c. Su limpieza (NOTA 1 ,682 ,663 ,198 ,503
A7)

e. Su comodidad (NOTA ,587 ,587 ,915 ,502
1A7)

f. Su seguridad (NOTA 1 ,835 ,680 2,738 ,498
A7)

g. La calidad de la ,815 ,680 1,820 ,500
infraestructura del

recinto donde se atendi6

(NOTA1A7)

h. La cantidad de ,795 ,679 ,021 ,504
asientos disponibles

(NOTA1A7)

i. La comodidad de los ,806 ,681 1,074 ,501
asientos (NOTA1A7)

j. Lailuminacién (NOTA , 730 ,681 1,010 ,501
1A7)

k. La sefialética (letreros) 713 ,680 514 ,5603
al interior de la oficina

(NOTA1A7)

I. La ubicacién de los ,847 ,681 3,197 497
bafios (NOTA1A7)

m. El tamafio de los ,859 ,680 1,479 ,500
bafios (NOTA1 A7)

n. La mantencién y ,871 ,680 244 ,503
limpieza de los bafios

(NOTA1A7)

TRAMO FPS ,987 ,680 477 ,503
EDAD1 ,956 ,669 2,567 ,498
sexo ,991 ,680 247 ,503
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Lambda de Wilks

F exacta
Estadistic | gl
Paso NUmero de variables Lambda gll gl2 gl3 0 1 gl2 Sig.
1 ,627 1 2 448 133,404 2| 448,00 | ,00
2 ,554 2 2 448 76,693 4 894,08 ,08
3 ,532 3 2 448 55,072 6 892,08 ,08
4 ,514 4 2 448 43,849 8 890,08 ,08
5 ,504 5 2 448 36,321 | 10 888,08 ,Og
0 0
Comparaciones de grupos por pares®,b,c,d,e
Paso Evaluacion 1,00 2,00 3,00
1 1,00 F 10,282 94,608
Sig. ,001 ,000
2,00 F 10,282 198,944
Sig. ,001 ,000
3,00 F 94,608 198,944
Sig. ,000 ,000
2 1,00 F 11,702 72,019
Sig. ,000 ,000
2,00 F 11,702 125,012
Sig. ,000 ,000
3,00 F 72,019 125,012
Sig. ,000 ,000
3 1,00 F 7,924 48,900
Sig. ,000 ,000
2,00 F 7,924 92,668
Sig. ,000 ,000
3,00 F 48,900 92,668
Sig. ,000 ,000
4 1,00 F 8,287 41,563
Sig. ,000 ,000
2,00 F 8,287 71,212
Sig. ,000 ,000
3,00 F 41,563 71,212
Sig. ,000 ,000
5 1,00 F 7,031 33,181
175
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Sig. ,000 ,000
2,00 F 7,031 59,596
Sig. ,000 ,000
3,00 F 33,181 59,596
Sig. ,000 ,000
a. 1, 448 grados de libertad para el paso 1.
b. 2, 447 grados de libertad para el paso 2.
. 3, 446 grados de libertad para el paso 3.
d. 4, 445 grados de libertad para el paso 4.
e. 5, 444 grados de libertad para el paso 5.
Autovalores
% Correlacio
Funcion Autovalor % de varianza acumulado | n candnica
1 ,920° 96,4 96,4 ,692
2 ,034° 3,6 100,0 ,182
a. Se han empleado las 2 primeras funciones discriminantes candnicas en el anélisis.
Lambda de Wilks
Contraste de las
funciones Lambda de Wilks Chi-cuadrado gl Sig.
lala2 ,504 305,862 10 ,000
2 ,967 14,983 4 ,005

Coeficientes estandarizados de las funciones discriminantes

canénicas

Funcién

b. Tiempo que ,258
dedicé el
funcionario a
atenderle (NOTA
1A7)

c. Larapidez de ,394
los funcionarios
para entregar el
servicio (NOTA 1
AT)

d. La preparacion ,399
o habilidad de
sus funcionarios
(NOTA1A7)

f. Cantidad de ,163
personal
disponible para
atender a los
usuarios (NOTA 1
AT)

d. Su orden ,218
(NOTA1A7)

,509

-,640

,218

,610

-,638
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Matriz de estructura

Funcién

d. La preparacion
o habilidad de
sus funcionarios
(NOTA1A7)

c. Larapidez de
los funcionarios
para entregar el
servicio (NOTA 1
A7)

b. Tiempo que
dedicé el
funcionario a
atenderle (NOTA
1A7)

e. La amabilidad
de los
funcionarios
(NOTA1AT7)?

f. Cantidad de
personal
disponible para
atender a los
usuarios (NOTA 1
AT)

d. Su orden
(NOTA1AT7)

a. Tiempo que
tuvo que esperar
hasta ser
atendido (NOTA
1A7)?

e. Su comodidad
(NOTALAT7)?

k. La sefialética
(letreros) al
interior de la
oficina (NOTA 1
AT7?

j. La iluminacion
(NOTA1AT7)?

g. El horario de
atencion de la
oficina (NOTA 1
AT)?

c. Su limpieza
(NOTA1AT7)?

i. La comodidad
de los asientos
(NOTA1AT7)?

f. Su seguridad
(NOTALAT7)?

b. Su decoracion
(NOTA1AT7)?

,804

124

, 791 -,288

,661

,382

,647 -,011

528"

,453

512" -,499

,503

,142

,466 -,197

401 -,038

,400 -,134

,000

,363 -,170

,355"

,025

,329 -,006

298 -,054
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g. La calidad de
la infraestructura
del recinto donde
se atendio (NOTA
1A7)?

a. Lo moderno de
sus instalaciones
(NOTA1AT7)?

h. La cantidad de
asientos
disponibles
(NOTA1AT7)?

I. La ubicacion de
los bafios (NOTA
1A7)?

m. El tamafio de
los bafios (NOTA
1A7)?

n. La mantencién
y limpieza de los
bafios (NOTA 1A
7)?

EDAD1?

sexo®

TRAMO FPS*®

298" -,086
297 -,008
284" ,034
,260° -,039
2517 -,038
251" -,076
-,044" 034
-,004 ,068"
,007 ,066"

Correlaciones intra-grupo combinadas entre las variables
discriminantes y las funciones discriminantes candnicas

tipificadas

Variables ordenadas por el tamafio de la correlacién con la

funcioén.

*. Mayor correlacion absoluta entre cada variable y cualquier

funcion discriminante.

a. Esta variable no se emplea en el andlisis.

Coeficientes de las funciones candnicas discriminantes

Funcién

b. Tiempo que
dedicé el
funcionario a
atenderle (NOTA
1A7)

c. Larapidez de
los funcionarios
para entregar el
servicio (NOTA 1
A7)

d. La preparacion
o habilidad de
sus funcionarios
(NOTA1AT)

f. Cantidad de
personal
disponible para
atender a los

223

,358

,391

116
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usuarios (NOTA 1

A7)

d. Su orden ,210 -,617
(NOTA1AT7)

(Constante) -7,345 1,099

Coeficientes no tipificados

Funciones en los centroides de los grupos

Funcién
Evaluacion 1 2
1,00 -2,559 ,789
2,00 -1,363 -,207
3,00 ,567 ,025

Funciones discriminantes canoénicas no tipificadas evaluadas en
las medias de los grupos

Resumen del proceso de clasificacion

Procesados 1361

Excluidos Codigo de grupo perdido 0
o fuera de rango

Perdida al menos una 77
variable discriminante

Usados en los resultados 1284

Probabilidades previas para los grupos

Casos utilizados en el andlisis

Ponderado
Evaluacion Previas No ponderados S
1,00 ,333 17 17,000
2,00 ,333 105 105,000
3,00 ,333 329 329,000
Total 1,000 451 451,000
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Coeficientes de la funcién de clasificacion

Evaluacion

1,00

3,00

b. Tiempo que
dedico el
funcionario a
atenderle (NOTA
1A7)

c. La rapidez de
los funcionarios
para entregar el
servicio (NOTA 1
A7)

d. La preparacion
o habilidad de sus
funcionarios
(NOTA1AT7)

f. Cantidad de
personal
disponible para
atender a los
usuarios (NOTA 1
A7)

d. Su orden
(NOTA1AT7)
(Constante)

1,760

,372

1,500

2,863

-14,948

1,380

1,756

,209

3,730

-22,195

2,122

1,935

2,559

,534

3,993

-35,325

Funciones discriminantes lineales de Fisher

Resultados de la clasificacion®

Grupo de pertenencia pronosticado

Evaluacion 1,00 2,00 3,00 Total
Original Recuento 1,00 32 18 5 55
2,00 66 160 99 325
3,00 17 83 802 902
Casos 0 0 2 2
desagrupados
% 1,00 58,2 32,7 9,1 100,0
2,00 20,3 49,2 30,5 100,0
3,00 19 9,2 88,9 100,0
Casos ,0 ,0 100,0 100,0
desagrupados

a. Clasificados correctamente el 77,5% de los casos agrupados originales.
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