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1.- Introduccién

El Sistema Integrado de Atencion a la Ciudadania (SIAC) coordina todos los
espacios de Atencion en el Ministerio de Vivienda y Urbanismo, permitiendo
una relacién comunicacional participativa y no discriminatoria entre el Gobierno
y la ciudadania.

Dentro de las vias a través de las cuales los usuarios del sistema pueden
solicitar informacién, resolver dudas, plantear inquietudes y manifestar su
opinidon, se cuentan la Atencion Telefénica, Presencial, Virtual y por
Correspondencia.

Informe Encuesta de Satisfaccion a Usuarios SIAC Presencial

La presente encuesta tiene por objetivo analizar la satisfaccidon de los usuarios
del SIAC que se acercaron a las diversas oficinas del pais para obtener
informacidn, para asi saber la evaluacién que éstos tienen sobre los tiempos,
calidad de la informacidn, calidad de la atencién, infraestructura de la oficina,
opinidon sobre opciones de mejora y disposicidn al uso de otras vias de
comunicacién con el sistema.

2.- Aspectos del Servicio

Al consultar a los usuarios si necesitaron ayuda para encontrar el lugar de
atencién presencial, el 72% responde que no necesité ayuda, versus el 28%
restante que si la necesitd. Al realizar el analisis por oficina de atencién, se
observa que las oficinas donde las personas mas requirieron ayuda para
encontrar el lugar de atencién fueron la OIRS Santiago, SERVIU Tarapaca y
SERVIU Quillota, con alrededor de un 45%.



Grafico 1: Al llegar al Serviu éNecesitéo ayuda para encontrar el lugar donde
seria atendido? (%)
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Cuadro 1: Al llegar al Serviu éNecesité ayuda para encontrar el lugar donde
seria atendido? (% por oficina)

Al llegar al Serviu ¢Necesit6 ayuda para encontrar el lugar donde seria atendido? Si No

OIRS SANTIAGO 45 55
SEREMI IX REGION 0| 100
SEREMI V REGION 37 63
SEREMI VIII REGION 36 64
SERVIU ANCUD 6 94
SERVIU ANGOL 31 69
SERVIU ANTOFAGASTA 16 84
SERVIU ARICA'Y PARINACOTA 21 79
SERVIU CASTRO 31 69
SERVIU CAUQUENES 25 75
SERVIU CHILLAN 30 70
SERVIU COCHRANE 5 95
SERVIU CONCEPCION 33 67
SERVIU CONSTITUCION 22 78
SERVIU COPIAPO 15 85
SERVIU COYHAIQUE 28 72
SERVIU CURICO 30| 70
SERVIU ILLAPEL 25 75
SERVIU LA LIGUA 27 73
SERVIU LA SERENA 23 77
SERVIU LA UNION 40| 60




SERVIU LEBU 34 66
SERVIU LINARES 31 69
SERVIU LOS ANGELES 32 68
SERVIU MELIPILLA 36 64
SERVIU OSORNO 22 78
SERVIU OVALLE 19 81
SERVIU PARRAL 24 76
SERVIU PICHILEMU 18 82
SERVIU PUENTE ALTO 36 64
SERVIU PUERTO AYSEN 14 86
SERVIU PUERTO MONTT 30 70
SERVIU PUERTO NATALES 17 83
SERVIU PUNTA ARENAS 27 73
SERVIU QUILLOTA 44 56
SERVIU RANCAGUA 28 72
SERVIU SAN ANTONIO 13 87
SERVIU SAN BERNARDO 37 63
SERVIU SAN FELIPE 28 72
SERVIU SAN FERNANDO 21 79
SERVIU SANTA CRUZ 33 67
SERVIU TALAGANTE 35 65
SERVIU TALCA 25 75
SERVIU TALTAL 18 82
SERVIU TARAPACA 45 55
SERVIU TEMUCO 39 61
SERVIU VALDIVIA 33 67
SERVIU VALLENAR 14 86
SERVIU VALPARAISO 29 71
Total 28 72

Respecto a los tiempos de espera, se observa que 41% de los usuarios esperd
menos de 15 minutos para ser atendido, que un 37% esperd entre 15 y 30
minutos y que 12% los hizo entre 30 minutos y una hora, en tanto quienes
esperaron mas de una hora alcanzan al 41%. Al realizar el analisis por oficina,
es posible observar que los SERVIU de Puerto Natales, Cochrane y La Unidn
tienen los porcentajes mas altos de atencion en menos de 15 minutos, de
sobre el 60%, en cambio los SERVIU de Valparaiso y Los Angeles, junto a la
SEREMI de la IX Regidn tienen los porcentajes mas altos de espera por sobre
una hora, los que superan el 20% de los usuarios.



Grafico 2: Desde que lleg6 a la oficina hasta el momento en que fue atendido
éCuanto tiempo paso6? (% del total)

B Menos de 15 minutos
M Entre 15y 30 minutos
Entre 30 minutos y una

hora

B Una hora 6 mas

Cuadro 2: Desde que llegd a la oficina hasta el momento en que fue atendido
éCuanto tiempo pasé? (% por oficina)

Desde que lleg6 a la oficina Menos de Entre 15y Entre 30 Una hora 6
tendido <udnto tiempo pass? | 15 Minutos | sominutos | TENEEY | mas

OIRS SANTIAGO 31 40 10 19
SEREMI IX REGION 0 50 0 50
SEREMI V REGION 50 26 13 11
SEREMI VIII REGION 27 55 9 9
SERVIU ANCUD 53 24 6 18
SERVIU ANGOL 43 41 9 7
SERVIU ANTOFAGASTA 40 45 9 7
SERVIU ARICA Y PARINACOTA 45 38 14 3
SERVIU CASTRO 44 35 11 9
SERVIU CAUQUENES 50 35 15 0
SERVIU CHILLAN 16 36 23 25
SERVIU COCHRANE 76 10 10 5
SERVIU CONCEPCION 24 41 21 14
SERVIU CONSTITUCION 28 47 14 11
SERVIU COPIAPO 60 31 6 3
SERVIU COYHAIQUE 51 40 7 2
SERVIU CURICO 23 34 16 27
SERVIU ILLAPEL 58 32 6 4
SERVIU LA LIGUA 51 38 7 4




SERVIU LA SERENA 40 43 9 9
SERVIU LA UNION 60 25 10 5
SERVIU LEBU 55 28 10 7
SERVIU LINARES 39 28 13 20
SERVIU LOS ANGELES 27 31 18 24
SERVIU MELIPILLA 52 32 7 9
SERVIU OSORNO 31 33 22 14
SERVIU OVALLE 21 48 19 12
SERVIU PARRAL 58 29 6 8
SERVIU PICHILEMU 60 39 2 0
SERVIU PUENTE ALTO 44 33 11 11
SERVIU PUERTO AYSEN 57 36 7 0
SERVIU PUERTO MONTT 44 42 12 2
SERVIU PUERTO NATALES 75 25 0 0
SERVIU PUNTA ARENAS 48 44 5 3
SERVIU QUILLOTA 22 56 11 11
SERVIU RANCAGUA 21 37 24 18
SERVIU SAN ANTONIO 43 38 13 6
SERVIU SAN BERNARDO 43 36 14

SERVIU SAN FELIPE 28 46 24 2
SERVIU SAN FERNANDO 45 36 9 11
SERVIU SANTA CRUZ 56 30 7 7
SERVIU TALAGANTE 44 39 13

SERVIU TALCA 41 41 13

SERVIU TALTAL 47 40 10 3
SERVIU TARAPACA 23 33 23 21
SERVIU TEMUCO 46 37 13 4
SERVIU VALDIVIA 43 39 10 9
SERVIU VALLENAR 55 40 2 2
SERVIU VALPARAISO 17 33 21 29
Total a1 37 12 10

Al consultar las percepciones sobre la duracién del tiempo de espera, se
aprecia que el 60% de los usuarios considera éste como normal, seguido de un
25% que considera que fue corto y de un 16% que considera que fue mucho.
Del andlisis por oficina se desprende que las oficinas donde se percibié en una
mayor proporcion que el tiempo fue Corto son los SERVIU de La Ligua, La
Unidon y Vallenar, por sobre el 40%. En cambio, los SERVIU de Valparaiso y
Chillan, junto a la SEREMI de la VIII regidn tienen las participaciones mas altas
de una percepcién de mucho tiempo de espera, por sobre el 30%.



Grafico 3: ¢Y usted considera que ese tiempo de espera fue...? (% del total)
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Cuadro 3: Y usted considera que ese tiempo de espera fue...? (% por oficina)

fizr::;:,egecgg:;?-aer; g.Lf.e?ese Corto Normal Mucho

OIRS SANTIAGO 23 56 21
SEREMI IX REGION 0 100 0
SEREMI V REGION 32 50 18
SEREMI VIII REGION 0 64 36
SERVIU ANCUD 18 65 18
SERVIU ANGOL 27 63 10
SERVIU ANTOFAGASTA 29 62 10
SERVIU ARICA Y PARINACOTA 28 65 6
SERVIU CASTRO 30 63 7
SERVIU CAUQUENES 35 65 0
SERVIU CHILLAN 10 59 31
SERVIU COCHRANE 33 62 5
SERVIU CONCEPCION 17 61 22
SERVIU CONSTITUCION 19 61 19
SERVIU COPIAPO 31 56 13
SERVIU COYHAIQUE 23 67 11
SERVIU CURICO 16 57 27
SERVIU ILLAPEL 34 57 9
SERVIU LA LIGUA 44 38 18
SERVIU LA SERENA 24 65 11
SERVIU LA UNION 40 50 10
SERVIU LEBU 24 61 15
SERVIU LINARES 26 55 19




SERVIU LOS ANGELES 19 54 27
SERVIU MELIPILLA 30 60 10
SERVIU OSORNO 11 64 25
SERVIU OVALLE 12 62 26
SERVIU PARRAL 33 60 8
SERVIU PICHILEMU 39 61 0
SERVIU PUENTE ALTO 28 59 14
SERVIU PUERTO AYSEN 29 59 12
SERVIU PUERTO MONTT 20 73 7
SERVIU PUERTO NATALES 33 58 8
SERVIU PUNTA ARENAS 24 61 15
SERVIU QUILLOTA 22 67 11
SERVIU RANCAGUA 21 55 24
SERVIU SAN ANTONIO 23 62 15
SERVIU SAN BERNARDO 26 63 12
SERVIU SAN FELIPE 20 62 18
SERVIU SAN FERNANDO 23 62 15
SERVIU SANTA CRUZ 23 63 14
SERVIU TALAGANTE 21 67 13
SERVIU TALCA 25 64 11
SERVIU TALTAL 28 56 17
SERVIU TARAPACA 24 47 29
SERVIU TEMUCO 23 67 10
SERVIU VALDIVIA 22 63 15
SERVIU VALLENAR 43 52 5
SERVIU VALPARAISO 19 49 32
Total 25 60 16

Asimismo, se solicitd a los usuarios que calificaran con nota de 1 a 7, variados
aspectos del servicio entregado por la oficina de informaciones, tales como el
tiempo de espera, el tiempo de atencidn, preparacion y amabilidad de los
ejecutivos, cantidad de personal disponible y horario de atencion de la oficina .
Al observar la distribuciéon porcentual de cada nota por atributo que en general
los porcentajes se acumulan en notas sobre 5, no obstante lo que fue mejor
evaluado fue la amabilidad de los ejecutivos, atributo evaluado por un 63% de
los usuarios encuestados con nota 7 y un 20% con nota 6. En contraposicion,
el atributo que aparece distribuido de manera mas homogénea es la cantidad
de personal disponible para atencion de usuarios, el cual sélo obtiene un 30%
de notas 7. Al analizar las notas promedio por atributo se observa que estos
son relativamente similares y se mueven en un rango entre 5,4 y 6,3, siendo
el mejor evaluado la amabilidad de los ejecutivos con 6,3, seguido del tiempo
que dedica el ejecutivo en la atencidon con un 6,2, y de la preparacién o
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habilidad de los ejecutivos con un 6,1, a lo que les sigue el tiempo de espera
para la atencién y el horario de atencién de la oficina con un 5,8. En ultimo
lugar, se evalla con un 5,4 la cantidad de personal disponible para atender a
los usuarios.

Grafico 4: Usando notas de 1 a 7, donde 1 es Malo y 7 Excelente, ¢éQué nota le
pone a los siguientes aspectos del servicio entregado por la Oficina de
Informaciones MINVU / SERVIU? (% del total)
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Cuadro 4: Usando notas de 1 a 7, donde 1 es Malo y 7 Excelente, éQué nota le
pone a los siguientes aspectos del servicio entregado por la Oficina de

Informaciones MINVU / SERVIU? (

Promedio por oficina)

Usando notas de 1 a7,donde 1 Tiempo que La Car;tris:rc]iaclie
es Malo y 7 Excelente, ¢Qué tuch)) Se Tiempo que reparacion La dFi)s onible El horario
nota le pone a los siguientes es e?ar dedico el F:) hgbilidad amabilidad para de atencion
aspectos del servicio entregado h P ejecutivo a de los P S
. ) asta ser de sus . - atender a | de la oficina
por la Oficina de Informaciones atendido atenderle iecutivos ejecutivos los
MINVU / SERVIU ! USuatios
OIRS SANTIAGO 5,8 6,1 6,0 6,3 5,7 5,6
SEREMI IX REGION 5,0 5,5 5,5 6,0 6,5 4,5
SEREMI V REGION 5,7 5,7 5,8 6,2 5,3 5,7
SEREMI VIII REGION 4,7 5,7 5,6 5,9 4,8 4,8
SERVIU ANCUD 6,4 6,5 6,1 6,4 5,4 5,6
SERVIU ANGOL 5,9 6,2 6,2 6,3 5,5 6,0
SERVIU ANTOFAGASTA 5,9 6,0 6,2 6,3 5,4 5,7
SERVIU ARICAY PARINACOTA 6,0 6,2 6,2 6,3 5,5 5,7
SERVIU CASTRO 6,0 6,2 6,1 6,5 51 5,5
SERVIU CAUQUENES 6,4 6,7 6,5 6,5 6,0 5,9
SERVIU CHILLAN 5,4 5,8 5,9 6,0 5,1 5,6
SERVIU COCHRANE 6,2 6,0 6,2 6,3 6,0 5,8
SERVIU CONCEPCION 5,4 5,9 5,9 6,1 5,6 5,5
SERVIU CONSTITUCION 5,6 6,2 6,3 6,4 4,9 5,5
SERVIU COPIAPO 6,1 6,4 6,4 6,5 5,6 5,7
SERVIU COYHAIQUE 6,2 6,2 6,1 6,1 5,3 5,9
SERVIU CURICO 5,7 6,1 6,2 6,4 5,2 5,7
SERVIU ILLAPEL 5,9 6,2 6,2 6,2 5,2 6,0
SERVIU LA LIGUA 6,1 6,3 6,3 6,7 6,1 6,1
SERVIU LA SERENA 6,0 6,3 6,2 6,4 5,7 6,2
SERVIU LA UNION 6,2 6,0 6,3 6,6 4,9 6,0
SERVIU LEBU 6,0 6,2 6,2 6,3 5,5 5,9
SERVIU LINARES 5,7 6,2 6,1 6,3 5,4 5,7
SERVIU LOS ANGELES 5,7 6,1 6,1 6,2 5,3 5,6
SERVIU MELIPILLA 6,0 6,3 6,2 6,6 5,4 5,8
SERVIU OSORNO 5,5 5,9 5,9 6,1 4,8 5,5
SERVIU OVALLE 5,5 6,1 6,3 6,5 4,7 5,8
SERVIU PARRAL 6,1 6,2 6,2 6,4 5,4 5,8
SERVIU PICHILEMU 6,5 6,7 6,5 6,8 6,0 6,3
SERVIU PUENTE ALTO 5,8 6,2 6,1 6,3 5,4 5,9
SERVIU PUERTO AYSEN 6,1 6,3 6,1 6,6 5,2 6,0
SERVIU PUERTO MONTT 5,9 6,1 5,9 6,2 5,7 5,6
SERVIU PUERTO NATALES 6,4 6,5 5,8 6,0 5,4 5,8
SERVIU PUNTA ARENAS 6,0 6,3 6,3 6,5 5,4 5,8
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SERVIU QUILLOTA 5,1 5,9 6,1 6,1 4,8 5,1
SERVIU RANCAGUA 5,6 6,4 6,2 6,5 5,7 5,8
SERVIU SAN ANTONIO 6,1 6,4 6,4 6,7 5,7 5,8
SERVIU SAN BERNARDO 5,8 5,9 6,1 6,3 5,5 6,1
SERVIU SAN FELIPE 5,6 5,5 5,6 5,8 5,0 5,5
SERVIU SAN FERNANDO 5,9 6,3 6,3 6,4 5,5 5,9
SERVIU SANTA CRUZ 6,1 6,4 6,3 6,3 5,7 5,9
SERVIU TALAGANTE 5,8 6,1 6,1 6,3 51 6,2
SERVIU TALCA 5,9 6,4 6,3 6,5 5,9 6,0
SERVIU TALTAL 5,9 6,3 6,3 6,6 5,0 6,1
SERVIU TARAPACA 5,6 6,0 5,7 6,0 5,1 5,5
SERVIU TEMUCO 6,0 6,2 6,3 6,4 5,9 5,9
SERVIU VALDIVIA 5,8 5,8 5,9 5,7 51 5,5
SERVIU VALLENAR 6,2 6,7 6,5 6,7 5,7 6,3
SERVIU VALPARAISO 5,3 6,1 6,0 6,2 5,3 5,5
Total 58 6,2 6,1 6,3 5,4 5,8

3.- Infraestructura de la oficina

Por otro lado, para indagar sobre la infraestructura de la oficina se solicito a los
usuarios que calificaran con nota de 1 a 7, los siguientes atributos:

Limpieza

Comodidad

Sefalética

Facilidad de desplazamiento
Orden

Cantidad de asientos
Mantencién y limpieza de bafios

NousNE

Al respecto, se observa que los atributos mejor evaluados fueron la limpieza y
el orden, con un promedio de 6,5 y 6,4, seguidos de la comodidad con un 6,1y
la mantencion y limpieza de los bafios con un 6,0, le siguen la sefialética con
un 5,8 y la cantidad de asientos disponibles con un 5,6. Finalmente lo peor
evaluado, con nota 5,4, corresponde a la facilidad de desplazamiento para
personas con movilidad reducida. Cabe destacar que un 64% de los usuarios
entrevistados no evallo la limpieza de los bafios, probablemente porque no los
utilizo.
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Grafico 5: En general y de 1 a 7, ¢Qué nota le pondria Usted a los siguientes
atributos de la infraestructura de la oficina de informacion? (% del total)
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Cuadro 5: En general y de 1 a 7, éQué nota le pondria Usted a los siguientes

atributos de la infraestructura de la oficina de informacion? (Promedio por

oficina)
En generalyde 1la?7, ¢Qué seﬁélaética La Facilidad de
nota le pondria Usted a los su su La cantidad (letreros) mantencion | desplazamiento
siguientes atributos de la L Su orden . de asientos . 8 y limpieza | para personas
; - limpieza comodidad | . : al interior S
infraestructura de la oficina de disponibles de la de los con movilidad
informacion? o bafios reducida

oficina

OIRS SANTIAGO 6,4 6,3 6,0 5,9 6,0 5,9 5,4
SEREMI IX REGION 6,5 6,5 6,0 6,0 6,5]. 7,0
SEREMI V REGION 6,3 6,2 6,1 5,8 5,5 6,5 5,7
SEREMI VIII REGION 6,0 5,6 4,9 5,2 4,9 3,5 3,7
SERVIU ANCUD 6,3 6,2 6,2 5,7 5,8 5,2 4,9
SERVIU ANGOL 6,5 6,3 5,9 51 5,7 6,3 5,5
SERVIU ANTOFAGASTA 6,5 6,3 6,2 5,8 5,9 6,4 5,7
SERVIU ARICA'Y PARINACOTA 6,6 6,6 6,5 6,1 6,2 6,4 6,0
SERVIU CASTRO 6,4 6,2 6,0 5,5 5,8 6,2 51
SERVIU CAUQUENES 6,5 6,4 6,2 5,4 6,1 6,3 5,9
SERVIU CHILLAN 6,4 6,3 6,0 5,2 5,6 6,1 5,3
SERVIU COCHRANE 6,8 6,7 6,2 5,7 5,9 6,6 5,8
SERVIU CONCEPCION 6,3 6,2 6,1 5,3 5,9 5,9 5,0
SERVIU CONSTITUCIO 6,5 6,6 6,0 4,7 5,6 5,9 4,9
SERVIU COPIAPO 6,5 6,5 5,8 5,4 5,8 5,4 4,6
SERVIU COYHAIQUE 6,5 6,4 6,2 5,8 5,9 6,5 5,0
SERVIU CURICO 6,5 6,2 5,8 5,0 5,7 5,4 5,0
SERVIU ILLAPEL 6,6 6,4 6,1 5,8 5,7 6,2 5,4
SERVIU LA LIGUA 6,7 6,5 6,3 5,6 6,0 6,5 5,3
SERVIU LA SERENA 6,6 6,6 6,4 6,2 5,9 6,4 5,6
SERVIU LA UNION 6,6 6,6 6,0 5,2 5,4 6,3 5,0
SERVIU LEBU 6,4 6,1 6,1 5,8 5,4 6,3 4,9
SERVIU LINARES 6,6 6,5 6,2 5,7 5,9 6,1 5,9
SERVIU LOS ANGELES 6,4 6,3 5,9 5,3 5,9 5,8 5,2
SERVIU MELIPILLA 6,4 6,4 6,0 5,7 5,9 6,0 5,4
SERVIU OSORNO 6,4 6,3 6,2 5,2 5,7 5,8 4,7
SERVIU OVALLE 6,6 6,5 6,2 6,0 6,3 6,1 5,8
SERVIU PARRAL 6,7 6,6 6,5 6,1 5,9 5,9 5,8
SERVIU PICHILEMU 6,6 6,5 6,0 5,4 5,8 5,7 5,5
SERVIU PUENTE ALTO 6,4 6,3 6,0 5,7 5,8 5,8 5,4
SERVIU PUERTO AYSEN 6,6 6,7 6,6 6,3 5,7 6,4 6,0
SERVIU PUERTO MONTT 6,4 6,4 6,3 6,0 5,8 5,6 5,2
SERVIU PUERTO NATALES 6,8 6,8 6,4 51 6,1 6,8 5,4
SERVIU PUNTA ARENAS 6,7 6,5 6,3 5,6 6,1 6,1 5,6
SERVIU QUILLOTA 6,3 6,3 5,0 4,4 5,6 7,0 5,0
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SERVIU RANCAGUA 6,5 6,3 5,9 51 5,9 6,0 5,5
SERVIU SAN ANTONIO 6,5 6,5 6,1 5,6 5,9 5,9 5,1
SERVIU SAN BERNARDO 6,3 6,2 6,1 5,4 5,8 5,9 5,4
SERVIU SAN FELIPE 6,6 6,3 6,2 5,5 5,6 6,1 5,2
SERVIU SAN FERNANDO 6,4 6,1 5,9 5,5 5,9 6,3 5,7
SERVIU SANTA CRUZ 6,6 6,6 6,1 5,4 5,5 6,2 5,5
SERVIU TALAGANTE 6,6 6,4 6,1 5,7 6,2 6,1 5,7
SERVIU TALCA 6,6 6,3 6,2 5,6 5,8 6,0 5,8
SERVIU TALTAL 6,4 6,4 6,2 5,3 5,6 5,0 4,1
SERVIU TARAPACA 6,5 6,2 6,0 5,8 5,6 53 5,6
SERVIU TEMUCO 6,4 6,5 6,3 6,0 6,0 6,2 5,8
SERVIU VALDIVIA 6,4 6,3 6,1 5,7 5,8 6,1 5,5
SERVIU VALLENAR 6,7 6,7 6,6 5,9 6,1 6,4 5,8
SERVIU VALPARAISO 6,4 6,2 5,9 5,4 6,1 6,1 5,8
Total 6,5 6,4 6,1 5,6 5,8 6,0 5,4

Luego se consultd por problemas que pueden aparecer en la oficina que no
necesariamente se relacionan con la infraestructura pero que inciden en la
calidad del subsidio. Asi, es posible ver que los principales problemas son la
falta de privacidad en el lugar de la atencién, con un 46%, seguido de la
congestién o hacinamiento en la oficina con un 40%. Otros problemas con una
menor prevalencia son el frio o calor excesivo con un 16,5% y los malos olores
o problemas de ventilacion con un 10,5%, a los que se suman el ruido
excesivo con un 9,5% y la discriminacidon o malos tratos con un 5,8%.

Al analizar por oficina, se puede ver que las oficinas con una mayor falta de
privacidad son la SEREMI de la VIII Regidn y el SERVIU de Ancud, por su parte
las oficinas mas congestionadas son los SERVIU de Chilldan y Cauquenes.
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Grafico 6: éObservo alguno de los siguientes PROBLEMAS en la oficina de
informaciones de MINVU / SERVIU? (% de personas que responden SI)
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Cuadro 6: éObservo alguno de los siguientes PROBLEMAS en la oficina de
informaciones de MINVU / SERVIU? (% de personas que responden SI, por oficina)

Discriminacién

giong’:r:;/;sall%gngEeh/:zS's Frio o oll\g?:aosso Ruido ﬁ;{;ggﬁ::gztg p'r:isggig:\d ° malcasetratos
en la oflc.lna de calolr problemas exXCesivo (demasiada en el lugar funcionarios

informaciones de MINVU | excesivo Qe y gente) donde.fue hacia usted u

/ SERVIU? ventilacién atendido otras personas
OIRS SANTIAGO 13,54 6,25 15,63 58,33 37,5 11,46
SEREMI IX REGION 50 0 0 100 0 0
SEREMI V REGION 7,89 10,53 10,53 36,84 28,95 5,26
SEREMI VIII REGION 9,09 18,18 18,18 72,73 81,82 36,36
SERVIU ANCUD 23,53 17,65 5,88 35,29 76,47 11,76
SERVIU ANGOL 19,32 10,23 3,41 48,86 60,23 7,95
SERVIU ANTOFAGASTA 16,48 9,89 10,99 30,77 39,56 7,69
SERVIU ARICA Y

PARINACOTA 17,89 16,84 10,53 29,47 34,74 12,63
SERVIU CASTRO 14,81 16,67 11,11 50 53,7 5,56
SERVIU CAUQUENES 30 15 15 40 55 5
SERVIU CHILLAN 14,81 17,28 14,81 77,78 55,56 3,7
SERVIU COCHRANE 14,29 4,76 0 0 57,14 4,76
SERVIU CONCEPCION 14,74 10,53 15,79 62,11 32,63 4,21
SERVIU CONSTITUCION 25 11,11 2,78 58,33 44 44 0
SERVIU COPIAPO 12,77 8,51 5,32 27,66 53,19 1,06
SERVIU COYHAIQUE 15,79 3,51 3,51 15,79 31,58 7,02
SERVIU CURICO 20,21 11,7 14,89 63,83 48,94 4,26
SERVIU ILLAPEL 20,75 15,09 3,77 28,3 67,92 3,77
SERVIU LA LIGUA 6,67 0 4,44 20 35,56 4,44
SERVIU LA SERENA 13,83 5,32 6,38 26,6 42,55 3,19
SERVIU LA UNION 0 0 10 60 70 0
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SERVIU LEBU 18,39 13,79 8,05 34,48 64,37 8,05
SERVIU LINARES 10,64 9,57 9,57 41,49 40,43 7,45
SERVIU LOS ANGELES 20,21 19,15 14,89 46,81 54,26 5,32
SERVIU MELIPILLA 16,05 11,11 8,64 30,86 48,15 0
SERVIU OSORNO 16,67 18,06 12,5 52,78 54,17 5,56
SERVIU OVALLE 14,29 4,76 11,9 42,86 33,33 9,52
SERVIU PARRAL 13,75 6,25 6,25 20 45 2,5
SERVIU PICHILEMU 10,53 5,26 10,53 26,32 45,61 0
SERVIU PUENTE ALTO 11,49 14,94 10,34 39,08 41,38 5,75
SERVIU PUERTO AYSEN 17,39 4,35 2,9 8,7 50,72 2,9
SERVIU PUERTO MONTT 23,26 6,98 9,3 30,23 52,33 5,81
SERVIU PUERTO

NATALES 8,33 8,33 0 33,33 41,67 0
SERVIU PUNTA ARENAS 13,83 5,32 2,13 28,72 43,62 5,32
SERVIU QUILLOTA 0 0 0 44,44 33,33 0
SERVIU RANCAGUA 15,79 7,37 13,68 56,84 38,95 3,16
SERVIU SAN ANTONIO 18,09 12,77 19,15 44,68 46,81 3,19
SERVIU SAN BERNARDO 15,96 8,51 6,38 45,74 37,23 8,51
SERVIU SAN FELIPE 20 8 10 42 62 12
SERVIU SAN FERNANDO 6,38 8,51 2,13 42,55 44,68 2,13
SERVIU SANTA CRUZ 16,28 6,98 4,65 46,51 58,14 2,33
SERVIU TALAGANTE 16,67 5,56 6,94 27,78 45,83 4,17
SERVIU TALCA 7,69 4,4 14,29 32,97 29,67 5,49
SERVIU TALTAL 33,33 25 11,11 26,39 44,44 5,56
SERVIU TARAPACA 24 16 6,67 46,67 41,33 13,33
SERVIU TEMUCO 19,15 13,83 10,64 36,17 38,3 7,45
SERVIU VALDIVIA 20,21 13,83 8,51 36,17 48,94 11,7
SERVIU VALLENAR 19,05 4,76 4,76 21,43 47,62 0
SERVIU VALPARAISO 22,34 12,77 13,83 62,77 48,94 7,45
Total 16,54 10,52 9,53 39,87 46,01 5,83

4.- Atencion e Informacion Recibida

Un 84% de los encuestados declaré6 que con la informacién recibida en la
atencion puedo aclarar todas sus dudas y consultas, cifra que entre oficinas

oscila entre un 50% (SEREMI IX Region) y 95% (SERVIU Cauquenes).
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Grafico 7: En relacion a la atencion recibida en la oficina de informaciones de
MINVU / SERVIU, Usted, ¢Pudo aclarar todas sus dudas y/o consultas con la
informacioén que le dieron? (% del total)

LN
mNO

No Sabe / No Responde

Cuadro 7: En relacion a la atencion recibida en la oficina de informaciones de
MINVU / SERVIU, Usted, ¢Pudo aclarar todas sus dudas y/o consultas con la
informacioén que le dieron? (% por oficina)

En relacién ala atencidn recibida en la oficina de informaciones de No Sabe /
MINVU / SERVIU, Usted, ¢Pudo aclarar todas sus dudas y/o consultas | SI | NO No

con lainformacién que le dieron? Responde
OIRS SANTIAGO 76| 24 0
SEREMI IX REGION 50| 50 0
SEREMI V REGION 76| 21 3
SEREMI VIII REGION 55| 45 0
SERVIU ANCUD 88| 12 0
SERVIU ANGOL 89| 10 1
SERVIU ANTOFAGASTA 85| 15 0
SERVIU ARICAY PARINACOTA 85| 14 1
SERVIU CASTRO 87| 13 0
SERVIU CAUQUENES 95 5 0
SERVIU CHILLAN 80| 17 2
SERVIU COCHRANE 86| 14 0
SERVIU CONCEPCION 75| 25 0
SERVIU CONSTITUCION 86| 14 0
SERVIU COPIAPO 86| 14 0
SERVIU COYHAIQUE 82| 18 0
SERVIU CURICO 88| 11 1
SERVIU ILLAPEL 89| 11 0
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SERVIU LA LIGUA 89| 9 2
SERVIU LA SERENA 83| 16 1
SERVIU LA UNION 85| 15 0
SERVIU LEBU 79| 20 1
SERVIU LINARES 81| 19 0
SERVIU LOS ANGELES 81| 18 1
SERVIU MELIPILLA 85| 15 0
SERVIU OSORNO 86| 14 0
SERVIU OVALLE 93| 7 0
SERVIU PARRAL 89| 10 1
SERVIU PICHILEMU 89| 11 0
SERVIU PUENTE ALTO 89| 10 1
SERVIU PUERTO AYSEN 80| 20 0
SERVIU PUERTO MONTT 84| 16 0
SERVIU PUERTO NATALES 83| 17 0
SERVIU PUNTA ARENAS 83| 11 1
SERVIU QUILLOTA 89| 11 0
SERVIU RANCAGUA 92| 8 0
SERVIU SAN ANTONIO 91| 9 0
SERVIU SAN BERNARDO 73| 26 1
SERVIU SAN FELIPE 68| 32 0
SERVIU SAN FERNANDO 89| 11 0
SERVIU SANTA CRUZ 77| 21 2
SERVIU TALAGANTE 82| 18 0
SERVIU TALCA 86| 12 2
SERVIU TALTAL 92| 8 0
SERVIU TARAPACA 76| 23 1
SERVIU TEMUCO 91| 9 0
SERVIU VALDIVIA 78| 22 0
SERVIU VALLENAR 90| 10 0
SERVIU VALPARAISO 81| 18 1
Total 84| 15 1

No obstante lo anterior, se quiso evaluar la informacién entregada en funcion
de su claridad, utilidad y pertinencia, para lo cual se pidid a los usuarios
encuestados que evaluaran de 1 a 7 dichas dimensiones, ante lo cual se
observa la alta prevalencia de las notas 6 y 7, llevando a promedios de 62, 63
y 63, respectivamente, las cuales se mantienen en promedio sobre 5,5 en
todas las oficinas, a excepcion del SEREMI de la VIII Region.
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Grafico 8: De 1 a 7, qué nota le pondria a la informacion recibida a nivel de...?

(% del total)
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Cuadro 8: De 1 a 7, qué nota le pondria a la informacién recibida a nivel de...?
(Promedio por oficina)

De 1a7,quénotale pondriaala

Lainformacién

Lainformacién

Me respondieron

informacion recibida a nivel de...? fue clara fue util lo que pregunté

OIRS SANTIAGO 5,9 6,0 6,0
SEREMI IX REGION 5,5 6,0 6,0
SEREMI V REGION 5,5 5,7 5,9
SEREMI VIl REGION 4,9 4,5 4,9
SERVIU ANCUD 6,2 6,2 6,4
SERVIU ANGOL 6,3 6,4 6,4
SERVIU ANTOFAGASTA 6,2 6,1 6,3
SERVIU ARICA Y PARINACOTA 6,4 6,4 6,4
SERVIU CASTRO 6,3 6,4 6,5
SERVIU CAUQUENES 6,7 6,6 6,7
SERVIU CHILLAN 6,0 6,1 6,1
SERVIU COCHRANE 6,1 6,2 6,2
SERVIU CONCEPCION 6,1 6,0 6,2
SERVIU CONSTITUCION 6,4 6,5 6,5
SERVIU COPIAPO 6,2 6,2 6,4
SERVIU COYHAIQUE 6,2 6,0 6,4
SERVIU CURICO 6,3 6,4 6,3
SERVIU ILLAPEL 6,3 6,4 6,5
SERVIU LA LIGUA 6,5 6,4 6,5
SERVIU LA SERENA 6,2 6,2 6,3
SERVIU LA UNION 6,3 6,4 6,3
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SERVIU LEBU 6,1 6,3 6,2
SERVIU LINARES 6,1 6,1 6,2
SERVIU LOS ANGELES 6,2 6,2 6,4
SERVIU MELIPILLA 6,4 6,3 6,4
SERVIU OSORNO 6,3 6,4 6,4
SERVIU OVALLE 6,4 6,4 6,6
SERVIU PARRAL 6,4 6,4 6,5
SERVIU PICHILEMU 6,6 6,7 6,7
SERVIU PUENTE ALTO 6,4 6,4 6,3
SERVIU PUERTO AYSEN 6,3 6,4 6,3
SERVIU PUERTO MONTT 6,0 6,2 6,2
SERVIU PUERTO NATALES 5,8 5,8 5,8
SERVIU PUNTA ARENA 6,3 6,5 6,5
SERVIU QUILLOTA 6,3 6,2 6,2
SERVIU RANCAGUA 6,4 6,5 6,5
SERVIU SAN ANTONIO 6,5 6,5 6,6
SERVIU SAN BERNARDO 6,1 6,1 6,2
SERVIU SAN FELIPE 5,5 5,7 5,8
SERVIU SAN FERNANDO 6,4 6,6 6,6
SERVIU SANTA CRUZ 6,4 6,3 6,1
SERVIU TALAGANTE 6,2 6,2 6,3
SERVIU TALCA 6,4 6,4 6,5
SERVIU TALTAL 6,4 6,3 6,5
SERVIU TARAPACA 5,7 5,7 5,8
SERVIU TEMUCO 6,4 6,4 6,5
SERVIU VALDIVIA 6,1 6,1 6,2
SERVIU VALLENAR 6,6 6,6 6,7
SERVIU VALPARAISO 6,1 6,1 6,1
Total 6,2 6,3 6,3

También se indagd sobre el uso y calidad de los materiales informativos
disponibles en las oficinas. Ante la pregunta de si vio, recibié o se llevd algun
material informativo, un 69% responde que si, situacidn que presenta alta
heterogeneidad a nivel de oficina, yendo desde un 50% a un 100% de los
encuestados de cada oficina.

21



Grafico 9: éVio, recibio o se llevo algin material informativo (folletos u
otros)...? (% del total)

m Sl
mNO

Cuadro 9: éVio, recibié o se llevé algan material informativo (folletos u
otros)...? (% por oficina)

¢Vio, recibio o se llevé algun material S| NO
informativo (folletos u otros)...?

OIRS SANTIAGO 74 26
SEREMI IX REGION 100 0
SEREMI V REGION 68 32
SEREMI VIII REGION 27 73
SERVIU ANCUD 59 41
SERVIU ANGOL 69 31
SERVIU ANTOFAGASTA 68 32
SERVIU ARICA Y PARINACOTA 62 38
SERVIU CASTRO 72 28
SERVIU CAUQUENES 65 35
SERVIU CHILLAN 69 31
SERVIU COCHRANE 81 19
SERVIU CONCEPCION 85 15
SERVIU CONSTITUCION 44 56
SERVIU COPIAPO 80 20
SERVIU COYHAIQUE 74 26
SERVIU CURICO 76 24
SERVIU ILLAPEL 66 34
SERVIU LA LIGUA 80 20
SERVIU LA SERENA 70 30
SERVIU LA UNION 60 40




SERVIU LEBU 67 33
SERVIU LINARES 64 36
SERVIU LOS ANGELES 66 34
SERVIU MELIPILLA 62 38
SERVIU OSORNO 79 21
SERVIU OVALLE 74 26
SERVIU PARRAL 51 49
SERVIU PICHILEMU 74 26
SERVIU PUENTE ALTO 68 32
SERVIU PUERTO AYSEN 54 46
SERVIU PUERTO MONTT 72 28
SERVIU PUERTO NATALES 75 25
SERVIU PUNTA ARENAS 81 19
SERVIU QUILLOTA 89 11
SERVIU RANCAGUA 72 28
SERVIU SAN ANTONIO 84 16
SERVIU SAN BERNARDO 68 32
SERVIU SAN FELIPE 66 34
SERVIU SAN FERNANDO 62 38
SERVIU SANTA CRUZ 67 33
SERVIU TALAGANTE 44 56
SERVIU TALCA 57 43
SERVIU TALTAL 67 33
SERVIU TARAPACA 51 49
SERVIU TEMUCO 80 20
SERVIU VALDIVIA 63 37
SERVIU VALLENAR 62 38
SERVIU VALPARAISO 84 16
Total 69 31

Al momento de evaluar la calidad de informacion contenida en los materiales
informativos, por parte de quienes los vieron, recibieron o se los llevaron, se
observa una buena evaluacion de estos, obteniendo una nota promedio de 6,5,
en una escala de 1 a 7, mostrando baja heterogeneidad regional.
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Cuadro 10: De 1 a 7 éQué nota le pondria a la informacion contenida en
este(os) material(es)? (Promedio por oficina)

De 1 a7 ¢Qué notale pondriaala
informacion contenida en este(os)
material(es)?

OIRS SANTIAGO 6,3
SEREMI IX REGION 6,0
SEREMI V REGION 6,3
SEREMI VIII REGION 6,0
SERVIU ANCUD 6,6
SERVIU ANGOL 6,5
SERVIU ANTOFAGASTA 6,4
SERVIU ARICA Y PARINACOTA 6,6
SERVIU CASTRO 6,5
SERVIU CAUQUENES 6,6
SERVIU CHILLAN 6,5
SERVIU COCHRANE 6,5
SERVIU CONCEPCION 6,2
SERVIU CONSTITUCION 6,6
SERVIU COPIAPO 6,3
SERVIU COYHAIQUE 6,7
SERVIU CURICO 6,5
SERVIU ILLAPEL 6,6
SERVIU LA LIGUA 6,7
SERVIU LA SERENA 6,5
SERVIU LA UNION 6,4
SERVIU LEBU 6,4
SERVIU LINARES 6,5
SERVIU LOS ANGELES 6,7
SERVIU MELIPILLA 6,4
SERVIU OSORNO 6,5
SERVIU OVALLE 6,7
SERVIU PARRAL 6,6
SERVIU PICHILEMU 6,5
SERVIU PUENTE ALTO 6,4
SERVIU PUERTO AYSEN 6,5
SERVIU PUERTO MONTT 6,3
SERVIU PUERTO NATALES 6,7
SERVIU PUNTA ARENA 6,5
SERVIU QUILLOTA 6,3
SERVIU RANCAGUA 6,6
SERVIU SAN ANTONIO 6,5




SERVIU SAN BERNARDO 6,4
SERVIU SAN FELIPE 6,3
SERVIU SAN FERNANDO 6,6
SERVIU SANTA CRUZ 6,2
SERVIU TALAGANTE 6,5
SERVIU TALCA 6,6
SERVIU TALTAL 6,7
SERVIU TARAPACA 6,4
SERVIU TEMUCO 6,3
SERVIU VALDIVIA 6,5
SERVIU VALLENAR 6,7
SERVIU VALPARAISO 6,4
Total 6,5

5.- Propuestas de Mejora

En la linea de buscar una mejora continua en la atencidon, se sonded la
importancia dada por los usuarios a variadas propuestas de mejoras que
podrian implementarse en las oficinas, siendo la mas importante la colocacién
de mudadores de bebés en los bafos, con un 92% de los usuarios que la
consideran una medida muy importante, seguido de un 89% que considera
importante permitir realizar tramites por internet, el 85% que quiere que
exista un sistema electrénico para ordenar filas, el 84% que releva la
importancia de la postulacién online de subsidios, el 83% que desea que
existan computadores para hacer consultas en linea y el 82% que desea que
se pueda reservar una hora para atencion.

Mas abajo se encuentran las propuestas de espacios de juegos para nifios, la
presencia de televisores con programacién permanente y la colocacion de
maquinas expendedoras, con un 74%, 72% Yy 54% de usuarios que las
califican como muy importantes, respectivamente. Todos estos porcentajes
muestran un grado de heterogeneidad acotado a nivel de oficina.
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Grafico 10: Entre las siguientes propuestas de mejora, éQué tan importante le
parece cada una de ellas para la atencién a los usuarios de la oficina de
informaciones MINVU / SERVIU? (% de encuestados que consideran muy
importante la propuesta)
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74 72
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Que se Que se puedan Que existaun Quese pueda Queexistan Quesepueda Que hayaun Que haya Que se
coloquen realizar los sistema postular alos computadores reservar hora espacio de  televisores con coloquen
mudadores en  tramites a electrénico subsidios a para que los paraser  juegos para que programacion maquinas
los bafios para través de para ordenar través de usuarios atendido los nifios/as permanente expendedoras
bebés internet las filas al internet puedan hacer puedan para hacer mas de alimentos o
ingresar a la consultas en entretenerse corta la espera refrescos
oficina linea durante la
espera
Cuadro 11: Entre las siguientes propuestas de mejora, ¢Qué tan importante le
parece cada una de ellas para la atencion a los usuarios de la oficina de
informaciones MINVU / SERVIU? (% de encuestados que consideran muy
importante la propuesta, por oficina)
Entre las
siguientes
propuestas de . Que haya un
mejora, ¢Qué Que‘eX|sta Que‘haya Que existan espacio de Que se Que se
tan importante Que se Que se un sistema televisores computadores | juegos para Que se puedan pueda
le parece cada pueda coloquen electrénico con ara que los e 1os coloquen realizar ostular a
ung de ellas reservar maquinas para programacion P usuqarios nqiﬁos/as mudadores los P l0s
ara la atencion hora expendedoras | ordenar las permanente uedan hacer uedan en los tramites subsidios
glos usuarios paraser | de alimentos o filas al para hacer l?:onsultas en enfretenerse bafios para | através atraves de
de la oficina de atendido refrescos ingresar a mas corta la linea durante la bebés de internet
informaciones la oficina espera espera internet
MINVU /
SERVIU?
OIRS
SANTIAGO 88 52 91 71 84 72 95 93 88
SEREMI IX
REGION 100 50 100 50 100 50 100 50 50
SEREMI V
REGION 82 47 92 76 82 68 100 87 74
SEREMI VIII
REGION 73 55 91 73 91 55 91 82 91
SERVIU ANCUD 82 53 94 65 76 76 94 94 82
SERVIU ANGOL 74 55 92 77 82 74 82 86 84
SERVIU
ANTOFAGASTA 78 64 84 79 82 91 95 87 86
SERVIU ARICA Y 77 51 82 82 86 76 97 87 80
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PARINACOTA

SERVIU

CASTRO 78 52 91 67 81 74 87 83 74
SERVIU

CAUQUENES 75 60 65 60 80 80 95 95 80
SERVIU

CHILLAN 93 63 91 67 89 73 94 88 81
SERVIU

COCHRANE 76 14 67 52 71 57 62 86 86
SERVIU

CONCEPCION 87 60 85 82 87 77 93 89 86
SERVIU

CONSTITUCION 78 47 92 67 78 72 94 83 75
SERVIU

COPIAPO 77 51 80 68 84 76 83 94 87
SERVIU

COYHAIQUE 82 51 81 77 82 77 81 95 95
SERVIU CURICO 82 59 88 72 83 68 94 88 86
SERVIU ILLAPEL 77 47 89 68 83 60 91 83 87
SERVIU LA

LIGUA 84 42 71 64 84 76 91 87 69
SERVIU LA

SERENA 77 47 85 72 83 74 91 91 84
SERVIU LA

UNION 80 40 85 65 90 65 90 80 75
SERVIU LEBU 82 56 87 74 83 78 94 89 82
SERVIU

LINARES 81 63 83 71 86 65 95 86 77
SERVIU LOS

ANGELES 83 69 93 69 86 76 97 96 87
SERVIU

MELIPILLA 89 64 81 59 86 73 86 86 81
SERVIU

OSORNO 75 54 83 74 82 74 93 90 89
SERVIU OVALLE 83 64 86 83 83 93 93 98 90
SERVIU PARRAL 76 59 75 70 83 65 90 88 81
SERVIU

PICHILEMU 79 46 77 58 81 79 86 89 82
SERVIU

PUENTE ALTO 91 57 90 69 86 76 98 80 79
SERVIU

PUERTO AYSEN 68 39 81 80 83 80 90 88 90
SERVIU

PUERTO

MONTT 84 67 90 80 80 76 88 83 81
SERVIU

PUERTO

NATALES 50 0 83 50 83 42 75 83 100
SERVIU PUNTA

ARENAS 74 44 83 76 81 82 95 91 83
SERVIU 89 56 89 56 67 89 100 100 78
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QUILLOTA

SERVIU

RANCAGUA 88 60 88 75 84 78 93 89 88
SERVIU SAN

ANTONIO 88 46 85 68 79 64 94 91 80
SERVIU SAN

BERNARDO 90 59 90 71 82 71 93 84 79
SERVIU SAN

FELIPE 88 54 86 64 90 76 88 88 90
SERVIU SAN

FERNANDO 89 53 85 64 85 72 91 85 72
SERVIU SANTA

CRUZ 91 63 88 53 88 72 88 91 84
SERVIU

TALAGANTE 83 47 83 71 81 76 94 90 83
SERVIU TALCA 79 66 87 77 81 74 93 95 84
SERVIU TALTAL 86 44 81 79 89 69 85 97 92
SERVIU

TARAPACA 80 56 88 80 91 80 96 87 81
SERVIU

TEMUCO 85 54 82 77 79 74 94 82 89
SERVIU

VALDIVIA 89 52 89 65 82 65 95 91 82
SERVIU

VALLENAR 81 52 86 76 81 76 81 90 86
SERVIU

VALPARAISO 85 48 85 74 78 78 91 89 86
Total 82 54 85 72 83 74 92 89 84

6.- Calidad del Servicio

Para efectos de tener una evaluacidon global de la calidad de la atencién, se
solicitdé a los usuarios que la evaluaran en escala de 1 a 7, la cual recibié una
nota de 7 en mas del 50% de los casos, llegando a un promedio general de
6,3. A nivel de oficina el panorama es similar, con solo una oficina evaluada
con promedio inferior a 6.
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Grafico 11: Solamente pensando en la atencién recibida y utilizando notas de 1 a 7, en
general, éComo evalia la calidad de servicio que le entregé la oficina de
informaciones? (% del total)
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Cuadro 12: Solamente pensando en la atencion recibida y utilizando notas de 1 a 7, en
general, éComo evalia la calidad de servicio que le entregé la oficina de
informaciones? (Promedio por oficina)

Solamente pensando en la atencién
recibida y utilizando notas de 1 a7, en
general, (Como evalla la calidad de
servicio que le entreg6 la oficina de
informaciones?

OIRS SANTIAGO 6,2
SEREMI IX REGION 6,0
SEREMI V REGION 6,1
SEREMI VIl REGION 5,5
SERVIU ANCUD 6,2
SERVIU ANGOL 6,4
SERVIU ANTOFAGASTA 6,1
SERVIU ARICA 'Y PARINACOTA 6,3
SERVIU CASTRO 6,3
SERVIU CAUQUENES 6,7
SERVIU CHILLAN 6,1
SERVIU COCHRANE 6,0
SERVIU CONCEPCION 6,1
SERVIU CONSTITUCION 6,3
SERVIU COPIAPO 6,3
SERVIU COYHAIQUE 6,3
SERVIU CURICO 6,3
SERVIU ILLAPEL 6,3
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SERVIU LA LIGUA 6,6
SERVIU LA SERENA 6,2
SERVIU LA UNION 6,3
SERVIU LEBU 6,2
SERVIU LINARES 6,1
SERVIU LOS ANGELES 6,3
SERVIU MELIPILLA 6,4
SERVIU OSORNO 6,2
SERVIU OVALLE 6,5
SERVIU PARRAL 6,4
SERVIU PICHILEMU 6,5
SERVIU PUENTE ALTO 6,4
SERVIU PUERTO AYSEN 6,3
SERVIU PUERTO MONTT 6,2
SERVIU PUERTO NATALES 5,9
SERVIU PUNTA ARENAS 6,4
SERVIU QUILLOTA 6,0
SERVIU RANCAGUA 6,4
SERVIU SAN ANTONIO 6,5
SERVIU SAN BERNARDO 6,1
SERVIU SAN FELIPE 5,8
SERVIU SAN FERNANDO 6,4
SERVIU SANTA CRUZ 6,3
SERVIU TALAGANTE 6,2
SERVIU TALCA 6,4
SERVIU TALTAL 6,3
SERVIU TARAPACA 5,8
SERVIU TEMUCO 6,5
SERVIU VALDIVIA 6,1
SERVIU VALLENAR 6,7
SERVIU VALPARAISO 6,1
Total 6,3
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7.- Otros Medios

Respecto al uso o potencial uso de otros medios aparte del presencial para
obtener informacion o realizar postulaciones, en primer lugar se consulté sobre

el conocimiento y uso del servicio de reserva de horas de postulacién por

internet, se constata que un 72% de los usuarios encuestados no lo conoce, un
17% lo conoce pero no lo ha usado y sélo un 11% lo conoce y lo ha usado.
Cabe destacar que esta situacidon de bajo conocimiento y aun mas bajo uso se
repite a lo largo de las oficinas de atencién.

Grafico 12: éConoce el servicio de reserva de horas para postular a través de internet?
(% del total)

B Siy lo ha usado

Si, pero no lo ha usado

H No lo conoce

Cuadro 13: éConoce el servicio de reserva de horas para postular a través de internet?
(% por oficina)

¢Conoce el servicio dereservade horas | Siylo ha | Si, perono No lo
para postular a través de internet? usado lo hausado | conoce
OIRS SANTIAGO 29 19 52
SEREMI IX REGION 50 0 50
SEREMI V REGION 8 8 84
SEREMI VIl REGION 0 9 91
SERVIU ANCUD 12 24 65
SERVIU ANGOL 6 14 81
SERVIU ANTOFAGASTA 10 12 78
SERVIU ARICA Y PARINACOTA 7 12 81
SERVIU CASTRO 6 9 85
SERVIU CAUQUENES 5 15 80
SERVIU CHILLAN 10 26 64
SERVIU COCHRANE 0 19 81
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SERVIU CONCEPCION 26 21 53
SERVIU CONSTITUCION 6 14 81
SERVIU COPIAPO 9 13 79
SERVIU COYHAIQUE 11 18 72
SERVIU CURICO 12 20 68
SERVIU ILLAPEL 2 11 87
SERVIU LA LIGUA 0 9 91
SERVIU LA SERENA 16 23 61
SERVIU LA UNION 5 25 70
SERVIU LEBU 6 11 83
SERVIU LINARES 4 17 79
SERVIU LOS ANGELES 5 19 76
SERVIU MELIPILLA 17 11 72
SERVIU OSORNO 8 19 72
SERVIU OVALLE 5 19 76
SERVIU PARRAL 11 9 80
SERVIU PICHILEMU 2 11 88
SERVIU PUENTE ALTO 21 20 60
SERVIU PUERTO AYSEN 3 10 87
SERVIU PUERTO MONTT 20 20 60
SERVIU PUERTO NATALES 8 17 75
SERVIU PUNTA ARENAS 4 19 77
SERVIU QUILLOTA 0 22 78
SERVIU RANCAGUA 19 25 56
SERVIU SAN ANTONIO 10 24 66
SERVIU SAN BERNARDO 19 26 55
SERVIU SAN FELIPE 16 16 68
SERVIU SAN FERNANDO 19 26 55
SERVIU SANTA CRUZ 14 19 67
SERVIU TALAGANTE 15 13 72
SERVIU TALCA 7 8 86
SERVIU TALTAL 4 10 86
SERVIU TARAPACA 5 16 79
SERVIU TEMUCO 14 20 66
SERVIU VALDIVIA 10 24 66
SERVIU VALLENAR 12 14 74
SERVIU VALPARAISO 4 18 78
Total 11 17 72

Al 11% de usuarios encuestados que declararon conocer y utilizar el sistema
de reserva de horas para postular por internet, se le pidié que lo evaluaran en

una escala de 1 a 7, obteniendo un promedio nacional de 6,3, no obstante la
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realidad difiere ampliamente entre oficinas, yendo desde un promedio 4,0 a un

promedio 7.0 por oficina.’

Cuadro 14: De 1 a 7, éQué nota le pondria al servicio de reserva de horas para

postular a través de internet? (Promedio por oficina)

De 1a7, ¢Qué notale pondria al
servicio de reserva de horas para

postular a través de internet?

OIRS SANTIAGO 6,3
SEREMI IX REGION 7,0
SEREMI V REGION 5,7
SEREMI VIII REGION )
SERVIU ANCUD 5,5
SERVIU ANGOL 5,8
SERVIU ANTOFAGASTA 6,8
SERVIU ARICA Y PARINACOTA | 5,7
SERVIU CASTRO 4,7
SERVIU CAUQUENES 7,0
SERVIU CHILLAN 6,4
SERVIU COCHRANE .
SERVIU CONCEPCION 6,2
SERVIU CONSTITUCION 6,0
SERVIU COPIAPO 6,5
SERVIU COYHAIQUE 6,8
SERVIU CURICO 5,7
SERVIU ILLAPEL 5,0
SERVIU LA LIGUA .
SERVIU LA SERENA 5,4
SERVIU LA UNION 4,0
SERVIU LEBU 4,4
SERVIU LINARES 5,3
SERVIU LOS ANGELES 6,6
SERVIU MELIPILLA 5,7
SERVIU OSORNO 5,8
SERVIU OVALLE 6,5
SERVIU PARRAL 6,7
SERVIU PICHILEMU 7,0
SERVIU PUENTE ALTO 6,1

! No obstante esta heterogeneidad puede deberse a la baja cantidad de casos por oficina que en algunos
casos puede afectar la representatividad, y por ende la precision del indicador. De igual forma, en algunas

oficinas no hay respuestas validas.
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SERVIU PUERTO AYSEN 6,0
SERVIU PUERTO MONTT 6,0
SERVIU PUERTO NATA 7,0
SERVIU PUNTA ARENA 6,0
SERVIU QUILLOTA .
SERVIU RANCAGUA 6,3
SERVIU SAN ANTONIO 5,5
SERVIU SAN BERNARDO 6,3
SERVIU SAN FELIPE 5,1
SERVIU SAN FERNANDO 6,3
SERVIU SANTA CRUZ 6,7
SERVIU TALAGANTE 5,8
SERVIU TALCA 5,5
SERVIU TALTAL 5,0
SERVIU TARAPACA 7,0
SERVIU TEMUCO 6,0
SERVIU VALDIVIA 6,7
SERVIU VALLENAR 7,0
SERVIU VALPARAISO 5,3
Total 6,1

También se indago en la disposicion a recibir informacién via correo electrénico
y via mensaje de texto, ante lo cual un 85% se declard proclive a recibir
informacidén por esa primera via, mientras que un 76% se declaré dispuesto
por la segunda. Asimismo, un 94% declaré estar de acuerdo con que el horario
de atencion fuese continuado (de 8.30 a 17:30 horas).
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Grafico 13: En relacion a la atencion que le hubiese gustado recibir en la oficina de

informaciones de MINVU / SERVIU, é¢esta de acuerdo o en desacuerdo con las

siguientes afirmaciones...? (% de acuerdo)

76

Me gustaria recibir Me gustaria recibir
informacion de los informacion de los
subsidios del MINVU en mi subsidios del MINVU en mi

correo electrdénico teléfono celular como

94

Me gustaria que se
atendiera en horario
continuado (entre 8.30 y
17.30)

mensaje de texto

Cuadro 15: En relacion a la atencién que le hubiese gustado recibir en la oficina de
informaciones de MINVU / SERVIU, é¢esta de acuerdo o en desacuerdo con las
siguientes afirmaciones...? (% de acuerdo por oficina)

iifnbrie'aci(5n ? |§1 atren?ti?rn ?1ule © Me gustaria recibir il\r/ll?ogrl:wsz:?igi r(:1et§ilk())isr Me gustaria que se
o1l‘Jiciﬁ;%gelfﬁfgrr%agfonesedea informacion de los subsidios del MINVU aten?jiera en ﬂorario
MINVU / SERVIU, ¢esta de subsidios del en mi teléfono continuado (entre
acuerdo o en deé;’cuerdo con las MINVU en mi celular como 8.30y 17.30)

o . . correo electrénico . SOy L
siguientes afirmaciones? mensaje de texto
OIRS SANTIAGO 89 78 90
SEREMI IX REGION 50 50 100
SEREMI V REGION 84 58 87
SEREMI VIII REGION 82 55 73
SERVIU ANCUD 82 71 94
SERVIU ANGOL 84 75 98
SERVIU ANTOFAGASTA 86 81 96
SERVIU ARICA'Y PARINACOTA 89 73 96
SERVIU CASTRO 74 70 94
SERVIU CAUQUENES 90 75 90
SERVIU CHILLAN 81 79 99
SERVIU COCHRANE 95 52 90
SERVIU CONCEPCION 85 76 96
SERVIU CONSTITUCION 94 83 94
SERVIU COPIAPO 94 70 93
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SERVIU COYHAIQUE 86 61 96
SERVIU CURICO 88 80 94
SERVIU ILLAPEL 89 74 91
SERVIU LA LIGUA 76 80 100
SERVIU LA SERENA 85 73 87
SERVIU LA UNION 75 80 95
SERVIU LEBU 78 79 92
SERVIU LINARES 78 74 94
SERVIU LOS ANGELES 90 74 100
SERVIU MELIPILLA 83 80 91
SERVIU OSORNO 90 72 97
SERVIU OVALLE 86 74 95
SERVIU PARRAL 84 80 91
SERVIU PICHILEMU 88 77 91
SERVIU PUENTE ALTO 84 83 92
SERVIU PUERTO AYSEN 87 86 96
SERVIU PUERTO MONTT 87 77 95
SERVIU PUERTO NATALES 100 67 100
SERVIU PUNTA ARENAS 88 67 95
SERVIU QUILLOTA 78 67 100
SERVIU RANCAGUA 80 67 93
SERVIU SAN ANTONIO 89 76 91
SERVIU SAN BERNARDO 82 79 94
SERVIU SAN FELIPE 90 70 94
SERVIU SAN FERNANDO 89 72 98
SERVIU SANTA CRUZ 86 77 91
SERVIU TALAGANTE 86 82 93
SERVIU TALCA 88 77 91
SERVIU TALTAL 90 85 90
SERVIU TARAPACA 81 84 96
SERVIU TEMUCO 74 69 94
SERVIU VALDIVIA 84 77 95
SERVIU VALLENAR 83 90 98
SERVIU VALPARAISO 84 69 94
Total 85 76 94
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8.- Conclusiones

De los resultados de la encuesta de satisfaccion de usuarios presenciales del
SIAC se puede desprender que, en general, la evaluacidon del servicio, la
atencion y la informacién es positiva.

Ya sea en aspectos generales como tiempo de espera, tiempo de atencidn,
preparacién y amabilidad de los ejecutivos, cantidad de personal disponible y
horario de atencién de la oficina, como en temas de infraestructura (limpieza,
comodidad, senalética, facilidad de desplazamiento, orden, cantidad de
asientos, mantencion y limpieza de bafos), hubo evaluaciones con notas sobre
5.0, y la mayor parte de los casos sobre 6,0.

En el caso de problemas relacionados a la infraestructura, los mas frecuentes
fueron la congestién o hacinamiento (demasiada gente) y la falta de privacidad
en el lugar donde fue atendido

Cabe destacar que el 84% de los usuarios encuestados pudo aclarar todas sus
dudas y/o consultas con la informacién que le dieron, y la claridad, utilidad vy
pertinencia de la informacién fueron evaluadas con notas 6,3 y 6,2.

Respecto a los materiales informativos, fueron recibidos o vistos por el 69% de
los usuarios, los cuales los evaluaron con nota 6,5.

El analisis de las preguntas abiertas, se realizd para cada una de las oficinas, y
por su extension forma parte de los anexos de este Informe.
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Ficha Técnica Encuesta

ENCUESTA SATISFACCION USUARIOS SIAC PRESENCIAL- NOVIEMBRE 2014
METODOLOGIA:

Estudio cuantitativo, con aplicacion de encuestas telefénicas mediante sistema CATI. Con
muestra representativa a nivel nacional y por oficina, teniendo como marco muestral a todos
los usuarios presenciales del SIAC que acudieron a oficinas de atencién entre enero y junio
2014. Se utilizé un cuestionario estructurado de aproximadamente 10 minutos de duracion.

UNIVERSO DE LA MUESTRA:

Compuesto por los usuarios del SIAC que se atendieron presencialmente entre enero y junio
de 2014, 195.633 casos a nivel nacional, fueron encuestados 3.223 usuarios.

FECHA DE REALIZACION ENCUESTA:

Entre el 3 y 26 de noviembre de 2014.
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Informe Encuesta de Satisfaccion a Usuarios SIAC sistema Carta

La presente encuesta tiene por objetivo analizar la satisfaccién de los usuarios
del SIAC que se comunicaron enviando cartas, para asi saber la evaluaciéon que
éstos tienen sobre los tiempos, calidad de la informacion, calidad del servicio y
disposicién al uso de otras vias de comunicacion con el sistema.

2.- Tiempo

Respecto al tiempo que demoran las respuestas a los usuarios, se consultd
“¢Qué nota le pone en cuanto a tiempo que demoraron en responder su
solicitud?”, con lo que se ve que mas de un 72% pone nota entre 5y 7, con un
promedio de 5,0, como se puede apreciar en el grafico 1.

Grafico 14: ¢Qué nota le pone en cuanto a tiempo que demoraron en responder su
solicitud? Porcentaje del total de cada nota

27% 26%

19%

11%
9%

3% 4%
n B
T T T T T T T __l
1 2 3 4 5 6 7 NS/NR
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3.- Calidad de la Informacion

Para evaluar la calidad global de la informacion recibida por los usuarios, se
consulté “En relacidon a la respuesta recibida, Usted, ¢Pudo aclarar todas sus
dudas y/o consultas con la informacién que le dieron?” a lo que un 50%
respondidé que Si pudo aclarar todas sus dudas y/o consultas, en contraste con
un 48% que declaré que no, mientras un 2% no sabe o no responde.

Grafico 15: En relacion a la respuesta recibida, Usted, éPudo aclarar todas sus dudas
y/o consultas con la informacién que le dieron? Porcentaje de Respuesta

2%

HSi
H No

NS/NR

Asimismo, para evaluar la claridad, utilidad y pertinencia de la informacién
recibida, se pidié a los usuarios que evaluaran con nota de 1 a 7 las siguientes
afirmaciones:

e La informacion fue clara

e La informacion fue util

e Me respondieron lo que pregunté
Ante lo cual se observa en el grafico 3, que para las 3 afirmaciones los
usuarios responden cerca del 30% con nota 7, cerca del 20% con nota 6 y
entre un 17% y un 11% con nota 5, con lo cual mas del 70% responde una
nota entre 5 a 7 en las 3 afirmaciones, siendo los promedios de nota de 5,1
para la afirmacion sobre la claridad de la informacion; de 4,8 para utilidad de
informacién y de 5,0 para pertinencia de la informacion.
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Grafico 16: De 1 a 7, evalle las siguientes afirmaciones. Porcentaje del total
de cada nota

32% 32%

7%

23%
1%
199
17%

0,
12%12% 11% 2‘9’3A
8% 5%9%
’ 6% / %7%6%
2%2%62%
7 NS/NR
M La informacién fue clara M La informacion fue util Me respondieron lo que pregunté

Luego se consultd a los usuarios si es que hubo algun problema con el servicio
de respuesta por carta, ante lo cual un 73% respondié que no hubo problemas
y un 27% que si. Cabe destacar que esta pregunta fue realizada de manera
abierta, y se categorizaron las respuestas de quienes tuvieron problemas en 4
tipos de problemas:

e Sin Respuesta: Quienes aun no han recibido una respuesta a su carta,
se encuentren en plazo o no.

e Lentitud: Quienes expresan que recibieron una respuesta satisfactoria,
pero esta fue demasiado demorosa.

e Respuesta Insuficiente o poco clara: Quienes recibieron una respuesta
que no los dejo conformes debido a que fue insuficiente o poco clara

e Otro: Quienes manifestaron otros problemas o no identificaron cual fue
el problema.
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Grafico 17: ¢Hubo algin problema con el servicio de respuesta por carta?
Porcentaje de Respuesta

B No = Sin respuesta M Lentitud = Otro M Respuesta insuficiente o poco clara

4.- Calidad del Servicio

Para efectos de analizar la calidad global del servicio de atencién a través de
cartas, se solicitd a los usuarios que lo evaluaran con nota de 1 a 7. Asi se
observa que el 34% de los usuarios evalla el servicio con nota 7, un 19% con
nota 6 y un 23% con nota 5.

Grafico 18: Solamente pensando en la informacién recibida y utilizando nota de 1 a 7,
en general, ¢éComo evalua la calidad de servicio que le entregé el servicio de atencién a
través del envio de cartas del MINVU?

34%

23%
19%

7% 8% 8%

1% 2%

1 2 3 4 5 6 7 NS/NR
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5.- Disposicion al uso de otras vias de comunicacion

También se indagd sobre la disposicion a recibir informacién del MINVU
mediante otros medios distintos a la carta, y si la recepcién de informacién por
otros medios influiria en la decisidon de enviar cartas. Ante esto, se observa que
un 66% le gustaria recibir informacion via correo electronico y 67% via
mensaje de texto, en tanto un 73% declara que no enviaria una carta si es que
recibiera los requisitos y fechas de postulacién via correo electrdnico o celular.

Grafico 19: En relacion a la informaciéon que le hubiese gustado recibir del servicio de
atencion a través del envio de cartas, del MINVU, éiesta de acuerdo o en desacuerdo
con las siguientes afirmaciones...?

73%
66% 67%

28%

7%
2% 2%

De acuerdo Indiferente [no leer] En desacuerdo NS/NR

B Me gustaria recibir informacion de los subsidios del MINVU en mi correo electrénico

B Me gustaria recibir informacién de los subsidios del MINVU en mi teléfono celular como

mensaje de texto
Si me informaran de los requisitos para postular y las fechas de postulacién en mi correo

electrénico o en mi teléfono celular, no enviaria una carta.

6.-Conclusiones

Al analizar los resultados de la encuesta a usuarios del sistema carta del SIAC,
es posible observar que los usuarios puntian en mas de un 70% con notas
sobre 5% (en una escala de 1 a 7), tanto la rapidez de la respuesta, como la
claridad, la utilidad y la pertinencia de ésta. No obstante lo anterior, sélo un
50% pudo aclarar todas sus dudas y/o consultas con la informacion que le
entregaron.

Respecto a la existencia de problemas, sdlo un 27% experimenté alguno en el
servicio de respuesta, los cuales se asocian principalmente a la lentitud del
proceso, la ausencia de respuestas y a la poca claridad o insuficiencia de la
informacién entregada.

Cuando se analiza la calidad del servicio de respuesta, este es punteado con
nota 5,0 en promedio, con mas del 70% en nota superior a 5.

>Enunaescalade 1a7 dondelesla peor notay 7 es la mejor.
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Por otro lado, se observa una disposicién favorable a recibir informacidon por
medio de correo electrénico o mensaje de texto (66% Yy 67%
respectivamente), mientras que 73% cree que no enviaria cartas si se le
entregara informacién previamente mediante correo electrénico o mensaje de

texto.

Ficha Técnica Encuesta

ENCUESTA SATISFACCION USUARIOS SIAC SISTEMA CARTA - NOVIEMBRE 2014

METODOLOGIA:

Estudio cuantitativo, con aplicacion de encuestas telefonicas mediante sistema CATI. Sobre una
muestra de representatividad nacional teniendo como marco muestral a todos los usuarios que
enviaron cartas al SIAC entre enero y junio 2014. Se utilizd un cuestionario estructurado de
aproximadamente 5 minutos de duracion.

UNIVERSO DE LA MUESTRA:

Compuesto por los usuarios del SIAC que enviaron cartas entre enero y junio de 2014, 3.479
casos a nivel nacional, fueron encuestados 253 usuarios.

ECHA DE REALIZACION ENCUESTA:

Entre el 18 y 20 de noviembre de 2014.
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Informe Encuesta de Satisfaccion a Usuarios SIAC - Contacto via
Web

La presente encuesta tiene por objetivo analizar la satisfaccién de los usuarios
del SIAC que se comunicaron via web, para asi saber la evaluacién que éstos
tienen sobre los tiempos, calidad de la informacién, calidad del servicio y
disposicién al uso de otras vias de comunicacion con el sistema.

2.- Tiempo

Respecto al tiempo que demoran las respuestas a los usuarios, se consultd
“¢Qué nota le pone en cuanto a tiempo para ingresar al sitio de atencion?”, con
lo que se ve que mas de un 93% pone nota entre 5y 7, con un promedio de
6,8 como se puede apreciar en el grafico 1.

Grafico 20: éQué nota le pone en cuanto al tiempo para ingresar al sitio de
atencion? Porcentaje del total de cada nota

46%

29%

18%

4%
0% 1% 0% | 1%

1 2 3 4 5 6 7 NS/NR

Respecto del tiempo de respuesta de las solicitudes efectuadas, un 77% de los
encuestados evalud entre nota 5y 7, con un promedio de 6,7 para el tiempo
de respuesta tal como se aprecia en el grafico 2:
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Grafico 21: éQué nota le pone en cuanto al tiempo que demoraron en
responder su solicitud? Porcentaje del total de cada nota

28%

24% 24%

8%

7%
3% 3%
L L
1 2 3 4

5 6 7 NS/NR

3.- Calidad de la Informacion

Para evaluar la calidad global de la informacién recibida por los usuarios, se
consulté “En relacion a la atencion recibida por medio del servicio de atencién
a través de la pagina web, Usted, ¢Pudo aclarar todas sus dudas y/o consultas
con la informacién que le dieron?” a lo que un 66% respondié que Si pudo
aclarar todas sus dudas y/o consultas, en contraste con un 32% que declaré
gue no, mientras un 2% no sabe 0 no responde.
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Grafico 22: En relacion a la atencion recibida, Usted, éPudo aclarar todas sus dudas
y/o consultas con la informacién que le dieron? Porcentaje de Respuesta

N
ENO
E NS/NR

Asimismo, para evaluar la claridad, utilidad y pertinencia de la informacién
recibida, se pidid a los usuarios que evaluaran con nota de 1 a 7 las siguientes
afirmaciones:

e La informacién fue clara

e La informacién fue util

e Me respondieron lo que pregunté
Ante lo cual se observa en el grafico 4, que para las 3 afirmaciones los
usuarios responden cerca del 50% con nota 7, un 17% con nota 6 y un 17%
con nota 5, con lo cual mas del 80% responde una nota entre 5 a 7 en las 3
afirmaciones, siendo los promedios de nota de 6,1 para la afirmacion sobre la
claridad y utilidad de la informaciéon; de 6,8 para la pertinencia de la
informacién.
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Grafico 23: De 1 a 7, evalue las siguientes afirmaciones. Porcentaje del total de cada
nota

Me respondieron lo que pregunté M La informacion fue Util M La informacién fue clara

Luego se consulté a los usuarios si es que hubo algun problema con el servicio
de respuesta via web, ante lo cual un 88% respondid que no hubo problemas y
un 11% que si. Cabe destacar que esta pregunta fue realizada de manera
abierta, y se categorizaron las respuestas de quienes tuvieron problemas en 4
tipos de problemas:

e Sin Respuesta: Quienes aun no han recibido una respuesta a su
solicitud.

e Lentitud: Quienes expresan que recibieron una respuesta satisfactoria,
pero esta fue demasiado demorosa.

e Respuesta Insuficiente o poco clara: Quienes recibieron una respuesta
gue no los dejo conformes debido a que fue insuficiente o poco clara

e Otro: Quienes manifestaron otros problemas o no identificaron cual fue
el problema.
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Grafico 24: ¢Hubo algin problema con el servicio? Porcentaje de Respuesta

2%

[

1%

4 LA RESPUESTA NO ES CLARA
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H SIN RESPUESTA

4.- Calidad del Servicio

Para efectos de analizar la calidad global del servicio de atencién a través de la
pagina web, se solicitd a los usuarios que lo evaluaran con nota de 1 a 7. Asi
se observa que el 41% de los usuarios evalla el servicio con nota 7, un 29%
con nota 6 y un 20% con nota 5.

Grafico 25: Solamente pensando en la informacién recibida y utilizando notade 1 a 7,
en general, ¢éComo evalua la calidad de servicio que le entreg6 el servicio de atencién a
través de la pagina web del MINVU?

3%

-,

3%

41%

29%

20%

4%

3

4 5 6 7
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5.- Disposicion al uso de otras vias de comunicacion

También se indagd sobre la disposicion a recibir informacién del MINVU
mediante otros medios distintos a la pagina web, y si la recepciéon de
informacidon por otros medios influiria en la decisién de ingresar a la pagina.
Ante esto, se observa que un 85% le gustaria recibir informacién via correo
electronico y 44% via mensaje de texto, en tanto un 49% declara que no
utilizaria el servicio de atencion virtual si es que recibiera los requisitos y
fechas de postulacion via correo electrénico o celular.

Grafico 26: En relacion a la informacion que le hubiese gustado recibir del servicio de
atencion a través de la pagina web del MINVU, éesta de acuerdo o en desacuerdo con
las siguientes afirmaciones...?

85%

B Me gustaria recibir informacién
de los subsidios del MINVU en
mi correo electrdnico

W Me gustaria recibir informacidn
de los subsidios del MINVU en
mi teléfono celular como
mensaje de texto

Si me informaran de los
requisitos para postular y las
fechas de postulacion en mi
correo electrénico o en mi
1% 0% 1% teléfono celular, no usaria el
T 1 servicio de atencidn virtual
De acuerdo En desacuerdo NS/NR

6.-Grado de conocimiento y uso del servicio de reserva de horas para
postular a subsidios a través de internet.

En relacidon al conocimiento de los usuarios sobre el servicio de reserva de
horas para postular a subsidios se observd un alto porcentaje de
desconocimiento de este servicio, el que se agrupa en torno al 54%. Por otro
lado se constatd que el 46% conoce el servicio pero sélo un 21% de aquellos
usuarios lo ha usado, tal como se aprecia en el grafico 7.
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Grafico 27 éConoce el servicio de reserva de horas para postular a subsidios a través
de internet?

H Siy lo ha usado
H Si, pero no lo ha usado

4 No lo conoce

7.- Evaluacion del servicio de reserva de horas para postular a través
de internet.

Del 46% de usuarios que respondieron si conocer el servicio de reserva de
horas para postular a través de internet se les solicitd evaluar este médulo con
nota de 1 a 7 observandose que un 86% evalla con una nota sobre 5.
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Grafico 28 éQué nota le pondria al servicio de reserva de horas para postular
a través de internet?

54%

15% 17%

j 2% 2% 2%

8.-Conclusiones

Al analizar los resultados de la encuesta a usuarios de la pagina web del SIAC,
es posible observar que los usuarios puntian en mas de un 79% con notas
sobre 5% (en una escala de 1 a 7), tanto la rapidez de la respuesta, como la
claridad, la utilidad y la pertinencia de ésta. Para obtener una evaluacion
global se calculd una nueva variable a partir de las medias de las variables
tiempo para ingresar al sitio de atencion, tiempo que demoraron en responder
su solicitud, claridad de la informacidén, utilidad de la informacién, pertinencia
de la informacion y calidad del servicio, las que luego fueron agrupadas en los
siguientes intervalos:

1-3: Mala
3-5: Regular
5-7: Buena

Los resultados de esta evaluacién global se grafican a continuacion:

*Enunaescalade1a7 dondelesla peor notay 7 es la mejor.
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Grafico 29 Evaluacion global del servicio de atenciéon a través de la pagina
web del MINVU

79%

16%
5%

Mala Regular Buena

Respecto a la existencia de problemas, sdlo un 18% experimenté alguno en el
servicio de respuesta, los cuales se asocian principalmente a la lentitud del
proceso, la ausencia de respuestas y a la poca claridad o insuficiencia de la
informacién entregada.

Cuando se analiza la calidad del servicio de respuesta, este es punteado con
nota 5,8 en promedio, con un del 90% en nota superior a 5.

Por otro lado, se observa una mayor disposicion a recibir informacién por
medio de correo electrénico que a través de mensaje de texto (85% y 44%
respectivamente), mientras que un 49 % cree que no usaria el servicio de
atencién virtual si se le entregara informacién previamente mediante correo
electrénico o mensaje de texto.
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Ficha Técnica Encuesta

ENCUESTA SATISFACCION USUARIOS SIAC SISTEMA WEB - NOVIEMBRE 2014

METODOLOGIA:

Estudio cuantitativo, con aplicacion de encuestas telefdnicas mediante sistema CATI. Con
muestra de representatividad nacional, tiene como marco muestral a todos los usuarios que
realizaron consultas al SIAC via web entre enero y junio 2014. Se utilizd un cuestionario
estructurado de aproximadamente 5 minutos de duracion.

UNIVERSO DE LA MUESTRA:

Compuesto por los usuarios del SIAC se atendieron via web entre enero y junio de 2014, 8.591
casos a nivel nacional, fueron encuestados 262 usuarios.

FECHA DE REALIZACION ENCUESTA:

Entre el 25 y 26 de noviembre de 2014.
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Encuesta de Satisfaccion a Usuarios SIAC - sistema de Atencion
Telefdnica

El reporte que se presenta busca analizar la satisfaccion de los usuarios del
SIAC que se comunicaron a través del servicio de atencion telefénica y
considera elementos que permiten conocer la percepcién de los usuarios en
torno a la calidad de la atencién, la informacion recibida, los problemas del
servicio, la disposicion para recibir informacién y finalmente, el grado de
conocimiento del sistema de reserva de horas en linea.

1. Caracteristicas de la muestra
En cuanto a los encuestados, se observa que la mayoria de ellos fueron
mujeres (grafico 1). En cuanto a las edades, 55,9% tiene menos de 34 afios,
siendo el siendo el grupo entre 25 y 34 el mayoritario (44,8%).

Grafico 30: Sexo de los encuestados Grafico 31: Edad de los encuestados

1,5 111

W 18 a 24 afios
B Hombre W 25 a 34 afios
H Mujer 35 a 64 afios

B Mas de 65 afios

En cuanto a la procedencia demografica, la gran mayoria (80%) reside en la
regidn metropolitana. El resto de los llamados de distribuye en el resto del
pais, centrandose en las regiones de Valparaiso (7%), del Libertador B.
O’Higgins (3%) y del Bio Bio (2,6%).
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2. Principales resultados

A continuacién, se presenta los principales resultados de la encuesta en torno a
las preguntas realizadas.

Calidad de la Atencion

Como primer elemento, destaca que mayoria de los encuestados encontrd el
numero a través de internet (64,8%), habiendo un 44,8% que lo hizo a través
del sitio web del MINVU. Un porcentaje importante de personas (20,4%)
accedié a esta informacion a través de la oficina de informaciones del MINVU o
el SERVIU.

Grafico 32: éComo supo del servicio de atencién teleféonico del MINVU?

Lo vio en la televisién

Lo escuchd en la radio

Vio el nimero en otro sitio web

Vio el nimero en el sitio web del MINVU 44,8

Vio el nimero en un folleto del MINVU

Un amigo/a o conocido/a le dio el nimero

Le dieron el nimero en una oficina de
informaciones de MINVU/ SERVIU

En cuanto a la cantidad de llamadas que los usuarios debieron realizar antes
de ser atendidos, 31,5% sdlo debid llamar una vez, misma cifra en el caso de
los que llamaron dos veces. Sdélo un 1,9% indica que la ultima vez que llamod
no le contestaron.
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Grafico 33: La ualtima vez que intenté comunicarse con el servicio de atencién
telefénico del MINVU, éCuantas veces tuvo que llamar hasta que lo atendieron?

19

31,5 31,5
24,4
| i

Sélo una vez

Dos veces

La dltima vez
que llamé,
no me
contestaron

50 mas
veces

Entre3y4
veces

Para evaluar la calidad de la atencidn, se solicitd a los encuestados colocar una
nota de uno a siete en cada uno de los factores descritos, a saber: tiempo de
espera hasta que fue atendido, tiempo que el ejecutivo destind a atender sus
consultas, preparacién o habilidad de los ejecutivos para atender el servicio,
amabilidad y horario de atencion.

Grafico 34: Usando una escala de 1 a 7, donde 1 es Malo y 7 Excelente.
éQué nota le pone a la atencién en cuanto a:

27 ,31
03
! 5,96
5,41
Tiempo de espera  Tiempo que el La preparacién o La amabilidad de El horariode
hasta que fue ejecutivo dedicé a  habilidad de los los ejecutivos al atencion del
atendido por un atender sus ejecutivos para entregar el servicio servicio
ejecutivo consultas entregar el servicio

Se aprecia que los factores peor evaluados son el tiempo de espera para ser
atendido (promedio 5,41) y el horario de atencion (promedio 5,96). Las otras 3
variables fueron evaluadas con notas sobre 6, en promedio.

Por otro lado, se rescata que la mayoria de los encuestados declara haber
podido resolver sus consultas, sin embargo, un 18,3% no lo logro.
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Grafico 35: éPudo aclarar todas sus dudas y/o consultas con la informacién que le
dieron?

mSi

H No

Calidad de la informacidén recibida

Para medir la percepcion de los usuarios sobre la calidad de informacion
recibida, se les solicitd evaluar con una nota de uno a siete, la claridad, utilidad
y pertinencia de esta.

Grafico 36: De 1 a 7, evalue las siguientes afirmaciones

6,20 6,23 6,24

La informacion fue  La informacion fue  Me respondieron lo
clara util que pregunté

En este sentido, se observa que en promedio, los usuarios evalian de manera
positiva, con notas cercanas al 6,2, los tres puntos indicados.
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Problemas del servicio

En cuanto a los problemas detectados en el servicio, se preguntd a los usuarios
por una lista de inconvenientes, para que ellos indicaran si los habian
vivenciado o no. Ademas, se les solicitd que indicaran otros tipos de problemas
gue pudiesen haber surgido. En términos globales, un 82,2% menciond haber
sufrido algun tipo de problema con la llamada de consulta.

Grafico 37: Presencia de problemas con el servicio.

B No tuvo problemas
con el servicio

M Tuvo algun tipo de
problemas

Del total de encuestados, un 59,1% menciond que tuvieron dificultades ya que
se demoraron mucho en contestar la llamada, un 57,3% indic6 que tuvo que
llamar varias veces y un 49,1% sefald que la persona que lo atendié no
escuchaba con claridad sus consultas.

Es importante mencionar que cuando se preguntd de manera abierta por otros
problemas, un 4,1% de la muestra menciond, de manera espontanea, la
entrega de informacion incompleta o incorrecta, con personal que no tenia los
conocimientos necesarios para responder a sus inquietudes.
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Grafico 38: Principales problemas con el servicio telefénico.

Informacion incompleta o incorrecta/ personal sin
conocimientos necesarios

Muchos pasos para lograr comunicarse con el
ejecutivo

39,1%

Llam¢ varias veces, y en algunas oportunidades no le
contestaron

57,3%

Le pidieron demasiados datos personales
Sufrié discriminacion o malos tratos de parte del
ejecutivo/a que lo atendid

Lo hicieron esperar un tiempo excesivo antes de
responder a su consulta

El ejecutivo /a que lo atendid no escuchaba con
claridad sus consultas

49,1%

La voz del ejecutivo /a que lo atendié se escuchaba
muy baja o entrecortada

La comunicacion se corté durante la llamada

Se demorarons mucho antes de contestar su
llamada

9,1%

Calidad del Servicio

Para englobar la evaluacion de los usuarios, se les solicitd asignar una nota de
uno a siete, a la calidad general del servicio entregado. En el grafico 10, se
aprecia que un 44,8% evalla el servicio con nota siete. Ademas, el promedio
de las notas entregadas por los usuarios llega a 6, 1.

Grafico 39: Solamente pensando en la atencion recibida y utilizando notade 1 a 7, en
general, ¢CoOmo evalla la calidad de servicio que le entreg6 el servicio de atencidn
telefénico del MINVU?

44,8

32,2
16,3
4 310 2’6 l
4
D
5 6 7

1 2 3 4
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Disposicion del usuario a recibir informacion y sistema de reserva de horas en
linea

Para finalizar el cuestionario, se solicitd a los usuarios indicar su disposicién a
recibir informacion via correo electrénico o a través de mensajes de texto y a
indicar su conocimiento y evaluacion del sistema de reserva de horas en linea,
para postular al subsidio.

En cuanto a la disposicion a recibir informacidén, se aprecia una mayor
disposicién por el correo electronico. Un 84,6% estd dispuesto a recibir
informacidn por esta via mientras que en el caso de los mensajes de texto, la
cifra disminuye a un 56,9%.

Un 64,7% de los usuarios también sefiala estar de acuerdo con que si le
enviaran la informacion sobre fechas para postular a subsidios a través de
correo electrénico o mensaje de texto, no llamarian al servicio de atencion
telefénica.

Grafico 41: Si me informaran de los

Grafico 40: Disposicion a recibir requisitos para postular y las fechas de
informacién de subsidios a través de correo postulacidon en mi correo electrénico o en mi
electréonico o mensaje de texto. teléfono celular, no llamaria al servicio de

atencion telefdnico.

M De acuerdo
M Indiferente

En desacuerdo

De acuerdo Indiferente En desacuerdo

M Via correo electrénico M Via teléfono celular

En cuanto al servicio de reserva en linea de horas para postular al subsidio, la
mayoria lo conoce (62,6%), y 38,9% lo ha usado. De los que lo han usado, en
promedio lo evalian con un 6,19, habiendo un 52,9% que lo califica con nota
Siete.
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Grafico 42: iConoce el servicio de reserva
de horas para postular a subsidios a través
de internet?

m Si, y lo ha usado

M Si, pero no lo ha
usado

M No lo conoce

Grafico 43: (Qué nota le pondria al servicio
de reserva de horas para postular a través
de internet?

52,9




3. Conclusiones

En términos generales, se aprecia una buena evaluacién del sistema de
Atencion Telefénica del SIAC. En este sentido, se observa una evaluacion
positiva en cuanto a la calidad de la atenciéon y de la informacién entregada,
pudiendo resolver sus inquietudes en la mayoria de los casos

A pesar de lo anterior, un gran porcentaje de los usuarios sufrié al menos de
uno de los problemas descrito, principalmente en lo que se refiere a los
tiempos de atencién y espera, de ahi que surjan posibilidades de mejora del
servicio.

Finalmente, existe disposicion de los usuarios a recibir informacién a través de
otros canales aunque hay un grupo importante, de alrededor de 35%, que
prefiere canales mas tradicionales como el teléfono.



4. Ficha Técnica Encuesta

ENCUESTA SATISFACCION USUARIOS SIAC SISTEMA TELEFONICO - NOVIEMBRE 2014

Metodologia:

Estudio cuantitativo, con aplicacion de encuestas telefénicas mediante sistema CATI. Con
muestra representativa a nivel nacional, teniendo como marco muestral a todos los usuarios
que realizaron llamados telefénicos de consulta del teléfono “Al6 MINVU”. Se utilizd una
encuesta de aproximadamente 5 minutos de duracion.

Universo de la muestra:

Compuesto por los usuarios del SIAC que realizaron llamados telefénicos a través de la linea
“Alé6 MINVU” entre enero y junio de 2014, lo que correspondi6 a un universo de 16.909 casos a
nivel nacional, de los cuales 270 fueron encuestados.

Fecha de realizacion encuesta:

Entre el 26 y 27 de noviembre de 2014.
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ANEXO N°1

Informe Cualitativo Analisis Encuesta Telefonica de Satisfaccion:

Atencion Presencial

A continuacién se presenta el andlisis de la pregunta nimero 7 en la que se pregunta por las
sugerencias para mejorar la infraestructura de la oficina. El andlisis se realizdé en relacién a cada
oficina. La informacion se categorizd segun los temas mencionados con mas frecuencia. Es asi
como se identificaron 3 categorias con sus subcategorias:

1. Infraestructura

2. Personal/atencion

3. Tiempos

El andlisis se presenta segln cada oficina. Para cada local se muestran las categorias mds
recurrentes en una tablay grafico.

Se analizaron 49 oficinas y se establecieron las siguientes categorias y subcategorias:

11

Cambiar ubicacion, construir sucursales

1.2

Mds espacio

13

Mas privacidad, médulos u oficinas cerradas

14

Accesibilidad universal

1.5

Sefialética

1.6

Climatizacion

1.7

Mas sillas, mas comodas

1.8

Mads limpieza

1.9

Habilitar bafios para el publico

1.10

Mas iluminacién

1.11

Construir una nueva oficina

2.1

Mas personal para una atencion mas expedita

2.2

Mejor atencidn al publico

2.3

Mas y mejor informacion

2.4

Seguridad, guardias

3.1

Reducir los tiempos de espera

3.2

Extender horarios de atencion

3.3

Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas
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OIRS Santiago
En la tabla N°1 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria.

1.1 | Cambiar ubicacion, construir sucursales 41
1.2 | Mas espacio 42,9
13 Mas privacidad, mddulos u oficinas

cerradas 22,4
1.4 | Accesibilidad universal 4,1
1.5 | Sefialética 4,1
1.6 | Climatizacion 2,0
1.7 | Mas sillas, mas comodas 14,3
1.8 | Mas limpieza 4,1
1.9 | Habilitar bafios para el publico 0,0
1.10 | Mas iluminacion 2,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
21 Mas p_ersonal para una atencion mas

expedita 0,0
2.2 | Mejor atencidn al publico 0,0
2.3 | Mas y mejor informacién 0,0
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencion 0,0
33 Mejorar sistema de atencidn, reserva de

horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N° 1 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

OIRS Santiago
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
42,9%
Mas privacidad, médulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas cémodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencién




Seremi IX

En la tabla N°2 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria.

1.1 | Cambiar ubicacién, construir sucursales 0
1.2 | Mas espacio 0
13 Mads privacidad, médulos u oficinas

cerradas 0
1.4 | Accesibilidad universal 0
1.5 | Sefialética 0
1.6 | Climatizacion 0
1.7 | Mas sillas, mas cdmodas 0
1.8 | Mas limpieza 0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 0
1.10 | Mas iluminacién 0
1.11 | Construir una nueva oficina 0
21 Mas pfersonal para una atencion mas

expedita 0
2.2 | Mejor atencion al publico 0
2.3 | Masy mejor informacién 0
2.4 | Seguridad, guardias 0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0
3.2 | Extender horarios de atencién 100
33 Mejorar sistema de atencidn, reserva de

horas 0

TOTAL: 100

En el grafico N°2 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SEREMI La Araucania
Mejoras en infraestructura sugeridas por el
publico, y otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
Més privacidad, médulos u oficinas...

Sefialética

Mas sillas, mas cbmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencién :H T00%




Seremi V
En la tabla N°3 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria.

Cambiar ubicacion, construir

11 sucursales 0
1.2 | Mas espacio 40
13 Mas privacidad, médulos u

oficinas cerradas 30
1.4 | Accesibilidad universal 15
1.5 | Sefialética 10
1.6 | Climatizacion 0
1.7 | Mas sillas, mas comodas 5
1.8 | Mas limpieza 0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 0
1.10 | Mas iluminacién 0
1.11 | Construir una nueva oficina 0
21 M:f'\s personj\al para una atencion

mas expedita 0
2.2 | Mejor atencion al publico 0
2.3 | Mas y mejor informacion 0
2.4 | Seguridad, guardias 0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0
3.2 | Extender horarios de atencion 0
33 Mejorar sistema de atencion,

reserva de horas 0

TOTAL: 100

En el grafico N°3 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SEREMI Valparaiso
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico,
y otros temas relevantes.

Cambiar ubicacidn, construir sucursales
Mas privacidad, mddulos u oficinas...

Sefialética

Mas sillas, mas comodas
Habilitar bafios para el publico
Construir una nueva oficina
Mejor atencidn al publico
Seguridad, guardias

Extender horarios de atencidén




Seremi VIl
En la tabla N°4 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Cambiar ubicacion, construir
1.1

sucursales 0
1.2 | Mas espacio 30
13 Mas privacidad, médulos u

’ oficinas cerradas 20

1.4 | Accesibilidad universal 10
1.5 | Sefialética 0
1.6 | Climatizacion 0
1.7 | Mas sillas, mas comodas 0
1.8 | Mas limpieza 0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 10
1.10 | Mas iluminacion 0
1.11 | Construir una nueva oficina 0

Mads personal para una atencion
2.1 . .

mas expedita 0
2.2 | Mejor atencion al publico 10
2.3 | Mas y mejor informacion 10
2.4 | Seguridad, guardias 0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 10
3.2 | Extender horarios de atencidn 0

Mejorar sistema de atencion,
3.3

reserva de horas 0

TOTAL: 100

En el grafico N°4 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SEREMI Bio Bio
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
Mas privacidad, mddulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas cdmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencion al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion




Ancud
En la tabla N°5 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Cambiar ubicacion, construir

11 sucursales 6,7
1.2 | Mas espacio 26,7
13 Mas privacidad, médulos u

oficinas cerradas 33,3
1.4 | Accesibilidad universal 6,7
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacion 0,0
1.7 | Maés sillas, mas comodas 0,0
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 6,7
1.10 | Mas iluminacion 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
21 M:f'\s personj\al para una atencion

mas expedita 0,0
2.2 | Mejor atencion al publico 6,7
2.3 | Mdsy mejor informacion 0,0
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencion 13,3
33 Mejorar sistema de atencion,

reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N°5 se pueden observar las categorias mds significativas para los encuestados

SERVIU Ancud
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico,
y otros temas relevantes.

Cambiar ubicacidn, construir sucursales
Mas privacidad, médulos u oficinas... u33,3%
Sefialética
Mas sillas, mas cémodas
Habilitar bafios para el publico
Construir una nueva oficina
Mejor atencion al publico
Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion




Angol
En la tabla N°6 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Cambiar ubicacion, construir

11 sucursales 6,4
1.2 | Mas espacio 34,6
13 Mas privacidad, médulos u

oficinas cerradas 28,2
1.4 | Accesibilidad universal 2,6
1.5 | Sefialética 2,6
1.6 | Climatizacion 0,0
1.7 | Maés sillas, mas comodas 10,3
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 1,3
1.10 | Mas iluminacion 1,3
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
21 M:f'\s personj\al para una atencion

mas expedita 6,4
2.2 | Mejor atencion al publico 5,1
2.3 | Mds y mejor informacion 1,3
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencion 0,0
33 Mejorar sistema de atencion,

reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N°6 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Angol
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
Mas privacidad, mddulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas comodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencion al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion




Antofagasta
En la tabla N°7 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria
Cambiar ubicacion, construir

L1 sucursales 3,3
1.2 | Mas espacio 38,3
13 Mas privacidad, mddulos u

oficinas cerradas 16,7
1.4 | Accesibilidad universal 8,3
1.5 | Sefialética 5,0
1.6 | Climatizacion 5,0
1.7 | Mas sillas, mas comodas 1,7
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 33
1.10 | Mas iluminacion 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
)1 Mads personal para una atencion

mas expedita 10,0
2.2 | Mejor atencion al publico 1,7
2.3 | Mds y mejor informacion 1,7
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 1,7
3.2 | Extender horarios de atencion 3,3
33 Mejorar sistema de atencion,

reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N°7 se pueden observar las categorias mds significativas para los encuestados

SERVIU Antofagasta
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
,3%
Mas privacidad, mddulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas comodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencion al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion




Arica y Parinacota
En la tabla N°8 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Cambiar ubicacion, construir

L1 sucursales 1,4
1.2 | Mas espacio 35,7
13 Mads privacidad, médulos u

oficinas cerradas 10,0
1.4 | Accesibilidad universal 4,3
1.5 | Sefalética 0,0
1.6 | Climatizacion 1,4
1.7 | Més sillas, mas comodas 14,3
1.8 | Mas limpieza 2,9
1.9 | Habilitar bafios para el publico 2.9
1.10 | Mas iluminacion 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
21 Ma’is persor'1a| para una atencion

mas expedita 5,7
2.2 | Mejor atencidn al publico 4,3
2.3 | Masy mejor informacién 4,3
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 2,9
3.2 | Extender horarios de atencidn 10,0
33 Mejorar sistema de atencion,

reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N°8 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Arica Parinacota
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
35,7%
Mas privacidad, médulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas cbmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion




Castro
En la tabla N°9 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Cambiar ubicacion, construir

11 sucursales 0,0
1.2 | Mas espacio 39,1
13 Mas privacidad, médulos u

oficinas cerradas 28,3
1.4 | Accesibilidad universal 4,3
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacion 4,3
1.7 | Mas sillas, mas comodas 2,2
1.8 | Mas limpieza 2,2
1.9 | Habilitar bafios para el publico 0,0
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
21 M:f'\s personj\al para una atencion

mas expedita 6,5
2.2 | Mejor atencion al publico 2,2
2.3 | Mds y mejor informacion 2,2
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencion 8,7
33 Mejorar sistema de atencion,

reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N°9 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Castro
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacién, construir sucursales |
,1%

Mas privacidad, médulos u oficinas cerradas 28,3%
Sefialética

Mas sillas, mas comodas
Habilitar bafios para el publico
Construir una nueva oficina
Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion




Cauquenes
En la tabla N°10 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Cambiar ubicacion, construir

L1 sucursales 4,8
1.2 | Mas espacio 28,6
13 Mas privacidad, médulos u

oficinas cerradas 19,0
1.4 | Accesibilidad universal 9,5
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacion 4,8
1.7 | Maés sillas, mas comodas 23,8
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 0,0
1.10 | Mas iluminacion 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
21 sz'ls personj\al para una atencién

mas expedita 0,0
2.2 | Mejor atencion al publico 4,8
2.3 | Mas y mejor informacion 4,8
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencion 0,0
33 Mejorar sistema de atencion,

reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N°10 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Cauquenes
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y otros
temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
8,6%
Méds privacidad, médulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas comodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencion al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion




Chillan
En la tabla N°11 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Cambiar ubicacion, construir

11 sucursales 0,0
1.2 | Mas espacio 33,8
13 Mas privacidad, médulos u

oficinas cerradas 23,8
1.4 | Accesibilidad universal 0,0
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacion 0,0
1.7 | Maés sillas, mas comodas 18,8
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 1,3
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
21 Mads personal para una atencion

mas expedita 11,3
2.2 | Mejor atencion al publico 2,5
2.3 | Mds y mejor informacion 5,0
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 2,5
3.2 | Extender horarios de atencion 1,3
33 Mejorar sistema de atencion,

reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N°11 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Chillan
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico,
y otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
Mas privacidad, médulos u oficinas...
Sefialética

Mas sillas, mas cdmodas

Habilitar bafios para el publico
Construir una nueva oficina

Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion




Cochrane
En la tabla N°12 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Cambiar ubicacion, construir

11 sucursales 0,0
1.2 | Mas espacio 7,1
13 Mas privacidad, médulos u

oficinas cerradas 78,6
1.4 | Accesibilidad universal 0,0
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacion 0,0
1.7 | Maés sillas, mas comodas 0,0
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 0,0
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
21 M:f'\s personj\al para una atencion

mas expedita 7,1
2.2 | Mejor atencion al publico 0,0
2.3 | Mds y mejor informacidn 0,0
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencion 7,1
33 Mejorar sistema de atencion,

reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N°12 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Cochrane
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico,
y otros temas relevantes.

Cambiar ubicacidn, construir sucursales

7,1% 78,6%

Mas privacidad, médulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas cdbmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

7,1%

Mejor atencidn al publico
Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion 7,1%




Concepcidén
En la tabla N°13 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Cambiar ubicacion, construir

11 sucursales 0,0
1.2 | Mas espacio 33,7
13 Mas privacidad, médulos u

oficinas cerradas 6,7
1.4 | Accesibilidad universal 5,6
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacion 6,7
1.7 | Maés sillas, mas comodas 16,9
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 3.4
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
21 Mads personal para una atencion

mas expedita 13,5
2.2 | Mejor atencion al publico 4,5
2.3 | Mds y mejor informacion 5,6
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 1,1
3.2 | Extender horarios de atencion 2,2
33 Mejorar sistema de atencion,

reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N°13 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Concepcidn
Mejoras en infraestructura sugeridas por el
publico, y otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales 33,7%
Mas privacidad, médulos u oficinas...
Sefialética

Mas sillas, mas cbmodas

Habilitar bafios para el publico
Construir una nueva oficina

Mejor atencidn al publico
Seguridad, guardias

Extender horarios de atencidn




Constitucion
En la tabla N°14 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Cambiar ubicacion, construir

L1 sucursales 2,6
1.2 | Mas espacio 44,7
13 Mas privacidad, médulos u

oficinas cerradas 7,9
1.4 | Accesibilidad universal 7,9
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacion 2,6
1.7 | Maés sillas, mas comodas 15,8
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 0,0
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
21 M:f'\s personj\al para una atencion

mas expedita 5,3
2.2 | Mejor atencion al publico 2,6
2.3 | Mdsy mejor informacion 2,6
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 2,6
3.2 | Extender horarios de atencion 5,3
33 Mejorar sistema de atencion,

reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N°14 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Constitucion
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico,
y otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
44,7%
Més privacidad, médulos u oficinas...
Sefialética

Mas sillas, mas cdmodas

Habilitar bafios para el publico
Construir una nueva oficina

Mejor atencion al publico
Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion




Copiapo
En la tabla N°15 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Cambiar ubicacion, construir

11 sucursales 6,8
1.2 | Mas espacio 51,5
13 Mas privacidad, médulos u

oficinas cerradas 15,5
1.4 | Accesibilidad universal 9,7
1.5 | Sefialética 1,0
1.6 | Climatizacion 1,0
1.7 | Maés sillas, mas comodas 0,0
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 0,0
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
21 M:f'\s personj\al para una atencion

mas expedita 4,9
2.2 | Mejor atencion al publico 1,0
2.3 | Mds y mejor informacion 5,8
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 1,0
3.2 | Extender horarios de atencion 1,9
33 Mejorar sistema de atencion,

reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N°15 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Copiapé
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
51,5%
Mas privacidad, médulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas cdmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencidon




Coyhaique
En la tabla N°16 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Cambiar ubicacion, construir

L1 sucursales 4,9
1.2 | Mas espacio 17,1
13 Mas privacidad, médulos u

oficinas cerradas 22,0
1.4 | Accesibilidad universal 17,1
1.5 | Sefialética 2,4
1.6 | Climatizacion 2,4
1.7 | Maés sillas, mas comodas 9,8
1.8 | Mas limpieza 2,4
1.9 | Habilitar bafios para el publico 0,0
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
21 sz'ls personj\al para una atencion

mas expedita 9,8
2.2 | Mejor atencion al publico 2,4
2.3 | Mas y mejor informacion 2,4
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencion 7,3
33 Mejorar sistema de atencion,

reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N°16 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Coyhaique
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacidn, construir sucursales
Més privacidad, médulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas cbmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencién




Curicé
En la tabla N°17 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Cambiar ubicacion, construir

L1 sucursales 4,7
1.2 | Mas espacio 48,8
13 Mas privacidad, médulos u

oficinas cerradas 11,6
1.4 | Accesibilidad universal 0,0
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacion 2,3
1.7 | Mas sillas, mas comodas 7,0
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 35
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
21 Mads personal para una atencion

mas expedita 15,1
2.2 | Mejor atencion al publico 1,2
2.3 | Mds y mejor informacion 0,0
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 3,5
3.2 | Extender horarios de atencion 2,3
33 Mejorar sistema de atencion,

reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N°17 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Curicé
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacidn, construir sucursales
Méds privacidad, médulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas cdmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion




lllapel
En la tabla N°18 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Cambiar ubicacion, construir

11 sucursales 0,0
1.2 | Mas espacio 46,7
13 Mas privacidad, médulos u

oficinas cerradas 23,3
1.4 | Accesibilidad universal 5,0
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacion 1,7
1.7 | Maés sillas, mas comodas 5,0
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 5,0
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
21 M:f'\s personj\al para una atencion

mas expedita 5,0
2.2 | Mejor atencion al publico 3,3
2.3 | Mds y mejor informacion 3,3
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 1,7
3.2 | Extender horarios de atencion 0,0
33 Mejorar sistema de atencion,

reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N°18 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU lllapel
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
Més privacidad, médulos u oficinas cerradas
Sefalética

Ma3s sillas, mas cobmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencién




La Ligua
En la tabla N°19 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Cambiar ubicacion, construir

11 sucursales 0,0
1.2 | Mas espacio 56,4
13 Mas privacidad, médulos u

oficinas cerradas 7,7
1.4 | Accesibilidad universal 10,3
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacion 2,6
1.7 | Mas sillas, mas comodas 17,9
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 2.6
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
21 M:f'\s personj\al para una atencion

mas expedita 0,0
2.2 | Mejor atencion al publico 0,0
2.3 | Mds y mejor informacion 0,0
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencion 2,6
33 Mejorar sistema de atencion,

reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N°19 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU La Ligua
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
Mas privacidad, médulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas cdmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencién




La Serena
En la tabla N°20 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Cambiar ubicacion, construir

L1 sucursales 2,9
1.2 | Mas espacio 44,3
13 Mas privacidad, médulos u

oficinas cerradas 14,3
1.4 | Accesibilidad universal 5,7
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacion 2,9
1.7 | Mas sillas, mas comodas 7,1
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 1,4
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
21 M:f'\s personj\al para una atencion

mas expedita 8,6
2.2 | Mejor atencion al publico 1,4
2.3 | Mds y mejor informacion 5,7
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencion 5,7
33 Mejorar sistema de atencion,

reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N°20 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU La Serena
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y otros
temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
44,3%
Mas privacidad, mddulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas comodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencién al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion




La Unién
En la tabla N°21 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Cambiar ubicacion, construir
1.1

sucursales 0
1.2 | Mas espacio 52,0
13 Mas privacidad, médulos u

’ oficinas cerradas 12

1.4 | Accesibilidad universal 4
1.5 | Sefialética 4
1.6 | Climatizacion 0
1.7 | Mas sillas, mas comodas 8
1.8 | Mas limpieza 0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 4
1.10 | Mas iluminacién 0
1.11 | Construir una nueva oficina 0

Mads personal para una atencion
2.1 . .

mas expedita 12
2.2 | Mejor atencion al publico 0
2.3 | Mas y mejor informacion 4
2.4 | Seguridad, guardias 0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0
3.2 | Extender horarios de atencion 0

Mejorar sistema de atencion,
33

reserva de horas 0

TOTAL: 100

En el grafico N°21 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU La Unidn
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacidn, construir sucursales
52,0%
Mas privacidad, médulos u oficinas cerradas
Sefalética

Ma3s sillas, mas cdbmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencién al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencidén




Lebu
En la tabla N°22 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Cambiar ubicacion, construir

L1 sucursales 1,8
1.2 | Mas espacio 28,1
13 Mas privacidad, médulos u

oficinas cerradas 29,8
1.4 | Accesibilidad universal 15,8
1.5 | Sefialética 3,5
1.6 | Climatizacion 0,0
1.7 | Mas sillas, mas comodas 1,8
1.8 | Mas limpieza 1,8
1.9 | Habilitar bafios para el publico 0,0
1.10 | Mas iluminacion 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
21 M:f'\s personj\al para una atencion

mas expedita 8,8
2.2 | Mejor atencion al publico 3,5
2.3 | Mdsy mejor informacion 1,8
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 1,8
3.2 | Extender horarios de atencion 1,8
33 Mejorar sistema de atencion,

reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N°22 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Lebu
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
Mas privacidad, mddulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas cdmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencion al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion




Linares
En la tabla N°23 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Cambiar ubicacion, construir

L1 sucursales 1,9
1.2 | Mas espacio 30,2
13 Mas privacidad, médulos u

oficinas cerradas 24,5
1.4 | Accesibilidad universal 3,8
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacion 1,9
1.7 | Mas sillas, mas comodas 7,5
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 0,0
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
21 Mads personal para una atencion

mas expedita 15,1
2.2 | Mejor atencion al publico 3,8
2.3 | Mds y mejor informacion 0,0
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 1,9
3.2 | Extender horarios de atencién 9,4
33 Mejorar sistema de atencion,

reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N°23 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Linares
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
30,2%
Mas privacidad, mddulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas comodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion




Los Angeles
En la tabla N°24 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Cambiar ubicacion, construir

L1 sucursales 1,2
1.2 | Mas espacio 33,3
13 Mas privacidad, médulos u

oficinas cerradas 24,7
1.4 | Accesibilidad universal 9,9
1.5 | Sefialética 1,2
1.6 | Climatizacion 2,5
1.7 | Maés sillas, mas comodas 8,6
1.8 | Mas limpieza 1,2
1.9 | Habilitar bafios para el publico 0,0
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
21 M:f'\s personj\al para una atencion

mas expedita 9,9
2.2 | Mejor atencion al publico 2,5
2.3 | Mds y mejor informacion 0,0
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 1,2
3.2 | Extender horarios de atencion 3,7
33 Mejorar sistema de atencion,

reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N°24 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Los Angeles
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacidn, construir sucursales
Mas privacidad, mddulos u oficinas cerradas
Sefialética

M3s sillas, mas cbmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion




Melipilla
En la tabla N°25 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria.

1.1 | Cambiar ubicacidn, construir sucursales 10,3
1.2 | Mas espacio 38,2
1.3 | M3s privacidad, médulos u oficinas cerradas 17,6
1.4 | Accesibilidad universal 1,5
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacién 1,5
1.7 | Mas sillas, mas comodas 5,9
1.8 | Mas limpieza 1,5
1.9 | Habilitar bafios para el publico 0,0
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
2.1 | Mas personal para una atencion mas expedita 17,6
2.2 | Mejor atencién al publico 1,5
2.3 | Mas y mejor informacion 1,5
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 2,9
3.2 | Extender horarios de atencién 0,0
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N° 25 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Melipilla
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacidn, construir sucursales 10,3%
8,2%
Mas privacidad, médulos u oficinas cerradas 17,6%
1,5%
Sefialética
1,5%
Mas sillas, mas cdmodas 5,9%
1,5%
Habilitar bafios para el publico
Construir una nueva oficina
17,6%
Mejor atencion al publico 1,5%
1,5%

Seguridad, guardias |l
2,9%
Extender horarios de atencion |l




Osorno
En la tabla N°26 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria.

1.1 | Cambiar ubicacidn, construir sucursales 0
1.2 | Mas espacio 40,7
1.3 | Mas privacidad, médulos u oficinas cerradas 13,6
1.4 | Accesibilidad universal 8,6
1.5 | Sefialética 3,7
1.6 | Climatizacién 0,0
1.7 | Mas sillas, mas cémodas 9,9
1.8 | Mas limpieza 1,2
1.9 | Habilitar bafios para el publico 1,2
1.10 | Mas iluminacién 1,2
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
2.1 | Mas personal para una atencién mas expedita 12,3
2.2 | Mejor atencién al publico 1,2
2.3 | Masy mejor informacién 2,5
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencién 3,7
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 0,0

TOTAL: 100

En el grafico N° 26 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Osorno
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
40,7%
Mas privacidad, médulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas cdmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencién




Ovalle
En la tabla N°27 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria.

1.1 | Cambiar ubicacidn, construir sucursales 0
1.2 | Mds espacio 24,3
1.3 | Mads privacidad, médulos u oficinas cerradas 13,5
1.4 | Accesibilidad universal 0,0
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacion 0,0
1.7 | Mas sillas, mas cémodas 8,1
1.8 | Mas limpieza 2,7
1.9 | Habilitar bafios para el publico 0,0
1.10 | Mas iluminacién 2,7
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
2.1 | Mas personal para una atenciéon mas expedita 45,9
2.2 | Mejor atencién al publico 0,0
2.3 | Méasy mejor informacion 0,0
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencién 2,7
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 0,0

TOTAL: 100

En el grafico N° 27 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Ovalle
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
Mas privacidad, mddulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas comodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

5,9%
Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencidén




Parral
En la tabla N°28 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria.

1.1 | Cambiar ubicacion, construir sucursales 4
1.2 | Més espacio 22
1.3 | Mads privacidad, médulos u oficinas cerradas 26
1.4 | Accesibilidad universal 10
1.5 | Sefialética 0
1.6 | Climatizacién 2
1.7 | Mas sillas, mas comodas 6
1.8 | Més limpieza 0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 6
1.10 | Més iluminacidn 0
1.11 | Construir una nueva oficina 0
2.1 | Mas personal para una atencién mas expedita 10
2.2 | Mejor atencidn al publico 6
2.3 | Mas y mejor informacion 6
2.4 | Seguridad, guardias 0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0
3.2 | Extender horarios de atencién 2
3.3 | Mejorar sistema de atencion, reserva de horas 0

TOTAL: 100

En el grafico N° 28 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Parral
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico,
y otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
Maés privacidad, médulos u oficinas... 26%
Sefialética

Mas sillas, mas comodas
Habilitar bafios para el publico
Construir una nueva oficina
Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencién




Pichilemu
En la tabla N°29 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria.

1.1 | Cambiar ubicacion, construir sucursales 1,5
1.2 | Mas espacio 30,9
1.3 | Mads privacidad, médulos u oficinas cerradas 13,2
1.4 | Accesibilidad universal 4,4
1.5 | Sefialética 1,5
1.6 | Climatizacion 0,0
1.7 | Mas sillas, mas comodas 13,2
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 1,5
1.10 | Mas iluminacién 1,5
1.11 | Construir una nueva oficina 20,6
2.1 | Mas personal para una atencién mas expedita 4,4
2.2 | Mejor atencion al publico 1,5
2.3 | Mas y mejor informacion 5,9
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencién 0,0
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 0,0

TOTAL: 100

En el grafico N° 29 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Pichilemu
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico,
y otros temas relevantes.

Cambiar ubicacidn, construir sucursales
30,9%
Més privacidad, médulos u oficinas...
Sefialética

Mas sillas, mas cdmodas

Habilitar bafios para el publico
Construir una nueva oficina

Mejor atencion al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion




Puente Alto

En la tabla N°30se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria.

1.1 | Cambiar ubicacidon, construir sucursales

1,4

1.2 | Mas espacio 27,1
1.3 | Mads privacidad, médulos u oficinas cerradas 15,7
1.4 | Accesibilidad universal 0,0
1.5 | Sefialética 2,9
1.6 | Climatizacion 5,7
1.7 | Mas sillas, mas comodas 10,0
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 2,9
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
2.1 | Mas personal para una atencién mas expedita 18,6
2.2 | Mejor atencion al publico 2,9
2.3 | Masy mejor informacidn 4,3
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencidn 4,3
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 4,3
TOTAL: 100,0

En el grafico N° 30 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Puente Alto
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacidn, construir sucursales
Mas privacidad, mddulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas comodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencién al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencién

27,1%

95



Puerto Aysén
En la tabla N°31 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria.

1.1 | Cambiar ubicacidon, construir sucursales 0
1.2 | Mas espacio 8,7
1.3 | Mads privacidad, médulos u oficinas cerradas 45,7
1.4 | Accesibilidad universal 6,5
1.5 | Sefialética 2,2
1.6 | Climatizacion 2,2
1.7 | Mas sillas, mas comodas 6,5
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 0,0
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 2,2
2.1 | Mas personal para una atencién mas expedita 15,2
2.2 | Mejor atencion al publico 2,2
2.3 | Mas y mejor informacion 6,5
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 2,2
3.2 | Extender horarios de atencién 0,0
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N° 31 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Puerto Aysén
Mejoras en infraestructura sugeridas por el
publico, y otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
Mas privacidad, mddulos u oficinas... 5,7%
Sefialética
Mas sillas, mas cbmodas
Habilitar bafios para el publico
Construir una nueva oficina
Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion




Puerto Montt
En la tabla N°32 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria.

1.1 | Cambiar ubicacion, construir sucursales 1,9
1.2 | Mas espacio 30,2
1.3 | Mas privacidad, mddulos u oficinas cerradas 24,5
1.4 | Accesibilidad universal 9,4
1.5 | Sefialética 1,9
1.6 | Climatizacién 0,0
1.7 | Mas sillas, mas cémodas 7,5
1.8 | Mas limpieza 1,9
1.9 | Habilitar bafios para el publico 1,9
1.10 | Mas iluminacion 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
2.1 | Mas personal para una atenciéon mas expedita 3,8
2.2 | Mejor atencién al publico 1,9
2.3 | Masy mejor informacién 5,7
2.4 | Seguridad, guardias 1,9
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencién 7,5
3.3 | Mejorar sistema de atencion, reserva de horas 0,0

TOTAL: 100

En el grafico N° 32 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Puerto Montt
Mejoras en infraestructura sugeridas por el
publico, y otros temas relevantes.

Cambiar ubicacién, construir sucursales 1,9%
30,2%
Mas privacidad, mddulos u oficinas... 24,5%
9,4%
Sefialética 1,9%
Mas sillas, mdas cdmodas 7,5%
1,9%
Habilitar bafios para el publico 1,9%
Construir una nueva oficina
3,8%
Mejor atencién al publico 1,9%
5,7%

Seguridad, guardias 1,9%

Extender horarios de atencién ) 7,5%




Puerto Natales
En la tabla N°33 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria.

1.1 | Cambiar ubicacién, construir sucursales 0
1.2 | Mas espacio 30
1.3 | Mas privacidad, mddulos u oficinas cerradas 50
1.4 | Accesibilidad universal 10
1.5 | Sefalética 0
1.6 | Climatizacion
1.7 | Mas sillas, mas comodas 10
1.8 | Mas limpieza 0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 0
1.10 | Mas iluminacion 0
1.11 | Construir una nueva oficina 0
2.1 | Mas personal para una atencién mas expedita 0
2.2 | Mejor atencion al publico 0
2.3 | Mas y mejor informacién 0
2.4 | Seguridad, guardias 0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0
3.2 | Extender horarios de atencidn 0
3.3 | Mejorar sistema de atencion, reserva de horas 0
TOTAL: 100

En el gréfico N° 33 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Puerto Natales
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
Mas privacidad, médulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas cdbmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion




Punta Arenas

En la tabla N°34 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria.

1.1 | Cambiar ubicacion, construir sucursales

1,3

1.2 | Mas espacio 13,3
1.3 | Mas privacidad, médulos u oficinas cerradas 29,3
1.4 | Accesibilidad universal 6,7
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacion 1,3
1.7 | Mas sillas, mas comodas 13,3
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 2,7
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
2.1 | Mas personal para una atenciéon mas expedita 16,0
2.2 | Mejor atencion al publico 1,3
2.3 | Mas y mejor informacién 2,7
2.4 | Seguridad, guardias 1,3
3.1 | Reducir los tiempos de espera 4,0
3.2 | Extender horarios de atencién 4,0
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 2,7
TOTAL: 100

En el grafico N° 34 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Punta Arenas
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacidn, construir sucursales
Mas privacidad, médulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas cbmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencién

,3%

99



En la tabla N°35 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria.

Quillota

1.1 | Cambiar ubicacion, construir sucursales 0,0
1.2 | Mas espacio 23,1
1.3 | Mads privacidad, médulos u oficinas cerradas 23,1
1.4 | Accesibilidad universal 0,0
1.5 | Sefialética 7,7
1.6 | Climatizacion 0,0
1.7 | Mas sillas, mas comodas 23,1
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 15,4
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
2.1 | Mas personal para una atencién mas expedita 7,7
2.2 | Mejor atencion al publico 0,0
2.3 | Masy mejor informacién 0,0
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencién 0,0
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 0,0

TOTAL: 100

En el grafico N° 35 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

Mas privacidad, médulos u oficinas cerradas

SERVIU Quillota

Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacidn, construir sucursales

Sefialética

Mas sillas, mas comodas
Habilitar bafios para el publico
Construir una nueva oficina
Mejor atencidn al publico
Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion

100



En la tabla N°36 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria.

Rancagua

1.1 | Cambiar ubicacidon, construir sucursales 0,0
1.2 | Mas espacio 35,9
1.3 | Mads privacidad, médulos u oficinas cerradas 14,1
1.4 | Accesibilidad universal 9,0
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacion 3,8
1.7 | Mas sillas, mas comodas 17,9
1.8 | Mas limpieza 2,6
1.9 | Habilitar bafios para el publico 0,0
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 1,3
2.1 | Mas personal para una atencién mas expedita 10,3
2.2 | Mejor atencion al publico 3,8
2.3 | Masy mejor informacién 1,3
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencidn 0,0
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N° 36 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Rancagua
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacidn, construir sucursales
Mads privacidad, médulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas cbmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencién

35,9%
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San Antonio

En la tabla N°37 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria.

1.1 | Cambiar ubicacion, construir sucursales

3,9

1.2 | Mas espacio 42,9
1.3 | Mas privacidad, médulos u oficinas cerradas 11,7
1.4 | Accesibilidad universal 9,1
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacion 1,3
1.7 | Mas sillas, mas comodas 11,7
1.8 | Mas limpieza 1,3
1.9 | Habilitar bafios para el publico 0,0
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
2.1 | Mas personal para una atencion mas expedita 9,1
2.2 | Mejor atencion al publico 1,3
2.3 | Masy mejor informacién 0,0
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencién 5,2
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 2,6
TOTAL: 100,0

En el grafico N° 37 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU San Antonio
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
Mas privacidad, mddulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas cdmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencion al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion

42,9%
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San Bernardo

En la tabla N°38 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria.

1.1 | Cambiar ubicacidn, construir sucursales

1,3

1.2 | Mas espacio 48,7
1.3 | Mads privacidad, médulos u oficinas cerradas 15,8
1.4 | Accesibilidad universal 6,6
1.5 | Sefialética 1,3
1.6 | Climatizacion 1,3
1.7 | Mas sillas, mas comodas 6,6
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 1,3
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
2.1 | Mas personal para una atencién mas expedita 6,6
2.2 | Mejor atencion al publico 1,3
2.3 | Mas y mejor informacion 7,9
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 1,3
3.2 | Extender horarios de atencidn 0,0
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 0,0
TOTAL: 100,0

En el grafico N° 38 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU San Bernardo
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacidn, construir sucursales
Mas privacidad, mddulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas cdbmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion

, 7%
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San Felipe

En la tabla N°39 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria.

1.1 | Cambiar ubicacidon, construir sucursales

0,0

1.2 | Mas espacio 28,9
1.3 | Mads privacidad, médulos u oficinas cerradas 17,8
1.4 | Accesibilidad universal 4,4
1.5 | Sefialética 2,2
1.6 | Climatizacion 6,7
1.7 | Mas sillas, mas comodas 11,1
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 2,2
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 2,2
2.1 | Mas personal para una atencién mas expedita 13,3
2.2 | Mejor atencion al publico 6,7
2.3 | Masy mejor informacién 4,4
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencidn 0,0
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 0,0
TOTAL: 100,0

En el grafico N° 39 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU San Felipe
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y otros
temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
Més privacidad, médulos u oficinas cerradas
Sefalética

Mas sillas, mas comodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencion al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencién
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En la tabla N°40 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria.

San Fernando

1.1 | Cambiar ubicacion, construir sucursales 0,0
1.2 | Mas espacio 54,1
1.3 | Mads privacidad, médulos u oficinas cerradas 8,1
1.4 | Accesibilidad universal 0,0
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacion 0,0
1.7 | Mas sillas, mas comodas 21,6
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 2,7
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
2.1 | Mas personal para una atenciéon mas expedita 5,4
2.2 | Mejor atencidn al publico 5,4
2.3 | Masy mejor informacién 0,0
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencidn 2,7
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N° 40 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU San Fernando
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico,
y otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
Mas privacidad, mddulos u oficinas...
Sefialética

Mas sillas, mas cémodas

Habilitar bafios para el publico
Construir una nueva oficina

Mejor atencién al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencidon

54,1%
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En la tabla N°41 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Santa Cruz

1.1 | Cambiar ubicacion, construir sucursales 2,1
1.2 | Mas espacio 48,9
1.3 | Mads privacidad, médulos u oficinas cerradas 23,4
1.4 | Accesibilidad universal 0,0
1.5 | Sefialética 2,1
1.6 | Climatizacion 4,3
1.7 | Més sillas, mas cdmodas 6,4
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 2,1
1.10 | Mas iluminacion 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
2.1 | Mas personal para una atencion mas expedita 2,1
2.2 | Mejor atencidn al publico 0,0
2.3 | Masy mejor informacidn 4,3
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencidn 4,3
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N° 41 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Santa Cruz
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacidn, construir sucursales
Mas privacidad, mddulos u oficinas...
Sefialética

Mas sillas, mas comodas

Habilitar bafios para el publico
Construir una nueva oficina

Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencién

48,9%
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En la tabla N°42 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Talagante

1.1 | Cambiar ubicacidon, construir sucursales 0,0
1.2 | Mas espacio 33,3
1.3 | Mads privacidad, médulos u oficinas cerradas 24,6
1.4 | Accesibilidad universal 3,5
1.5 | Sefialética 1,8
1.6 | Climatizacion 0,0
1.7 | Mas sillas, mas comodas 8,8
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 1,8
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
2.1 | Mas personal para una atencién mas expedita 12,3
2.2 | Mejor atencion al publico 5,3
2.3 | Masy mejor informacién 1,8
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 1,8
3.2 | Extender horarios de atencidn 1,8
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 3,5

TOTAL: 100,0

En el grafico N° 42 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Talagante
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
Mas privacidad, mddulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas comodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencién al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion

,3%
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En la tabla N°43 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Talca

1.1 | Cambiar ubicacion, construir sucursales 0,0
1.2 | Mas espacio 18,5
1.3 | Mads privacidad, médulos u oficinas cerradas 20,4
1.4 | Accesibilidad universal 3,7
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacion 0,0
1.7 | Mas sillas, mas comodas 25,9
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 0,0
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 1,9
2.1 | Mas personal para una atencién mas expedita 9,3
2.2 | Mejor atencion al publico 5,6
2.3 | Masy mejor informacidn 7,4
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 1,9
3.2 | Extender horarios de atencién 3,7
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 1,9

TOTAL: 100,0

En el grafico N° 43 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

Mas privacidad, mddulos u oficinas cerradas

SERVIU Talca

Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales

Sefialética

Mas sillas, mas comodas
Habilitar bafios para el publico
Construir una nueva oficina
Mejor atencidn al publico
Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion

25,9%
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Taltal

En la tabla N°44 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

1.1 | Cambiar ubicacidon, construir sucursales 9,9
1.2 | Mds espacio 15,5
1.3 | Mads privacidad, médulos u oficinas cerradas 14,1
1.4 | Accesibilidad universal 14,1
1.5 | Sefialética 2,8
1.6 | Climatizacién 4,2
1.7 | Mas sillas, mas comodas 8,5
1.8 | Més limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 1,4
1.10 | Mas iluminacion 1,4
1.11 | Construir una nueva oficina 9,9
2.1 | Mas personal para una atencién mas expedita 12,7
2.2 | Mejor atencidn al publico 1,4
2.3 | Mas y mejor informacion 0,0
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 1,4
3.2 | Extender horarios de atencién 2,8
3.3 | Mejorar sistema de atencion, reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el gréfico N° 44 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Taltal

Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico,

y otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
Mas privacidad, médulos u oficinas...

Sefialética

Mas sillas, mas comodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencion al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion

15,5%
14,1%
14,1%
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En la tabla N°45 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Tarapaca

1.1 | Cambiar ubicacidon, construir sucursales 1,6
1.2 | Mds espacio 24,2
1.3 | Mads privacidad, médulos u oficinas cerradas 16,1
1.4 | Accesibilidad universal 3,2
1.5 | Sefialética 1,6
1.6 | Climatizacion 6,5
1.7 | Mas sillas, mas comodas 11,3
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 3,2
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 1,6
2.1 | Mas personal para una atencién mas expedita 12,9
2.2 | Mejor atencion al publico 3,2
2.3 | Mas y mejor informacion 6,5
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 1,6
3.2 | Extender horarios de atencidn 6,5
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N° 45 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Tarapaci
Mejoras en infraestructura sugeridas por el
publico, y otros temas relevantes.

Cambiar ubicacidn, construir sucursales
Mads privacidad, médulos u oficinas...

Sefialética

Mas sillas, mas cdmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencién al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion

,2%
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Temuco
En la tabla N°46 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

1.1 | Cambiar ubicacion, construir sucursales 7,0
1.2 | Mds espacio 26,8
1.3 | Mads privacidad, médulos u oficinas cerradas 14,1
1.4 | Accesibilidad universal 4,2
1.5 | Sefialética 2,8
1.6 | Climatizacién 2,8
1.7 | Mas sillas, mas comodas 8,5
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 1,4
1.10 | Mds iluminacién 2,8
1.11 | Construir una nueva oficina 1,4
2.1 | Mas personal para una atencién mas expedita 11,3
2.2 | Mejor atencidn al publico 1,4
2.3 | Mas y mejor informacion 7,0
2.4 | Seguridad, guardias 1,4
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencién 2,8
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 42

TOTAL: 100,0

En el grafico N° 46 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Temuco
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
26,8%
Mas privacidad, médulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas comodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion
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Valdivia

En la tabla N°47 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

1.1 | Cambiar ubicacion, construir sucursales

1,3

1.2 | Mds espacio 30,4
1.3 | Mads privacidad, médulos u oficinas cerradas 17,7
1.4 | Accesibilidad universal 2,5
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacién 2,5
1.7 | Mas sillas, mas comodas 8,9
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 1,3
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 1,3
2.1 | Mas personal para una atencién mas expedita 19,0
2.2 | Mejor atencion al publico 6,3
2.3 | Masy mejor informacién 6,3
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencién 1,3
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 13
TOTAL: 100,0

En el grafico N° 47 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Valdivia
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
Mas privacidad, mddulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas cdmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencion al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencidon

30,4%
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En la tabla N°48 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

Vallenar

1.1 | Cambiar ubicacidn, construir sucursales 31
1.2 | Mas espacio 34,4
1.3 | Mads privacidad, médulos u oficinas cerradas 25,0
1.4 | Accesibilidad universal 6,3
1.5 | Sefialética 0,0
1.6 | Climatizacion 3,1
1.7 | Mas sillas, mas comodas 12,5
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 0,0
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 3,1
2.1 | Mas personal para una atencién mas expedita 6,3
2.2 | Mejor atencion al publico 3,1
2.3 | Masy mejor informacién 3,1
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencién 0,0
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 0,0

TOTAL: 100,0

En el grafico N° 48 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

Mas privacidad, médulos u oficinas cerradas

SERVIU Vallenar
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacidn, construir sucursales

Sefialética

Mas sillas, mas cbmodas
Habilitar bafios para el publico
Construir una nueva oficina
Mejor atencidn al publico
Seguridad, guardias

Extender horarios de atencion

,4%
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Valparaiso

En la tabla N°49 se muestran los porcentajes de frecuencia de cada categoria

1.1 | Cambiar ubicacion, construir sucursales 1,2
1.2 | Mas espacio 28,4
1.3 | Mas privacidad, médulos u oficinas cerradas 14,8
1.4 | Accesibilidad universal 7,4
1.5 | Sefialética 3,7
1.6 | Climatizacién 0,0
1.7 | Mas sillas, mas comodas 13,6
1.8 | Mas limpieza 0,0
1.9 | Habilitar bafios para el publico 2,5
1.10 | Mas iluminacién 0,0
1.11 | Construir una nueva oficina 0,0
2.1 | Mas personal para una atenciéon mas expedita 14,8
2.2 | Mejor atencién al publico 1,2
2.3 | Masy mejor informacién 6,2
2.4 | Seguridad, guardias 0,0
3.1 | Reducir los tiempos de espera 0,0
3.2 | Extender horarios de atencién 4,9
3.3 | Mejorar sistema de atencidn, reserva de horas 12

TOTAL: 100,0

En el grafico N° 49 se pueden observar las categorias mas significativas para los encuestados

SERVIU Valparaiso
Mejoras en infraestructura sugeridas por el publico, y
otros temas relevantes.

Cambiar ubicacion, construir sucursales
Méds privacidad, médulos u oficinas cerradas
Sefialética

Mas sillas, mas cobmodas

Habilitar bafios para el publico

Construir una nueva oficina

Mejor atencidn al publico

Seguridad, guardias

Extender horarios de atencién

8,4%
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