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l. Presentacion

La encuesta a postulantes del Subsidio de Arriendo, se enmarca en las tareas para la certificacion
bajo la Norma ISO 9001 que se aplica a Sistemas de Gestién de Calidad (SGC), que la Subsecretaria
de Vivienda y Urbanismo ha impulsado para los procesos de postulacién de algunos de los
programas del Ministerio.

A continuacion se presentan los datos de la encuesta de Satisfaccion de los postulantes de los
meses de Marzo, Abril y Mayo del afio 2017 al Programa Subsidio de Arriendo (DS 52), tanto en su
forma presencial como a través de la plataforma web. Encuesta que tuvo por objetivo conocer la
opinién de las personas que fueron parte de este proceso de postulacion.

El total de postulantes al subsidio fue de 4.363 personas a nivel nacional, de ellos 2.490 realizaron
su postulacién de manera presencial, mientras que 1.873 lo hicieron a través de la plataforma web
del ministerio. Esta encuesta telefdénica se aplicé entre el 27 de junio y el 4 de julio a una muestra
representativa a nivel nacional y por zona geografica del pais, con un 95% de nivel de confianza y
un 5% de error, tal como se detalla en la Tabla 1.

Tabla 1. Diseiio muestral Encuesta de Satisfaccion Postulantes Programa Subsidio de Arriendo

= Universo Muestra Universo Muestra
Tamaiho ., . . v
. postulacion postulacion postulacion postulacion
Universo . . . .
presencial presencial Online online
Norte
(Arica y Parinacota, Tarapac3, 384 237 144 147 100
Antofagasta, Atacama,
Coquimbo)
Centro
(Valparaiso, Metropolitana, 3.110 1.633 344 1.477 408
O'Higgins, Maule, Biobio)
Sur
(Araucania, Los Rios, Los 869 620 257 249 148
Lagos, Aysén, Magallanes)
Total Nacional 4.363 2.490 745 1.873 656

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos

Los datos numéricos fueron analizados a través del software SPSS, mientras que para el andlisis de
los datos textuales (cualitativos) se utilizé Andlisis Cualitativo de Contenido.

Los resultados se presentan de manera desagregada segun tipo de postulacion y tipo de analisis.
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Il. Postulacion via web

Andlisis cuantitativo postulacion web

Del total de encuestados que postularon al Programa Subsidio de Arriendo por medio de la pagina
web, el 25% se enterd del Subsidio a través de la televisidn, mientras que el 24% lo hizo por redes
sociales como Twitter o Facebook. El 22% sefiala haberse enterado por la plataforma web del
ministerio (Minvu.cl) y el 19% se enterd por su familia, amigos o cercanos. Otras formas de
difusion, como oficinas del Municipio o del Serviu, Chile Atiende, prensa escrita o radio, son
medios utilizados de forma marginal por los usuarios para enterarse del subsidio, con menos de
las 4% de las menciones respectivamente (Grafico 1).

Grafico 1. Medios por los que se enterd del Programa de Arriendo [Postulacion web]

TV
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25%
24%

Minvu.cl
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Prensa escrita (diario y revistas)

Radio

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Cuando se observa el detalle por zona geografica, es posible identificar en la Tabla 2 que tanto en
la zona norte como en la zona sur los postulantes se enteraron del subsidio de arriendo
principalmente por medio de las redes sociales, mientras que en la zona central la television fue el
medio de difusién mas frecuente por el que los postulantes supieron del programa. A pesar de
esta diferencia, en las tres zonas del pais se repiten los primeros cuatro medios de informacion:
Redes sociales, Minvu.cl, televisién y familiares, amigos o cercanos.

Tabla 2. Medios por los que se entero del Programa de Arriendo por ZONA [Postulacion web]

Norte Centro Sur ‘
Redes sociales (Twitter, Facebook) 28% 22% 26%
Minvu.cl 25% 21% 20%
TV 21% 27% 23%
Familiar / amigo / cercano 12% 20% 20%
Chile Atiende 4% 2% 2%
Municipio 3% 4% 0%
Prensa escrita (diario y revistas) 2% 0% 1%
Radio 2% 0% 0%
Otro ¢Cudl? 2% 0% 3%
Serviu 1% 3% 4%
Total general 100% 100% 100%

Fuente: Comisién de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017
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Entre los motivos que incidieron en que estas personas decidieran postular a través de la web al
programa (Grafico 2), destacan la comodidad del proceso (35%) y su rapidez (33%). Ademas, el
16% sefiald que postular desde la web les resultaba facil. Sélo el 7% menciond que la via online les
entrega mayor seguridad.

El 9% de los encuestados sefialaron otros motivos, distintos a los presentados entre las opciones
de respuestas a la pregunta. Entre ellos destaca principalmente la falta de tiempo de hacerlo via
presencial, ya que los horarios de atencién coincidian con los horarios laborales de los postulantes.

Grafico 2. Motivos para postular al programa de arriendo a través de la pagina web [Postulacion web]

Comodidad 35%
Rapidez
Facilidad

Seguridad

Otros ¢Cual?

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

En la Tabla 3 se ve el detalle de los motivos que tuvieron los postulantes para postular al subsidio
via web por zonas geografica. En todas las zonas se destaca la comodidad y la rapidez del proceso
de postulacién online.

Tabla 3. Motivos para postular al programa de arriendo a través de la pagina web por ZONA [Postulacién

web]
Norte Centro Sur
Comodidad 32% 36% 35%
Rapidez 36% 32% 35%
Facilidad 16% 15% 18%
Seguridad 7% 6% 8%
Otros ¢éCual? 9% 10% 5%
Total general 100% 100% 100%

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Cuando se pregunta a los postulantes sobre si se les presentd algin problema en el proceso de
postulacion a través de la pagina web, el 65% sefiala que no tuvo problemas, mientras que el 26%
afirma lo contrario. El 9% de los encuestados no recuerda si tuvo algun problema en la pagina web
para postular al subsidio (Grafico 3).
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Grafico 3. Presencia de problemas en la pagina web de postulacion [Postulacion web]

uSi
H No

No recuerda

Fuente: Comision de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Tanto en la zona centro como sur, los postulantes sefialaron con mayor frecuencia la presencia de
problemas en la pagina de postulacién, con el 27% y 28% de las menciones respectivamente. Por
el contrario, en la zona norte, el 71% de las personas sefialé que no tuvo problemas cuando realizé
su postulacién via web, frente al 19% que sefiala lo contrario (Tabla 4).

Tabla 4. Presencia de problemas en la pagina web de postulacién [Postulaciéon web]

Norte Centro Sur
Si 19% 27% 28%
No 71% 64% 64%
No recuerda 10% 9% 8%
Total general 100% 100% 100%

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Del 26% que sefialé que mientras se encontraba realizando la postulaciéon por medio de la pagina
web tuvo algun problema, el 39% menciond que el sistema se “caia” durante el proceso, el 24%
sefiald que el sistema le arrojaba un mensaje de error, mientras que el 14% dijo que la pagina se
quedaba “pegada” y no avanzaba al siguiente paso. Asimismo, al 5% le ocurrié que la informacién
gue mostraba el portal web no estaba actualizada y el 3% no podia ingresar a la pagina (Grafico 4).

Por otro lado, si bien el 15% de los postulantes sefialé otros tipos de problemas al momento de su
revisién, éstos coincidian con las opciones dadas como respuestas a las preguntas, sefialando
mayoritariamente que la pagina se quedaba “pegada” o se “caia”.

Grafico 4. Problemas en postulacion [Postulacion web]

39%

24%
14% 15%
,

El sistema se “caia” Le arrojaba un La pagina se La informacién que No podia ingresar Otro éCudl?
mensaje de error quedaba “pegada”  mostraba no
y no avanzaba al estaba actualizada
siguiente paso

Fuente: Comisién de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017
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Con respecto al detalle por zona geogréfica, se aprecia que en la zona central el principal problema
fue que el sistema de “caia” (42%), al igual que en la zona sur (39%). En la zona norte, en tanto, el
problema mas recurrente fue que la pagina le arrojaba un mensaje.

Tabla 5. Problemas en postulacion por zona [Postulacion web]

Norte Centro Sur

El sistema se “caia” 21% 42% 39%
Le arrojaba un mensaje de error 32% 21% 27%
La pagina se quedaba “pegada” y no avanzaba al siguiente 11% 14% 17%
paso

La informacidn que mostraba no estaba actualizada 11% 5% 5%
No podia ingresar 0% 5% 0%
Otro éCual? 26% 14% 12%
Total general 100% 100% 100%

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

En general, quienes se encontraron con problemas al momento de la postulacién por via web, lo
tuvieron en el paso 6, momento en el cual se daba el resumen de la postulacion (33% de las
menciones). Le sigue el paso 4, en el que tenian que incluir la informacién financiera, donde 25%
de los encuestados tuvieron dificultades. El paso 1, donde el postulante debe identificarse, es el
tercer paso donde las personas se encontraron con mas problemas (19%), seguido por el paso 3,
con el 14% de las menciones (Grafico 5).

Grafico 5. Paso del proceso de postulacion en el que tuvo problemas [Postulacion web]
Paso 1: Identificacion del Postulante
Paso 2: Domicilio y Datos de Contacto
Paso 3: Nucleo Familiar

Paso 4: Informacion Financiera

Paso 5: Propiedades y Acreditaciones

Paso 6: Resumen de Postulacién 33%

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Al ver en detalle los pasos que presentaron problemas en el proceso de postulaciéon por zona
geografica (Tabla 6), se observa que en la zona norte, el paso 4 fue el que le generé6 mas
dificultades a los postulantes, con el 58% de las menciones, seguido por el paso 6. En el caso de la
zona central el 28% sefialé que tuvo problemas en el paso 6, seguido por el paso 1y 4 con el 23%
de los casos respectivamente. Por Ultimo, en la zona sur, el 49% tuvo problemas principalmente en
el paso 6.
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Tabla 6. Paso del proceso de postulacion en el que tuvo problemas por ZONA [Postulacion web]

Norte Centro Sur \
Paso 1: Identificacion del Postulante 16% 23% 10%
Paso 2: Domicilio y Datos de Contacto 5% 5% 10%
Paso 3: Nucleo Familiar 0% 18% 10%
Paso 4: Informacién Financiera 58% 23% 15%
Paso 5: Propiedades y Acreditaciones 0% 3% 7%
Paso 6: Resumen de Postulacion 21% 28% 49%
Total general 100% 100% 100%

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

En relacién al problema con el que se enfrentaron los postulantes, el 65% lo soluciond solo,
mientras que el 18% lo tuvo que hacer de forma presencial, dirigiéndose a las oficinas
correspondientes y un 6% lo hizo teleféonicamente.

Quienes respondieron que utilizaron Otro mecanismo para resolver sus problemas (9%), declaran
que finalmente no pudieron solucionarlos (Grafico 6).

Grafico 6. ¢Como soluciond el/los problemas que se presentaron? [Postulacion web]

65%

18%
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6% %

T T T T T
Lo soluciond solo Presencialmente Telefénicamente Redes sociales Correo Otro
electrénico

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

En las tres zonas del pais, los postulantes tendieron a solucionar solos los problemas que se les
presentaron en el proceso de postulacion online, destacando la zona central, con el 69% de los
casos. En tanto, quienes tuvieron que ir de forma presencial a las oficinas correspondientes para
solucionar las dificultades en la postulacidn online fueron principalmente de la zona norte, con el
21% de los casos, mientras que en las zonas centro y sur se dio en el 17% de los casos
respectivamente.

Tabla 7. ¢Cémo soluciond el/los problemas que se presentaron? [Postulacién web]

Norte Centro Sur
Redes sociales 0% 1% 2%
Telefénicamente 5% 6% 7%
Correo electrénico 0% 2% 0%
Presencialmente 21% 17% 17%
Lo solucioné solo 58% 69% 59%
Otro 16% 6% 15%

Fuente: Comisién de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017
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Por otro lado, con respecto a los medios que consultaron los encuestados para informarse sobre
los requisitos y documentos necesarios para la postulacion al Subsidio de Arriendo (rafico 7), el
70% sefialé que se informo a través del sitio web del Minvu. Con porcentajes muy por debajo, los
postulantes consultaron en las oficinas de informaciones del Minvu o Serviu (14%). Un grupo
menor de encuestados (4%) realizd consultas telefénicas al Serviu o Minvu para informarse o
utilizaron folletos o materiales informativos entregados por el Serviu (4%).

Grafico 7. Medios que consulté para obtener informacion sobre los requisitos/documentos necesarios
para postular el programa Subsidio de Arriendo [Postulacién web]

Informacion en sitio Web del MINVU

. 70%
(www.minvu.cl)

Oficina de informaciones SERVIU / MINVU
Ninguno

Consulta telefdnica al SERVIU / MINVU

Folletos o material informativo entregado por
SERVIU

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

En la Tabla 8 se observa que en las tres zonas del pais se utiliza mayoritariamente la informacion
existente en el sitio web del Minvu, particularmente en la zona central (72%).

Tabla 8. Medios que consulté para obtener informacion sobre los requisitos/documentos necesarios para
postular el programa Subsidio de Arriendo [Postulacion web]

Norte Centro Sur

Folletos o material informativo entregado por 3% 1% 5%
SERVIU

Informacion en sitio Web del MINVU 64% 72% 68%
(www.minvu.cl)

Consulta telefénica al SERVIU / MINVU 9% 4% 3%
Oficina de informaciones SERVIU / MINVU 13% 14% 16%
Ninguno 11% 7% 8%
Total general 100% 100% 100%

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Segun la respuesta a la pregunta anterior, un porcentaje importante de postulantes (80%) sefiala
qgue los medios que consulté para informarse sobre el Subsidio de Arriendo resultaron Utiles para
obtener informacion sobre requisitos y/o documentos, mientras que solo el 1% contesta lo
contrario (Grafico 8).
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Grafico 8. éLe fue de utilidad consultar estos medios? [Postulacion web]
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Fuente: Comisién de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Al ver el detalle por zona, se aprecia que en las tres zonas los medios de consulta de informacién
sobre el subsidio fue de utilidad, destacando la zona central con el 84% de los casos.

Tabla 9. ¢Le fue de utilidad consultar estos medios? [Postulacion web]

Norte Centro Sur \
Si 75% 84% 75%
Mds o menos 14% 8% 16%
No 0% 1% 1%
No responde 11% 7% 8%
Total general 100% 100% 100%

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

A pesar de que al 26% de los postulantes se les presentaron algunos problemas al intentar
postular por internet, el 44% evalla la pagina web de postulacién al Programa de Arriendo con
nota 7 (Grafico 9), mientras que el 36% lo hace con nota 6. El 4,7% de los encuestados, por otro
lado, le asigna una nota igual o inferior a 4. De esta manera, la nota promedio con la que se evalué
la pagina web de postulacion al Programa de Arriendo fue de un 6,2.

Grafico 9. Evaluacion de la pagina web de postulacion al Programa de Arriendo [Postulacion Web]

44%
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Fuente: Comisién de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Al observar el detalle por zona (Tabla 10), se aprecia que en el norte la pagina web tuvo la mejor
nota promedio, con un 6,4, mientras que tanto en la zona centro como sur fue evaluada con una
nota promedio de 6,1.
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Tabla 10. Evaluacion de la pagina web de postulacion al Programa de Arriendo [Postulacion Web]

Nota Norte Centro Sur
1 0% 0% 0%
2 0% 0% 1%
3 0% 1% 1%
4 3% 3% 3%
5 9% 16% 18%
6 34% 36% 36%
7 54% 43% 42%
Total 100% 100% 100%
Promedio 6,4 6,1 6,1

Fuente: Comisién de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Finalmente, al pedirles a los postulantes que evaluaran de forma global su experiencia durante el
proceso de postulacion, se tiene que el 93% la evalud con nota igual o superior a 5, destacando
que el 44% lo hizo con nota 7. De esta manera, la nota de satisfaccion general del proceso fue de
un6,1.

Grafico 10. Evaluacion de la experiencia durante el proceso de postulacion [Postulacion Web]
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Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

En la Tabla 11 se aprecia que en la zona norte la experiencia global del proceso de postulacion
tuvo la mejor nota promedio, con un 6,2, mientras que en el sur fue evaluada con un 5,9.

Tabla 11. Evaluacion de la experiencia durante el proceso de postulacion [Postulacion Web]

Nota Norte Centro Sur

1 2% 1% 1%
2 0% 0% 1%
3 1% 2% 1%
4 4% 3% 5%
5 14% 18% 19%
6 27% 30% 38%
7 52% 46% 34%

Total 100% 100% 100%

Promedio 6,2 6,1 5,9

Fuente: Comision de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017
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Andlisis cualitativo de la postulacion online

A continuacion se presenta el analisis cualitativo de la pregunta abierta de la encuesta de
satisfaccion a postulantes del Subsidio de Arriendo, especificamente respecto la postulacion
online: “¢Qué sugerencias haria usted para mejorar el proceso de postulacion al Subsidio de
Arriendo?”

Al ser una pregunta abierta, se analizaron todas las respuestas en base a la construcciéon de

dimensiones y categorias a partir de los contenidos que surgian como mas relevantes de

mencionar para quienes fueron encuestados, intentando captar el sentido de cada opinién. De

esta manera, se elaboraron cinco dimensiones que surgieron del analisis de contenido, las cuales

englobaron las respuestas de los usuarios consultados, y que fueron ordenadas en categorias

disefadas en funcién de la respectiva dimensidn tematica, las que se detallan a continuacién:

1.

Pagina Web: Los usuarios encuestados solicitaron realizar una mejora general de la web del
subsidio de arriendo ya que presentaba una serie de deficiencias de contenido y acceso, como
por ejemplo la falta de un lenguaje claro y accesible para los usuarios, haciéndola poco
amistosa; la inestabilidad de la plataforma web que hacia que se “cayera” continuamente la
conexién con la pagina; la ausencia de instancias de ayuda online y de soporte que permitieran
sortear dificultades y dudas de quienes accedian a la web; la falta de conectividad de la web,
en cuanto no tiene mayores vinculos expeditos o acceso facil para la realizacidn de tramites en
el Registro Civil.

Adicionalmente, se propone la creacion de una app ministerial que permita postular al
Subsidio de Arriendo, con la finalidad de ampliar las posibilidades de acceso al servicio desde
aparatos moéviles como celulares o tablets.

Informacion: Se solicité aumentar las instancias informativas, dando mas detalle y claridad
sobre datos especificos que resultaban sumamente relevantes para desarrollar de forma eficaz
el proceso de postulacién al subsidio. Entre las mejoras que se piden, estd la de dar mas
difusién y detalle sobre los puntajes de corte, asi como respecto de las fechas de postulacién,
y se sugiere la posibilidad de que se notifique via email o telefénica a los postulantes respecto
de los resultados finales del proceso; todo ello con la finalidad de tener un respaldo que
garantice que la informacién llegara a su conocimiento. Respecto de esto ultimo, los usuarios
también solicitan que se implementen instancias informativas que den a conocer las causas de
los rechazos de los postulantes, con el objetivo de que con este feedback, sea menos
complicado mejorar o corregir las postulaciones futuras al subsidio. Ademas, se pide entregar
mas informacién sobre los pagos del subsidio, asi como respecto de la documentacion que se
solicita para poder postular, y se propone desarrollar un sistema que permita hacer un
seguimiento continuo a la postulaciéon, para que los usuarios puedan estar al tanto del avance
del proceso y revisarlo en el momento que les parezca adecuado.

Postulacion: Los encuestados desearian que el proceso de postulacidon fuera realizado con
mayor rapidez, obteniendo asi respuestas prontas de parte del ministerio y evitando
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dilaciones incomodas. Sobre este punto, se solicita también que disminuya el grado de
burocracia y tramitacidn que exige el proceso de postulacidn actualmente, y en lo posible que
se extiendan y multipliquen los plazos para postular al subsidio durante el afio.

4. Atencidn: Los usuarios desearon que la atencidon presencial mejore tanto en numero de
guienes atienden como en la calidad del trato e informacién que se entrega por parte de los
funcionarios publicos. Adicionalmente, se solicité que Serviu abra sus oficinas en otros
horarios — por ejemplo, por las tardes — con el fin de tener mas tiempo para poder realizar
trdmites. En cuanto a la atencidn telefénica que brinda el ministerio, los encuestados opinan
que en general debe ser mejorada, y en algunos casos especificos, implementada donde no
existe actualmente.

5. Sin comentarios: Esta categoria agrupa a los usuarios que prefirieron no responder a la
pregunta, o que no podian pronunciarse al respecto en aquel momento.

Los resultados del andlisis de contenido de las sugerencias de los postulantes se presentan a
continuacién, divididos en las tres zonas geograficas antes mencionadas en la Tabla 1.

Grafico 11. Zona Norte: ¢Que sugerencias haria usted para mejorar el proceso de postulacion al Subsidio
de Arriendo de Serviu? [Postulacion Web]
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Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Grafico 12. Zona Centro: ¢ Que sugerencias haria usted para mejorar el proceso de postulacion al Subsidio
de Arriendo de Serviu? [Postulacion Web]
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Fuente: Comisién de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017
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Grafico 13. Zona Sur: {Que sugerencia haria usted para mejorar el proceso de postulacion al Subsidio de
Arriendo de Serviu? [Postulacion Web]
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Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

A continuacién se presentan las tablas que detallan las dimensiones y categorias especificas con
que se clasificaron las sugerencias de los postulantes, con sus respectivos porcentajes, agrupadas
segun la zona geografica correspondiente.

Tabla 12. Dimensiones y categorias de sugerencias de postulantes al Subsidio de Arriendo Zona Norte
[Postulacion Web]

Dimensiones Categorias Porcentaje Zona
1) Pagina Web Mejorar pagina/M4ds acceso 25
M3s estabilidad (caidas) 18,75
43,75%
2) Informacion Mads informacién sobre puntajes de corte 6,25
Mas detalle sobre fechas de resultados 12,5
Aviso por correo de resultados 6,25
25%
3) Postulacién 0%
4) Atencién Horarios de atencion Serviu mas extensos 6,25
Mejorar atencion presencial 6,25
Mejorar atencion telefénica 6,25
18,75%
5) Sin comentarios 12,5%
Total 100%

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Tabla 13. Dimensiones y categorias de sugerencias de postulantes al Subsidio de Arriendo Zona Centro
[Postulacion Web]

Zona Centro \

Dimensiones Categorias Porcentaje Zona
1) Pagina Web Mejorar pagina/M4ds acceso 32,2
Mas estabilidad (caidas) 3,3
Falta ayuda online - solucidn de problemas - soporte 1,1
Mejorar nexo con Registro Civil 1,1
37,7%
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2) Informacién Mas informacion sobre puntajes de corte 2,2
Mas detalle sobre fechas de resultado 3,3
Aviso por correo de resultados 1,1
Mas informacion sobre pagos y subsidio 4,4
Feedback de resultados negativos 4,4
Mds informacién sobre documentacion solicitada 2,2
Acceso al estado de avance del proceso 4,4
22%
3) Postulacion Mas rapidez de resultados de postulacidn 1,1
Demasiada burocracia en tramites de postulacion 4,4
Mas plazo para postulacion 1,1
6,6%
4) Atencion Mejorar atencion presencial 1,1
Mejorar atencion telefénica 4,4
5,5%
5) Sin comentarios 27,8%
Total 100%

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Tabla 14. Dimensiones y categorias de sugerencias de postulantes al Subsidio de Arriendo Zona Sur

[Postulacion Web]

Dimensiones Categorias Porcentaje Zona

1) Pagina Web Mejorar pagina/Mas acceso 17,9
Mas estabilidad (caidas) 2,6
Acceso a tramites por internet 2,6
Acceso a pagina por celular (app) 2,6
Falta ayuda online - solucidn de problemas - soporte 51

30,7%
2) Informacién Aviso por correo de resultados 51
M3ds informacién sobre pagos y subsidio 2,6
Feedback de resultados negativos 51
Acceso al estado de avance del proceso 2,6

15,4%
3) Postulacion Mds rapidez de resultados de postulacién 7,7
Demasiada burocracia en tramites de postulacion 2,6

10,3%

4) Atencion Implementar atencién telefénica 2,6%
5) Sin comentarios 41%

Total 100%

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Finalmente, el Grafico 14 muestra los porcentajes a nivel nacional de las dimensiones en que se

clasificaron las sugerencias de los postulantes, junto a la respectiva tabla indicativa de sus

preferencias (Tabla 15).
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Grafico 14. Total Nacional: ¢ Que sugerencia haria usted para mejorar el proceso de postulacion al Subsidio
de Arriendo de Serviu? [Postulacion Web]

37%

27%

Fuente:

21%
9%
6%

Sin comentarios Informacion Atencion Postulacién

Comision de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Tabla 15. Dimensiones de sugerencias de postulantes al Subsidio de Arriendo. Total Nacional [Postulacion

Web]

Total Nacional

Dimensiones Porcentaje Total Nacional
1) Pagina Web 37,4%
2) Informacién 20,8%
3) Postulacion 5,6%
4) Atencion 9%
5) Sin Comentarios 27,1%
Total 100%

Fuente:

Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017
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lll. Postulacion presencial
Andlisis cuantitativo postulacion presencial

En relacién a quienes postularon de forma presencial, el 24% sefald haberse enterado del
Programa de Arriendo a través de familiares, amigos o cercanos, mientras que el 19% lo hizo por
medio de la television. Ademas, el 18% se enterd por medio de la informacién entregada en el
Serviu y el 17% supo del programa por las redes sociales, como Twitter y Facebook. El 10% y 8% de
los encuestados, por otro lado, se enteré en la pagina web del Minvu y en el municipio,
respectivamente. De forma marginal, los postulantes conocieron el subsidio a través de la radio,
prensa escrita, Chile Atiende u otro medio (Grafico 15).

Grafico 15. Medio por el que se enterd del Programa Subsidio de Arriendo [Postulacion presencial]

Familiar / amigo / cercano 24%
TV

Serviu

Redes sociales (Twitter, Facebook)
Minvu.cl

Municipio

Radio

Otro ¢Cual?

Prensa escrita (diario y revistas)

Chile Atiende

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Al observar el detalle por zona, es posible identificar que en la zona norte los tres principales
medios por el cual los postulantes se enteraron del subsidio fueron por familiares, amigos o
cercanos, por la televisiéon y por redes sociales. En la zona centro los medios que destacaron
fueron la familia, amigos o cercanos al igual que la televisién y el Serviu. Por dltimo, en la zona sur
también se difundio la informacion de boca en boca de cercanos, seguido por las redes sociales y
por la television (Tabla 16).

Tabla 16. Medio por el que se enteré del Programa Subsidio de Arriendo por ZONA [Postulacion

presencial]
Norte Centro Sur
Familiar / amigo / cercano 26% 22% 25%
TV 19% 22% 16%
Redes sociales (Twitter, Facebook) 19% 13% 21%
Serviu 18% 20% 15%
Minvu.cl 8% 11% 8%
Municipio 4% 8% 11%
Otro ¢Cual? 2% 1% 1%
Prensa escrita (diario y revistas) 1% 1% 0%
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Radio 1% 1% 2%
Chile Atiende 1% 1% 0%
Total general 100% 100% 100%

Fuente: Comisién de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Por otro lado, la gran mayoria de los postulantes acudieron a las oficinas del Serviu para postular
al subsidio (88%), mientras que el 9% lo hizo en la municipalidad. Un porcentaje marginal lo hizo
por medio de Chile Atiende o en otras oficinas (Grafico 16).

Grafico 16. Lugar de postulacion [Postulacién presencial]

1% /—2%

m Oficina Serviu
M Municipalidad
M Chile atiende

Otro

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

En la Tabla 17 se aprecia que tanto en la zona norte como centro, el 95% de los encuestados
postuld en las oficinas del Serviu. Si bien en la zona sur igualmente se observa un predominio de la
postulacion en el Serviu, también se da que un 19% de los postulantes lo hicieron en su
municipalidad, porcentaje muy superior a lo que se da en la zona norte y centro, donde esta
opcién no supera el 3%.

Tabla 17. Lugar de postulacion por ZONA [Postulacién presencial]

Norte Centro Sur
Oficina Serviu 95% 95% 76%
Municipalidad 2% 3% 19%
Chile atiende 0% 0% 2%
Otro [explicar] 3% 1% 3%
Total general 100% 100% 100%

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Por otro lado, el 57% de los postulantes estaban en conocimiento de que si se podia postular por
internet al subsidio de arriendo (Grafico 17), lo que también se ve reflejado a nivel de zona (Tabla
18).

o ‘ Encuesta a postulantes al Subsidio D.S. 52 - Sistema de Seguimiento de Programas MINVU



Grafico 17. é¢Sabia que podia postular por internet a través? [Postulacidn presencial]

W Si

H No

Fuente: Comisién de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Tabla 18. ¢Sabia que podia postular por internet a través? por ZONA [Postulacion presencial]

Norte Centro Sur ‘
Si 54% 56% 59%
No 46% 44% 41%
Total general 100% 100% 100%

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Al 57% de los encuestados que respondieron que si sabian que se podian postular a través de
internet se les preguntd por qué no lo hicieron por esta via, a lo que casi el 23% sefala que le daba
mas seguridad postular de forma presencial; mientras que el 18% no lo hizo porque no cuenta con
clave Unica. El 17% sefialé otra opcidn distinta a las entregadas en el cuestionario, mencionando,
entre otras cosas, que no postuld por internet porque prefieren postular de forma presencial para
obtener mas informacién. Por otro lado, el 14% sefiald que no sabia cémo hacerlo, por lo que
requeria de orientacién y el 11% dijo que el sistema de postulacién online presentaba problemas.
El 7% no contaba con internet, el 5% necesitaba presentar documentacién y el 4% encontrd que la
via online era complicada (Grafico 18).

Grafico 18. ¢Por qué NO postulé por internet? [Postulacién presencial]

Me da seguridad postular de forma presencial 23%
No cuenta con clave Unica

Otro ¢Cudl?

No sabe cdmo hacerlo, necesitaba orientacion

El sistema de postulacidn presentaba problemas

No cuenta con internet

Necesitaba acreditar ingresos / Presentar
documentos

Lo encuentro complicado

Fuente: Comisién de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017
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Tanto en la zona norte como en la zona central, el principal motivo que tuvieron las personas para
no postularon por internet, aun estando en conocimiento que existia esta opcién, fue porque les
daba mas seguridad postular de forma presencial, con el 27% y 26% respectivamente; en la zona
sur, por otro lado, la mayoria (22%) menciond que no contaba con clave Unica (Tabla 19).

Tabla 19. ¢Por qué NO postuld por internet? por ZONA [Postulacion presencial]

Norte Centro Sur

Me da seguridad postular de forma presencial 27% 26% 18%
Otro 17% 19% 14%
No cuenta con clave Unica 15% 16% 22%
El sistema de postulacidn presentaba problemas 14% 12% 9%
No sabe cémo hacerlo, necesitaba orientacion 10% 13% 16%
Necesitaba acreditar ingresos / Presentar 8% 3% 7%
documentos

Lo encuentro complicado 5% 6% 3%
No cuenta con internet 4% 6% 11%
Total general 100% 100% 100%

Fuente: Comision de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Los postulantes presenciales al subsidio de arriendo obtuvieron informacién sobre los requisitos y
los documentos para la postulacion (Grafico 19) principalmente en las oficinas de informaciones
del Serviu o del Minvu (55%). El 20% lo hizo por medio de folletos o material informativo
entregado por Serviu; mientras que el 12% se informé a través del sitio web del Minvu.
Aproximadamente el 11% sefalé que utilizd otro medio para obtener informacién sobre los
requisitos y documentos necesarios. Un porcentaje marginal realizé consultas telefdnicas al Serviu
o Minvu (2%).

Grafico 19. Medios que consulté para conocer requisitos y documentos de postulacion [Postulacion
presencial]

Oficina de informaciones SERVIU / MINVU 55%

Folletos o material informativo entregado por
SERVIU

Informacién en sitio Web del MINVU
(www.minvu.cl)

Otro. éCual?
Consulta telefénica al SERVIU / MINVU

Ninguno

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Tal como se observa en la Tabla 20 en las tres zonas los postulantes utilizaron mayoritariamente
las oficinas de informaciones del Serviu o Minvu para informarse sobre requisitos y documentos
necesarios para postular al Subsidio de Arriendo.
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Tabla 20. Medios que consulté para conocer requisitos y documentos de postulacién por ZONA
[Postulacidn presencial]

Norte  Centro Sur \
Oficina de informaciones SERVIU / MINVU 56% 59% 47%
Folletos o material informativo entregado por SERVIU 24% 19% 21%
Informacion en sitio Web del MINVU (www.minvu.cl) 13% 10% 13%
Otro. ¢Cual? 6% 10% 16%
Consulta telefénica al SERVIU / MINVU 1% 1% 2%
Ninguno (Pasa a P7) 1% 0,3% 0%
Total general 100% 100% 100%

Fuente: Comision de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

A partir de lo anterior, el 90% sefialé que los medios que consulté para informarse sobre el
subsidio de arriendo le fueron de utilidad, mientras que sélo el 1% dice lo contrario (Grafico 20),
situacién similar a lo que ocurre en las distintas zonas del pais (Tabla 21).

Grafico 20. ¢ Fue de utilidad consultar estos medios (para conocer requisitos y documentacion de
postulacion)? [Postulacién presencial]

1%

mSi
B Mas o menos

HNo

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Tabla 21. ¢Fue de utilidad consultar estos medios (para conocer requisitos y documentacion de
postulacion)? por ZONA [Postulacion presencial]

Norte Centro Sur
Si 83% 92% 91%
M4ds o menos 15% 7% 9%
No 1% 1% 0%
NS/NR 1% 0% 0%
Total general 100% 100% 100%

Fuente: Comision de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Por otro lado, el 77% evalda la atencion de la persona que lo/la postulé con nota 7, mientras que
el 14% lo hace con nota 6, obteniendo una nota promedio de 6,6. Sélo el 2,6% de los postulantes
evallia con nota menor o igual a 4 al funcionario que lo atendio (Grafico 21).
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Grafico 21. Evaluacion de la atencién recibida en el proceso [Postulacion presencial]
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Fuente: Comision de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Al observar el detalle por zona (Tabla 22), se puede apreciar que la zona sur es la que le asigna la
mejor nota promedio a la atencién recibida en el proceso de postulacién, con un 6,7, seguida por
la zona centro (6,6) y zona norte (6,5).

Tabla 22. Evaluacion de la atencion recibida en el proceso por ZONA [Postulacion presencial]

Nota Norte Centro Sur
1 1% 1% 0%
2 0% 1% 0%
3 0% 1% 0%
4 2% 1% 1%
5 10% 6% 5%
6 16% 15% 14%
7 72% 76% 80%
Total general 100% 100% 100%
Promedio 6,5 6,6 6,7

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Finalmente, al pedirles a los postulantes que evaluaran de forma global su experiencia durante el
proceso de postulacion (Grafico 22), se tiene que el 94% la evalud con nota igual o superior a 5,
destacando que el 53% lo hizo con nota 7. De esta manera, la nota de satisfaccién general del
proceso fue de un 6,2.

Grafico 22. Evaluacion global de la experiencia durante el proceso de postulacién [Postulacion presencial]
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Fuente: Comision de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017
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En la Tabla 23 se aprecia que en la zona Sur la experiencia global del proceso de postulacion
presencial tuvo la mejor nota promedio con un 6,3, mientras que en el norte fue evaluada con un
6,1.

Tabla 23. Evaluacion global de la experiencia durante el proceso de postulacion por ZONA [Postulacion

presencial]
Norte Centro Sur
1 0% 1% 1%
2 0% 1% 1%
3 3% 3% 1%
4 5% 2% 3%
5 21% 13% 14%
6 26% 26% 25%
7 45% 55% 56%
Total general 100% 100% 100%
Promedio 6,1 6,2 6,3

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Andlisis cualitativo postulacion presencial

A continuacién se presenta el andlisis cualitativo de la pregunta abierta de la encuesta de
satisfaccion a postulantes del subsidio de arriendo, especificamente respecto la postulacion
presencial: “¢Qué sugerencias haria usted para mejorar el proceso de postulacion al Subsidio de
Arriendo?”

Al ser una pregunta abierta se analizaron todas las respuestas en base a la construccion de
dimensiones y categorias a partir de los contenidos que surgian como mas relevantes de
mencionar para quienes fueron encuestados, intentando captar el sentido de cada opinidn. De
esta manera, se elaboraron ocho dimensiones que surgieron del andlisis de contenido, las cuales
engloban las respuestas de los usuarios consultados, y que fueron ordenadas en categorias
disefadas en funcién de la respectiva dimensidn tematica, las que se detallan a continuacién:

1. Pagina Web: Los usuarios encuestados solicitaron realizar una mejora general de la web
del subsidio de arriendo ya que presenta una serie de deficiencias de contenido y acceso,
como por ejemplo la falta de un lenguaje claro y accesible para los usuarios, haciéndola
poco amistosa; la inestabilidad de la plataforma web que hace que se “caiga”
continuamente la conexion con la pagina; y finalmente la ausencia de instancias de ayuda
online y de soporte que permitan sortear dificultades y dudas de quienes acceden a la
web.

2. Informacion: Se solicité aumentar las instancias informativas, dando mas detalle y claridad
sobre datos especificos que resultan sumamente relevantes para el desarrollo eficaz del
proceso de postulacidn al subsidio. Entre las mejoras expuestas se solicité que se amplie la
cobertura informativa y de difusién sobre el subsidio a multiples medios de comunicacion
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como televisidn, radio e internet; se sugirié ademas, la posibilidad de que se notifique via
email o telefdnica a los postulantes respecto de los resultados finales del proceso, con el
objetivo de tener un respaldo que garantice que la informacidén llegara a su conocimiento.
Asi también, se solicitd implementar instancias informativas que den a conocer las causas
de los rechazos de los postulantes, con el fin de que con este feedback sea menos
complicado mejorar o corregir las postulaciones futuras al subsidio. Ademas, se pidid
entregar con mayor claridad los resultados de la postulacién, asi como la informacion
sobre los pagos del subsidio y la documentacién que se solicita para poder postular.
Finalmente, se propuso desarrollar un sistema que permita hacer un seguimiento continuo
a la postulacién, para que los usuarios puedan estar al tanto del avance del proceso y
revisarlo en el momento que les parezca adecuado.

Postulacion: Los encuestados desearian que el proceso de postulacién fuera realizado con
mayor rapidez, obteniendo asi respuestas prontas de parte del ministerio y evitando
dilaciones incomodas; sobre este punto, se solicita también que disminuya el grado de
burocracia y tramitacion que exige el proceso de postulacién actualmente, y en lo posible,
que se extiendan y multipliquen los plazos para postular al subsidio durante el afio.

Atencidn: Los usuarios desearian que la atencién presencial sea mejorada tanto en
numero de quienes atienden como en la calidad del trato e informacién que se entrega de
parte de los funcionarios publicos; adicionalmente, se solicité que Serviu abra sus oficinas
en otros horarios — por ejemplo, por las tardes — con el fin de tener mas tiempo para
poder realizar trdmites. En cuanto a la atencién telefénica que brindd el ministerio, los
encuestados opinan que en general debe ser mejorada, a lo que se suma la solicitud de
apertura de nuevas oficinas de Serviu donde puedan asistir los usuarios.

Acceso: Esta dimensién apunta basicamente a dos situaciones. Por un lado, se solicité que
exista una rebaja de los requisitos de postulaciéon al subsidio con la finalidad de dar mayor
grado de acceso en términos de equidad a individuos en situacién vulnerable, como por
ejemplo usuarios de la tercera edad, mujeres embarazadas, parejas sin hijos, etc. Por otro
lado, agrupd también a quienes solicitaron un mayor control respecto del otorgamiento
de este beneficio, con el objeto de darle mayor transparencia al proceso de postulacidn.

Financiamiento: Los usuarios solicitaron un aumento de cobertura econdmica del
subsidio.

Otros: Esta dimension incorpord a todas aquellas solicitudes, sugerencias u opiniones que
no coinciden en ninguna otra. Aca es posible encontrar situaciones mas recurrentes como
la demanda por mas claridad y precisién en la informacién que se envia por correo, o la
apertura de las municipalidades a la entrega de informacién sobre el subsidio y/o la
consideracion de un espacio para Serviu en sus instalaciones. De manera mas marginal, se
encontraron situaciones como la escasez de casas para arrendar, la solicitud de
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notificacién personal de los resultados de la postulacidn, la notificacidn por teléfono de las
visitas de los funcionarios de Serviu, entre otras mas.

8. Sin comentarios: Esta categoria agrupé a los usuarios que prefirieron no responder a la
pregunta, o que no podian pronunciarse al respecto en aguel momento.

Los resultados del andlisis de contenido de las sugerencias de los postulantes se presentan a
continuacién divididos en tres zonas geograficas.

Grafico 23. Zona Norte: ¢Qué sugerencias haria usted para mejorar el proceso de postulacion al Subsidio
de Arriendo de Serviu?
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Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Grafico 24. Zona Centro: ¢{Que sugerencias haria usted para mejorar el proceso de postulacion al Subsidio
de Arriendo de Serviu?
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Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017
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Grafico 25. Zona Sur: {Que sugerencias haria usted para mejorar el proceso de postulacion al Subsidio de
Arriendo de Serviu?
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Fuente: Comision de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

A continuacién se presentan las tablas que detallan las dimensiones y categorias especificas con
que se clasificaron las sugerencias de los postulantes, con sus respectivos porcentajes, agrupadas
segun la zona geografica correspondiente.

Tabla 24. Dimensiones y categorias de sugerencias de postulantes al Subsidio de Arriendo Zona Norte
[Postulacidn presencial]

Dimensiones Categorias Porcentaje Zona
1) Pagina Web Mejorar la pagina/mas acceso 6%
2) Informacién Aviso telefénico/correo de resultados 3,5
Mas informacién sobre requisitos de pagos y subsidio 0,7
Mas informacién sobre condiciones de uso y requisitos del 7,1
subsidio
Mas publicidad e informacidn general (cobertura TV y otros 11,2
medios)
Acceso al estado de avance del proceso 2,8
25%
3) Postulacién Mas rapidez de resultados postulacién 12,6
Demasiada burocracia en tramites postulacion 8,4
21,1%
4) Atencion Mejorar atencién presencial 6,3
Mas oficinas de informacion Serviu 2,1
8,5%
5) Acceso Mas oportunidades/equidad a grupos vulnerables (menos 49
requisitos para postulacién)
Mas control a postulantes (cumplimiento de requisitos) 0,7
5,6%
6) Sin comentarios 33,8%
Total 100%

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017
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Tabla 25. Dimensiones y categorias de sugerencias de postulantes al Subsidio de Arriendo Zona Centro
[Postulacidn presencial]

Dimensiones Categorias Porcentaje Zona
1) Pagina Web Mejorar la pagina/mas acceso 0,6%
2) Informacion Aviso telefénico/correo de resultados 4,7
Feedback de resultados negativos 0,2
Mads informacidn sobre requisitos de pagos y subsidio 3,3
Mas publicidad e informacidn general (cobertura TV y otros 9,2
medios)
Acceso al estado de avance del proceso 1,9
Mas claridad en entrega de resultados de postulacién (nombre, 1,1
region)
20,6%
3) Postulacién Mads rapidez de resultados postulaciéon 9,5
Demasiada burocracia en tramites postulacion 2,5
Mas plazos de postulacién 1,1
13,1%
4) Atencion Mejorar atencién presencial 7
Horarios atencidn Serviu mas extensos 1,1
Mejorar atencién telefénica 0,6
Mas oficinas de informacidén Serviu 1,1
9,7°o
5) Acceso Mas oportunidades/equidad a grupos vulnerables (menos 3,9
requisitos para postulacién)
Mas control a postulantes (cumplimiento de requisitos) 1,1
5%
6) Financiamiento Aumentar el dinero del subsidio 0,2%
7) Otros Desconfianza del gobierno 0,2
Problemas con la cuenta para depositar 0,2
Incorporacidn al sistema del régimen de unidn civil 0,2
No encuentra casa para arrendar (por demora de pagos) 0,6
Tener listos formularios de los clientes antes de ser llamados 0,2
Ventanilla especial para subsidio de arriendo 0,2
No mas informacidn errénea (via correos) 0,2
2,2%
8) Sin Comentarios 48,7%
Total 100%

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017
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Tabla 26. . Dimensiones y categorias de sugerencias de postulantes al Subsidio de Arriendo Zona Sur
[Postulacidn presencial]

Dimensiones Categorias Porcentaje Zona
1) Pagina Web Mejorar la pagina/mas acceso 3%
2) Informacién Aviso telefonico/correo de resultados 4,6
Feedback de resultados negativos 0,7
Mads informacion sobre requisitos de pagos y subsidio 1,9
Mas publicidad e informacidn general (cobertura TV y otros 8,1
medios)
Acceso al estado de avance del proceso 0,7
16,2%
3) Postulacion Mds rapidez de resultados postulaciéon 10,4
Demasiada burocracia en tramites postulacion 6,1
Mas plazos de postulacién 0,38
17%
4) Atencidn Mejorar atencién presencial 6,5
Horarios atencidn Serviu mas extensos 0,38
Mejorar atencidn telefénica 0,38
Mas oficinas de informacidn Serviu 2,3
9,6%
5) Acceso Mas oportunidades/equidad a grupos vulnerables (menos 3,2
requisitos para postulacion)
Mas control a postulantes (cumplimiento de requisitos) 0,7
4,2%
6) Financiamiento Aumentar el dinero del subsidio 0,7%
7) Otros No més informacidén errénea (via correos) 1,5
Mas espacio y conocimiento en los municipios sobre el subsidio 1,5
Arreglar el problema de los ingresos 0,38
No encuentra casa para arrendar (por demora pagos) 0,38
Solicita aviso telefénico de visita a domicilio de parte de 0,38
funcionarios
Solicita respuesta presencial resultado postulacion 0,38
4,7%
8) Sin Comentarios 44,4%
Total 100%

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Finalmente, el Grafico 26 muestra los porcentajes a nivel nacional de las dimensiones en que se
clasificaron las sugerencias de los postulantes, junto a la respectiva tabla indicativa de sus
preferencias.
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Grafico 26. Total Nacional: ¢ Que sugerencia haria usted para mejorar el proceso de postulacion al Subsidio
de Arriendo de Serviu? [Postulacion presencial]
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Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Tabla 27. Dimensiones de sugerencias de postulantes al Subsidio de Arriendo. Total Nacional [Postulacion

presencial]
Dimensiones Porcentaje Total Nacional

1) Pagina Web 3,2%
2) Informacién 20,6%
3) Postulacion 17%

4) Atencion 9,2%
5) Acceso 4,9%
6) Financiamiento 0,3%
7) Otros 2,3%
8) Sin Comentarios 42,4%
Total 100%

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017
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IV. Evaluacion Global de la Postulacion

Los postulantes al Programa Subsidio de Arriendo consideraron la experiencia de postulacién, en
general, como positiva. Esta situacidon puede evidenciarse en las notas promedios que reciben
ambas modalidades de postulacién, la via presencial obtiene un 6,1, mientras que la via online
alcanza un 6,2 como nota promedio (Tabla 28).

Tabla 28. Nota promedio modalidad presencial y web
Modalidad Nota promedio
Presencial 6,2

Web 6,1
Fuente: Comision de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

Como se observa en Grafico 27, el 79% de quienes postularon de forma presencial calificaron la
experiencia con una nota igual o mayor a 6. Situacién similar a lo que ocurrié en el caso de los
postulantes que realizaron la postulacidn a través del sitio web del programa, donde el 76% de las
personas calificd su experiencia con nota igual o superior a 6. De esta manera, es posible
evidenciar que ambos sistemas de postulacién al programa generaron altos niveles de satisfaccion.

Grafico 27. Nivel de satisfaccion con la experiencia de postulacion [Postulacién presencial y web].

Postulacién presencial 79%

Postulacion web 76%

Ambas postulaciones 77%

Fuente: Comisidn de Estudios Habitacionales y Urbanos, 2017

V. Alguna consideraciones

Al analizar las sugerencias que hacen tanto los postulantes presenciales como quienes postulan via
web, se hace patente la necesidad de repensar las formas de difusion de la informacion del
Programa de Arriendo, ya que a partir de sus respuestas se evidencia la falta de informacion de los
postulantes.

Es asi como entre los comentarios de los encuestados se sugieren incorporar condiciones que el
Programa ya tiene consideradas, como por ejemplo, se solicita que el subsidio permita postular a
“parejas sin hijos”, siendo que el programa siempre los ha contemplado. En esta misma linea, un
grupo de postulantes mencionan que el programa debiese permitir la postulacién de “adultos
mayores”, sin embargo, este grupo etario fue incorporado el afio 2016 como poblacién objetivo
del Subsidio.
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Por otro lado, hay encuestados que solicitan una notificacién personal de los resultados de
postulacion. Al respecto, el programa envia un correo donde se les informa a cada uno de los
postulantes si fueron o no seleccionados en el periodo respectivo.

Por ultimo, si bien hay quienes solicitan que se extiendan y multipliquen los plazos para postular al
subsidio durante el afio, es necesario sefialar que para el ano 2017 las postulaciones son
continuas hasta el 31 de Octubre; situacion similar a lo realizado el afio 2016, donde también hubo
un llamado continuo de postulacidn, el que estuvo abierto desde Febrero a Diciembre.
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