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PROGRAMA MEJORAMIENTO DELAGESTIONMUNICIPAL

Objetivo:

Poner a disposicidn de las organizaciones municipales, un conjunto de herramientas y
metodologias cuyo propdsito es apoyar, guiar e incentivar el inicio y continuidad de un
proceso de mejoramiento de su gestion y resultados.

Objetivos especificos:

- Fortalecer la Capacidad de Gestion de las Municipalidades

 Instalar una cultura de mejoramiento continuo de la gestion de las municipalidades
(Diagnéstico Nacional municipal, Autoevaluacion, Plan de Mejora)

+ Mejorar la Calidad de los Servicios Municipales que se entregan a la comunidad

Beneficiarios del Programa:

Afo 2018: 74 municipios
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LINEAS DE TRABAJO

Mejoramiento dela
Gestion Financiera
Municipal

Autoevaluacion y Disefio de

Planes de Mejora

Metodologia Linea Base de
Satisfaccion de Usuarios
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ntecedentes

La SUBDERE ha venido apoyando, durante los ultimos 11 afios, el desarrollo de los Municipios
chilenos con iniciativas orientadas al fortalecimiento de su Institucionalidad y autonomia.

Durante este proceso de acompafiamiento, la SUBDERE ha constatado la existencia de
algunos problemas relacionados con la gestién de los usuarios y usuarias y en la
incorporacién de la opinién de los mismos en los procesos de mejoramiento de la
calidad de los servicios Municipales.

Por lo que se ha decidido destinar recursos del Programa de Mejoramiento
de la Gestion Municipal 2018 para contratar asistencias técnicas que evalien
el grado de satisfaccion con la calidad de los servicios Municipales y, de esta
manera, contar con informacidn relevante de las expectativas y percepciones
de los usuarios y usuarias, que posibiliten disefiar soluciones para subsanar
estos problemas.

El presente informe corresponde a la informacién
obtenida en esta municipalidad.




%bjetivos del estudio

Evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios
y usuarias con la calidad de la atencion y de la
provision de determinados servicios en la
Municipalidad, mediante la aplicacion de
instrumentos y metodologias basadas en el
Modelo SERVQUAL, para conocer la brecha
existente entre el servicio otorgado y las
expectativas de los usuarios y usuarias, con el
propdsito de disefiar o reorientar la politica
publica de fortalecimiento de estos servicios.

Ipsos Public Affairs
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Disefio
Técnica

Grupo objetivo

Muestra

2 Instrumento

icha Metodoldgica

Metodologia cuantitativa, estudio de caracter descriptivo.

Encuesta presencial en la Municipalidad para el levantamiento de la informacidn.

Hombres y mujeres, mayores de 18 afos, que hayan recibido alguno de los
servicios definidos para la municipalidad para la medicion.

115 casos, los que en simulacidn probabilistica tendrian margen de error de £9,1%
considerando un nivel de confianza de 95%. Residuos sélidos domiciliarios: 41 casos,
Areas verdes y espacios publicos: 50 casos, Subsidios y becas estatales: 24 casos.

Cuestionario estructurado de 10 preguntas cerradas, ademas de preguntas
de cruce (sexo, edad, GSE y ciudad de residencia).

Ipsos Public Affairs
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Programa Mejoramiento de la Gestidon Municipal T Chile
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SERVICIOS SELECCIONADOS POR MUNICIPIOS

SERVICIO MUNICIPIOS

ALUMBRADO PUBLICO 9

L_AREAS VERDES Y FSPACIOS PUIBIICOS RECREATIVOS 16 ]
FOMENTO PRODUCTIVO 32
INTERMEDIACION LABORAL 5]
LICENCIAS DE CONDUCIR 11
PATENTES COMERCIALES 23
PERMISOS DE CIRCULACION 8
PERMISO DE EDIFICACION Y RECEPCION DE OBRAS 31

[ RESIDUOS SOLIDOS DOMICILIARIOS 71 ]
SEGURIDAD PUBLICA COMUNAL 18

L_SURSIDIOS Y BECAS ESTATALES Y APOYO POSTULACION AVIVIENDAS 17 |
SUBSIDIOS Y BENEFICIOS MUNICIPALES 19
TENENCIA RESPONSABLE DE ANIMALES DE COMPARNIA Y PREVENCION DE ZOONOSIS 10
APOYO A LA POBLACION MIGRANTE 1

Gobierno de Chile | SUBDERE | Chile en marcha
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Ficha Metodoldgica: Servicios medidos por municipalidad

Qvalle

Tenencia Responsable de Animales de Companiia y
Prevencion de Zoonosis

Residuos Solidos Domiciliarios

Areas Verdes y Espacios Publicos Recreativos

TEE e - tatal tulacid
Fomento Productivo ubsidios y becas estatales y apoyo postulacion a
viviendas
Patentes Comerciales Seguridad publica comunal
Residuos Sdélidos Domiciliarios San Permisos de Edificacion y Recepcién de Obras
: s fe Pablo idi :
.| Permisos de Edificacion y Recepcidn de Obras SP?SIdIOS y becas estatales y apoyo postulacion a
Combarbala viviendas
Subsidi b tatal tulacic . "
!J.Sl PR ERE BB e L Residuos Sélidos Domiciliarios
viviendas - ch
Residuos Solidos Domiciliarios Quinchao Alumbrado Publico
Andacollo | Fomento Productivo Areas Verdes y Espacios Publicos Recreativos
Patentes Comerciales Seguridad publica comunal
Areas Verdes y Espacios Publicos Recreativos Chaitén | Alumhbrado Publico
Paihuano Permisos de Edificacion y Recepcidn de Obras Areas Verdes y Espacios Publicos Recreativos
Slulljs.|d|01=.'5-r becas estatales y apoyo postulacion a Residuos Solidos Domiciliarios
viviendas
; . Curaco de— , T .
Seguridad publica comunal Vélez Areas Verdes y Espacios Publicos Recreativos
La Higuera Subsidios y becas estatales y apoyo postulacion a

Subsidios y Beneficios Municipales

viviendas
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1
@ Guia de lectura de resultados

100% A

50% A

0% 1

50% A

100% -

(Datos ficticios)

© 2013 lpsos.

d

Total

% Satisfechos (6 y 7)

% Neto (Satisfechos - Insatisfechos)

m % Satisfaccién (6y 7)
% Insatisfechos (1 a 4)

m % Insatisfaccion (1a4)

Satisfaccion neta
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ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

| B 1ps0s Public Affairs
Distribucion y caracterizacion de la muestra

= Base: total muestra 115 casos

Sexo Tramos de edad Nivel socioeconomico

37% 63%

18 a 35 afios g 35%

2%

(@]
=

19%

36 a 55 afos 52%

28%

42%

10%

71 o mas afios 1%

M
[ )
56 a 70 afios : 2 i
i 3 =T
Chile

13 2019 Ipsos. en marcha




ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

_ L _ _ Mlpsos Public Affairs
Distribucion y caracterizacion de la muestra

= Base: total muestra 115 casos

Comuna de Residencia Nacionalidad Etnia

Curaco de Chilena No pertenece a un
Vélez 99% pueblo originario
95% 75%
Otra
o)
>% De otro Pertenece a un

pais pueblo originario
1% 25%

14 © 2019 Ipsos.






ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

100%
75%
50%
25%

0%
25%
50%
75%

100%

16

Satisfaccion general con la municipalidad

56
|
-14
Satisfaccion

General con
municipio

— Base: total muestra 115 casos

60
|
-10

Hombres (n:42)

B % Satisfecho (6 y 7) B % Insatisfecho (1 a 4) O % Satisfaccién neta
80

53
-16

Mujeres (n:73)

52
|
-10

53
-23

18 a 35 afios (n:40) 36 a 55 afios (n:60)

I
-7

M Ipsos Public Affairs

56 0 mas afios

(n:15)

¢Qué tan satisfecho(a) se encuentra con la gestidn global realizada por la Municipalidad? (Escala de 1 a 7)

59
-21

Pertenece a Etnia
(n:29)

tv

Diferencia
significativa

55
L
-12

No pertenece a
Etnia (n:86)

Subsecretaria
de Desarrollo.
Regional y

Administrativo c h i le

en marcha




ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

— Base: total muestra 115 casos

100%
75% 56
50%
25%
%
25% -14
50%
75%

100%
Total municipal

B % Satisfecho (6 y 7) B % Insatisfecho (1 a 4) O % Satisfaccién neta

Residuos solidos domiciliarios (n:41)

Areas verdes y espacios publicos
recreativos (n:50)

17 ¢Qué tan satisfecho(a) se encuentra con la gestidn global realizada por la Municipalidad? (Escala de 1 a 7)

Mlpsos Public Affairs
Satisfaccion general con la municipalidad por servicio municipal

79
|
-13

Subsidios y becas estatales y apoyo
postulacion a viviendas (n: 24)

. Subsecretaria
@ de Desarrollo.
< %> Regionaly
Administrativo c h i le

en marcha




ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

100%
75%
50% >0
25%

-29

25%
50%
75%

100%
Me inspira confianza

18 Le mencionaré una serie de afirmaciones, ¢ Qué tan de acuerdo estd con la forma en que se aplica a esta municipalidad?

(Escalade 1a7)

— Base: total muestra 115 casos

B % De Acuerdo (6y 7)

56
-15

Ofrece un sericio de
calidad a sus vecinos y
vecinas

Evaluacion de imagen municipal

61
-15

Su gestién es mejor que
la de otras
Municipalidades

W % En Desacuerdo (1 a 4)

57
-15

Es cercana con sus
vecinos y vecinas

M Ipsos Public Affairs

O % Satisfaccion neta

65
45

-24

Estoy orgulloso(a) de ser Es una Municipalidad
vecino(a) de esta moderna
Municipalidad

Subsecretaria
de Desarrollo.

Regional y

Administrativo c h i le

en marcha







ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

20

70
65
60
R? 97,4

55

50

Desempefio

45

40

35

30

2019 Ipsos.

10505 Public Affairs

|
Incidencia de atributos de Imagen en satisfaccion general de
municipios- Tipo Municipal 5 - CURACO DE VELEZ

Bien evaluado

Baja incidencia Estoy orgulloso de ser

vecino/vecina de esta

Municipalidad
*

*

Es cercana con sus
vecinos y vecinas

Bien evaluado

Alto incidencia

Bu gestion e’s mejor gue
la de otras
Municipalidades
Ofrece un servicio de
calidad a sus vecinos y
vecinas

*

o Me inspira confianza
#

Esuna municipalidad.
moderna

Mal evaluado
Alta incidencia

10

Incidencia

20

i Chile

en marcha









ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

I Mlpsos Public Affairs
Satisfaccion general del servicio residuos solidos domiciliarios

— Base: total muestra 41 casos

B % Satisfecho (6 y 7) B % Insatisfecho (1 a 4) O % Satisfaccién neta
100%

75% 66
50%
25%
7
25% 17
50%
75%

100%
Total Residuos Sélidos

. Subsecretaria
@ de Desarrollo.
< %> Regionaly
Administrativo c h i le

23 ¢Qué tan satisfecho(a) se encuentra con la gestion de residuos sélidos domiciliarios realizada por esta municipalidad? (Escala de 1 a 7) en marcha




ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

|
Satisfaccion con aspectos del servicio residuos solidos
domiciliarios

— Base: total muestra 41 casos

B % Satisfecho (6y 7) B % Insatisfecho (1 a 4) O % Satisfaccion neta

100% - 89
75% 63 66
50% 36
T — — .
25% -3
50% -20 e 10 -26
75%
100%
La frecuenciade  El nivel de derrames El comportamientoy Laseguridadenla Ladisponibilidad de Lo adecuadodela Elequipamiento de
recoleccién de y/o desperdicios trato del personal  conduccion de los informacion formay el lugaren proteccién personal
residuos solidos producidos durante recolector camiones durante el  educativa sobre  donde depositan los  utilizado por los
el proceso de proceso de residuos soélidos residuos recolectores
recoleccion recoleccién domiciliarios y solidosdomiciliarios (guantes,
reciclaje provistos botines,etc.)

por su Municipalidad

24 ¢Qué tan satisfecho(a) se encuentra con los siguientes aspectos del servicio de Residuos Sélidos Domiciliarios de esta Municipalidad?

Ipsos Public Affairs

65
I

-10

El horario de

recoleccion

Subsecretaria
de Desarrollo.
Regional y

Administrativo c h i le

en marcha

Gobierno de Chile



ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

I Mlpsos Public Affairs
Conocimiento de puntos de reciclaje en la comuna

— Base: total muestra 41 casos

No conoce; 27

Si, conoce; 73

. Subsecretaria
@ de Desarrollo.
< %> Regionaly
Administrativo c h i le

25 éTiene conocimiento respecto de la existencia de puntos e instalaciones de reciclaje en esta comuna? en marcha




ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

100%
75%
50%
25%

0%
25%
50%
75%

100%

26 ¢Qué tan satisfecho(a) se encuentra con los siguientes aspectos del servicio de reciclaje entregado por esta Municipalidad?

I M Ipsos Public Affairs

Satisfaccion con puntos de reciclaje en la comuna

== Base: Quienes conocen puntos de reciclaje, 29 casos. *Base muestral reducida, valores referenciales.

B % Satisfecho (6y 7) B % Insatisfecho (1 a 4) O % Satisfaccion neta

55
39 41
-17 _
29 -34
La accesibilidad a los puntos e instalaciones de reciclaje La cantidad der puntos e instalaciones de reciclaje La disponibilidad de material educativo respecto de los
servicios de reciclaje

Subsecretaria
de Desarrollo.
Regional y

Administrativo c h i le

en marcha

Gobierno de Chile




ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

— Base: total muestra 41 casos

Percepcion de la Gestion Municipal Actual

Ha mejorado 49%

Se ha mantenido igual 51%

En los ultimos doce meses, usted considera que la gestidon municipal de los
residuos solidos domiciliarios de esta comuna, ¢ha mejorado, se ha mantenido
igual o ha empeorado? (Respuesta Unica)

27 © 2019 Ipsos.

Elpsos Public Affairs
Percepcion de la gestion municipal del servicio actual y futuro

Percepcion Futura de la Gestion Municipal

Mejorard 63%

Se mantendrad igual 29%

Empeorard 2%

En los préximos doce meses, usted considera que la gestion municipal de los
residuos solidos domiciliarios de esta comuna, ¢ mejorard, se mantendrd igual,
o0 empeorara? (Respuesta Unica)






ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

|
Problemas durante la entrega del servicio

29

Problemas durante la entrega del servicio
Base: 41 casos

droblemas; 2

No tuve
problemas; 98

© 2019 Ipsos. ¢Tuvo algun problema con la Municipalidad asociado a la entrega de este servicio
en particular?

M Ipsos Public Affairs

Subsecretaria
de Desarrollo.
> Regionaly

Administrativo -
Chile

en marcha




ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

I Mlpsos Public Affairs
Sugerencias de los usuarios y usuarias para mejorar servicios

—— Base: total muestra 41 casos

MAS CONTENEDORES DISPONIBLES

27%

INSTRUIR SOBRE EL USO DE CONTENEDORES DE RECICLAJE

BASUREROS / CONTENEDORES MEJOR UBICADOS / CERCANOS A LAS CASAS

EQUIPAR DE MEJOR MANERA EL CAMION RECOLECTOR

HABILITAR VERTEDEROS

NINGUNO

. Subsecretaria
@ de Desarrollo.
< %> Regionaly
Administrativo c h i le

30 Para terminar, {qué sugerencias le haria a esta Municipalidad para mejorar la entrega del servicio? (Respuesta multiple) en marcha

(Menciones sobre 4%)
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ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD M
pu

pso s Publlc Affairs
IC

|
Satisfaccidon general con areas verdes y espacios public

recreativos

— Base: total muestra 50 casos

B % Satisfecho (6 y 7) B % Insatisfecho (1 a 4) O % Satisfaccién neta
100%

75%
50% 44
%
25% -14
50%

75%

100%
Total Areas verdes y espacios publicos

recreativos

. Subsecretaria
@ de Desarrollo.
< %> Regionaly
Administrativo c h i le

32 ¢Qué tan satisfecho(a) se encuentra con la gestién Municipal de Areas Verdes y Espacios Publicos Recreativos realizada en esta comuna? en marcha




ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

. |, i Ipsos Public Affairs
Satisfaccion con aspectos de areas verdes y espacios publicos

recreativos de esta municipalidad

— Base: total muestra 50 casos

100% B % Satisfecho (6y 7) B % Insatisfecho (1 a 4) O % Satisfaccion neta

75% 64 68

50% a4 42

7 | I

25% 14 14 18 _

50% -32

75%
100%

La facilidad de acceso a los La seguridad en los espacios El nivel de limpieza y mantencion El funcionamiento de la La cantidad de espacios publicos
espacios publicos recreativos publicos recreativos de la infraestructura, areas infraestructura y equipamientos recreativos en esta comuna
verdesy mobiliario en los espacios de los espacios publicos
publicos recreativos recreativos

. Subsecretaria
@ de Desarrollo.
< %> Regionaly
Administrativo c h i le

33 $Qué tan satisfecho(a) se encuentra con los siguientes aspectos del servicio de Areas Verdes y Espacios Publicos Recreativos entregado en marcha

por la Municipalidad?




ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

. ., , . L Mlpsos Public Affairs
Satisfaccion con areas verdes y espacios publicos recreativos de

su barrio, villa o poblacion

— Base: total muestra 50 casos

B % Satisfecho (6y 7) B % Insatisfecho (1 a 4) O % Satisfaccion neta
100%

75%
50%
25%

0%

72
58
-25

65
-15

50%
75%

100%
El riego que se realiza en las plazas o dreas  El corte de pasto que se realizaenlas  El aseo y retiro de basura que se realiza en La mantencidn de los arboles en las plazas

verdes mentenidas en su barrio plazas o areas verdes de su barrio las plazas o dreas verdes o areas verdes

. Subsecretaria
@ de Desarrollo.
< %> Regionaly
Administrativo c h i le

34 $Qué tan satisfecho(a) se encuentra con los siguientes aspectos del servicio de Areas Verdes y Espacios Publicos Recreativos de su barrio, en marcha

villa o poblacién?




ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

I Mlpsos Public Affairs
Percepcion de gestion municipal areas verdes y espacios publicos recreativos y

proyeccion

Percepcion de la Gestion Municipal Actual
Base: total muestra 50 casos

Ha mejorado 40%

Se ha mantenido igual 58%

Ha empeorado 2%

En los ultimos doce meses, usted considera que la gestidon municipal de los
espacios publicos recreativos y dreas verdes de esta comuna, ¢ha mejorado, se
ha mantenido igual o ha empeorado? (Respuesta Unica)

35 © 2019 Ipsos.

Percepcidn Futura de la Gestion Municipal
Base: total muestra 50 casos

Mejorard 42%

Se mantendrad igual 52%

No sabe/ No responde 6%

En los préximos doce meses, usted considera que la gestion municipal de los
espacios publicos recreativos y dreas verdes de esta comuna, émejorara, se
mantendra igual, o empeorara? (Respuesta Unica)






ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

l Mlpsos Public Affairs
Problemas durante la entrega del servicio y resolucion

Problemas durante la entrega del servicio
Base: 50 casos

No tuve
problemas;
100

Subsecretaria
de Desarrollo.
> Regionaly

Administrativo -
Chile

37 © 2019 Ipsos. ¢Tuvo algun problema con la Municipalidad asociado a la entrega de este servicio en marcha

en particular?




ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

I Mlpsos Public Affairs
Sugerencias de los usuarios y usuarias para mejorar servicios

— Base: total muestra 50 casos

MAYOR PREOCUPACION POR EL MANTENIMIENTO DE AREAS VERDES O LUGARES DE

’ o
ESPARCIMIENTO PUBLICO 24%

DEBERIAN CREAR MAS AREAS VERDES

CREAR AREAS VERDES / LUGARES DE ESPARCIMIENTO SOLO PARA NINOS
CREAR MAS ZONAS RECREATIVAS

TENER PUNTOS LIMPIOS / PUNTOS DE RECICLAJE

MAS PROYECTOS DEPORTIVOS / LUGARES PARA HACER DEPORTES
MAYOR FRECUENCIA EN RETIRO DE BASURA

MAYOR SEGURIDAD EN ESPACIOS PUBLICOS

MAYOR PREOCUPACION POR EL USUARIO

NINGUNO

Subsecretaria
de Desarrollo.

Regional y

Administrativo c h i le

38 Para terminar, {qué sugerencias le haria a esta Municipalidad para mejorar la entrega del servicio? (Respuesta multiple) en marcha

(Menciones sobre 5%) Gobierno de Cits
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ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

Satisfaccion general de gestion del servicio municipal

— Base: total muestra 24 casos. *Base muestral reducida, valores referenciales.

B % Satisfecho (6 y 7) B % Insatisfecho (1 a 4) O % Satisfaccién neta
100%

75%
50%
25%

79
0% |

25% -13
50%
75%
100%
Total

40 Y en general, ¢qué tan satisfecho(a) se encuentra usted con la gestién municipal del Servicio realizada por esta comuna?

I M Ipsos Public Affairs

. Subsecretaria
@ de Desarrollo.
< %> Regionaly
Administrativo c h i le

en marcha



ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

I Mlpsos Public Affairs
Instalaciones y mobiliario de oficinas

— Base: total muestra 24 casos. *Base muestral reducida, valores referenciales.

B % Satisfecho (6y 7) B % Insatisfecho (1 a 4) O % Satisfaccion neta

92 92
100% 88 2 88 87 - 78 83
75%
50%
25%
0% @ — — — — S e S e
25% -4 -4 -8 -8 -8 -4 -9 -8 -9
50%
75%
100%

Satisfaccion  Limpieza y orden Acceso e La comodidad La modernidad El mobiliario en Lasensacién de Lapresenciade Lasefalética Los horarios de
general con las  de las oficinas instalaciones del lugar de los equipos relacién al fluijo  seguridad al material de (presenciay atencién
instalaciones en para todo tipo de presentes de usuarios y interior de la apoyo e claridad)

la oficina publico usuarias instalacién informativos

Subsecretaria
de Desarrollo.
Regional y

Administrativo -
Chile

41 En relacion a las instalaciones de la oficina municipal de este servicio, donde se acaba de atender, y usando una escalade 1 a 7, en marcha

en donde 1 es “Muy Insatisfecho/a” y 7 es “Muy Satisfecho/a”, équé tan satisfecho se encuentra con...? Gobierna da Cite




ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

I Mlpsos Public Affairs
Satisfaccion general de atencidn de funcionarios

— Base: total muestra 24 casos. *Base muestral reducida, valores referenciales.

B % Satisfecho (6y 7) B % Insatisfecho (1 a 4) O % Satisfaccion neta

96
100% 92 92 92 83 92 88
75%
50%
25%
25% -4 -4 -4 -4 -4 -8
50%
75%
100%
Satisfaccion Presentacion Cumplimiento de  Iniciativa para Capacidad para Cantidad de Actitud del Respeto a la Amabilidad de los
general con personal compromisos solucionar entregar un personal personal para intimidad de funcionarios(as)
funcionarios(as) adquiridos necesidades servicio de calidad disponible atender usuarios y usuarias

Subsecretaria
de Desarrollo.
Regional y

Administrativo -
Chile

42 ¢Ahora pensando en los funcionarios y funcionarias Municipales que participaron en las distintas etapas del proceso. Por favor digame, en marcha

équé tan satisfecho/a se encuentra con...? @Y




ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

I Mlpsos Public Affairs
Satisfaccion general con proceso de atencion

— Base: total muestra 24 casos. *Base muestral reducida, valores referenciales.

B % Satisfecho (6y 7) B % Insatisfecho (1 a 4) O % Satisfaccion neta

100% 83 88 83 2 92
75%
50%
25%
0% I I
25% -4 -4
50%
75%
100%
Satisfaccién general El tiempo de espera Rapidez en la Respeto por el orden  Trato igualitario  Facilidad en el avance Cantidad de tramites Orientacion y
con proceso de para ser atendido recepcion y de atencién recibido durante la de las distintas necesarios asistencia municipal
atencion resolucion de tramitacién de la etapas durante todo el
problemas solicitud proceso

Subsecretaria
de Desarrollo.
Regional y

Administrativo -
Chile

43 En relacion al proceso de atencion que recibié en la oficina, por favor digame, équé tan satisfecho/a se encuentra con...? en marcha

Gobierno de Chile



ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

l Mlpsos Public Affairs
Utilizacion y satisfaccion del servicio de atencion telefdonica

Utilizacion del servicio de atencion telefénica
Base: 24 casos. *Base muestral reducida, valores referenciales

No lo utilizé;
79

Subsecretaria
de Desarrollo.
> Regionaly

el 2 .. . .. T : Administrativo -
¢ Utilizé el Servicio de Atencion Telefdnica de la Municipalidad para Chlle
44 © 2019 Ipsos. solicitar informacion relacionada con este requerimiento? en marcha




ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

l Mlpsos Public Affairs
Utilizacion del sitio web de la municipalidad

Utilizacion del sitio web de la municipalidad
Base: 24 casos. *Base muestral reducida, valores referenciales

Si, lo utilizg;
4

No lo utilizé;
96

Subsecretaria
de Desarrollo.

> Regionaly

e . C e : Administrativo -
¢Utilizo el Sitio Web de la Municipalidad para buscar Ch'lle
45 © 2019 Ipsos. informacion relacionada con su solicitud? en marcha







ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

Problemas durante la entrega del servicio

47

© 2019 Ipsos.

Problemas durante la entrega del servicio
Base: 24 casos. *Base muestral reducida, valores referenciales.

No tuve
problemas;
100

éTuvo algun problema con la Municipalidad asociado a la entrega de este servicio
en particular?

M Ipsos Public Affairs

Subsecretaria
de Desarrollo.

> Regionaly

Administrativo -
Chile

en marcha



ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

I Mlpsos Public Affairs
Sugerencias de los usuarios y usuarias para mejorar servicios

— Base: total muestra 24 casos. *Base muestral reducida, valores referenciales.

MAYOR INFORMACION AL PUBLICO / DETALLADA / COMPLETA

OFICINAS / INFRAESTRUCTURA DEBE SER MAS AMPLIA

DEBERIAN SER MAS CERCANOS A LA COMUNIDAD

MENOS BUROCRACIA / MAYOR RAPIDEZ EN TRAMITES / REQUERIMIENTOS

NINGUNO 38%

. Subsecretaria
@ de Desarrollo.
< %> Regionaly
Administrativo c h i le

48 Para terminar, {qué sugerencias le haria a esta Municipalidad para mejorar la entrega del servicio? (Respuesta multiple) en marcha

(Menciones sobre 7%)
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ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

I E Ipsos Public Affairs

Conclusiones -

Principales
indicadores de
la Municipalidad

Satisfaccion general con la Municipalidad:
- 56% notas 6+7, y 14% notas 1 a 4. Satisfaccion municipal es mas alta en los mayores de edad, seguido de los hombres.

Imagen general de la Municipalidad:

- 50% me inspira confianza - 57% Es cercana con sus vecinos y vecinas
- 56% Ofrece un servicio de calidad a sus vecinos y vecinas - 65% Estoy orgulloso(a) de ser vecino(a) de esta municipalidad
- 61% Su gestion es mejor que la de otras municipalidades - 45% Es una municipalidad moderna

Aspectos a
mejorar

Residuos sélidos: Mejorar la gestion del servicio, en particular la disponibilidad de informacién sobre los residuos sélidos y reciclaje, la
frecuencia del retiro de basura domiciliaria, y la disponibilidad de contenedores publicos para botar residuos sélidos.

Areas verdes y espacios publicos: Aumentar la cantidad de espacios publicos recreativos y areas verdes, y mejorar la mantencién de la
ya existente. Ademads, se de debe mejorar la seguridad de los espacios publicos.

Subsidios y becas estatales: Mejorar la atencion telefénica del servicio y tecnologia web.
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Satisfaccion general con la municipalidad

== Base: total muestra 4.834 casos

100% - m % Satisfecho (6y 7) m % Insatisfecho (1 a 4) % Satisfaccion neta
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14 4Qué tan satisfecho(a) se encuentra con la gestidn global realizada por la Municipalidad? (Escala de 1 a2 7)



ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD

l Mlpsos Public Affairs
PLANES DE MEJORA

Nombre Servicios Tipo de Recursos Recursos Otros Total Recursos Plazo de

Beneficiados | Proyecto propios SUBDERE (en Recursos (enS) Ejecucion

Proyecto

Desarrollo e Desarrollo de la $1.000.000.- $10.000.000.- $11.000.000.-
Implementacién Estrategia

Plan Estratégico

Municipalidad de

Curaco de Vélez

Desarrollo e Gestiény $2.000.000.- $18.000.000.- S $20.000.000.- 6 meses
Implementacién Andlisis de la

Software Gestor Informacion

Documental y

Administracién de

Relacion con el

Usuario

Desarrollo e Gestion de $500.000.- $ 6.500.000.- S $7.000.000.- 6 meses

Implementacion Usuarias y
Pagina Web con Usuarios
Servicios Online

Nombre Servicios
Proyecto Beneficiados

Tipo de Recursos Recursos Otros Total Recursos Plazo de

Proyecto propios SUBDERE (en Recursos (en$) Ejecucion
en meses

Curaco Recicla, Residuos Sélidos $ 1.000.000 $99.000.000 S $100.000.000 18 meses

Comuna Domiciliarios

Sustentable

Subsecretaria
de Desarrollo.
> Regionaly

Administrativo -
Chile

53 © 2019 Ipsos. en marcha

Gobierno de Chile







