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ANTECEDENTES CONCEPTUALES

1. Estructura del Servicio

Conceptualizacion

Objetivo

Ubicacion y disposicion

El servicio de “Extraccion vy disposicion de residuos
domiciliarios” dependiente de la Direccidon de Aseo y Ornato,
corresponde a un solo servicio, desde el cual se desprenden
dos procesos ademas de la recoleccién de residuos

e QOperacién Habitual de Extraccién de Residuos
® Gestidn de Reclamos

La Direccién de Aseo ha dispuesto diferentes frecuencias de
extraccién, donde se pueden encontrar dia por medio en
horario diurno, de 7:00 a 15:00 horas y horario nocturno, a
partir de las 21:00 hasta las 05:00 am. de domingos a viernes.

Recoleccidn de la basura que generan los contribuyentes de
la comuna.

El servicio se presta en todos los sectores de la comuna de
Santiago.

El Subservicio de gestion de reclamos, da cuenta de los
procedimientos y acciones que se generan a partir de una
gueja, sugerencia o solicitud por parte de un usuario, las
cuales se pueden hacer via ‘Alé-Santiago’ 800 20 3011,
correo electrdnico santiago@munistgo.cl o presencialmente
en dependencias de la Municipalidad.
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2. Descripcion Subservicio
Subservicio Descripcion y Objetivos Perfil Usuario

El subservicio esta dirigido a
todos los vecinos y/o
Recoleccién de la basura que generan = contribuyentes y visitantes de
los contribuyentes de la comuna, la comuna de Santiago.
para ello, la Direccién de Aseo
dispone de diferentes frecuencias de | La sectorizacion geografica se

Operacién Habitual de extraccién, donde se pueden comprende ademas como un
Extraccion de Residuos | encontrar dia por medio en horario aspecto importante, por
diurno, de 7:00 a 15:00 horas y cuanto el acceso del
horario nocturno, a partir de las subservicio al inmueble
21:00 hasta las 05:00 am. de (vehiculos) y sus
domingos a viernes. caracteristicas (vias de acceso)

tendrian influencia en cdmo se
lleva a cabo la remocidn.
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OBJETIVOS

1. Objetivo General

Describir el nivel de satisfaccién de los usuarios y usuarias del Servicio “Extraccidn y Disposicion de

residuos domiciliarios”

2. Objetivos especificos

e Caracterizar a las y los usuarios de acuerdo a distribucidn geografica y tipo de residencia.
e Medir la satisfaccién del usuario respecto a los principales atributos del servicio.
e Identificar los niveles de satisfaccion de las y los usuarios del servicio.
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MARCO METODOLOGICO

1. Diseiio del Estudio

Cuantitativo

Transeccional

No experimental

Exploratorio - Descriptivo

Encuesta

Cuestionario semi-cerrado de aplicacion
presencial

2. Diseiio del Instrumento

Para el levantamiento de la informacidn requerida por el servicio se disefié un instrumento
adecuado tanto a los objetivos como al marco conceptual; teniendo presente que el
levantamiento de informacion se realizé pensando en la evaluacion del servicio y los datos
rescatados en la primera etapa de levantamiento de informacién cualitativa, se indica el siguiente
esquema de conceptos a abordar:

_ Caracterizacién

Eficiencia y eficacia

® Informaciény difusién

Satisfaccién usuaria

Atencién personal
municipal

Evaluacién global

La definicién conceptual de cada una de las categorias identificadas en el diagrama se presenta a
continuacion:
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Definicion conceptual de las Categorias

Caracterizacion
Esta dimension se introduce para el registro de datos pertinentes a las caracteristicas usuarias,
permitiendo asi recolectar informacién sobre los tipos de evaluacién usuaria.

Eficiencia y Eficacia

Se presenta como un atributo dirigido hacia la perspectiva usuaria de las capacidades de respuesta
y solucién de problematicas en el servicio; las formas de gestion del servicio, frecuencia y llegada
de éste a las y los usuarios, asi como de identificar valoraciones referidas a los tiempos vy
cumplimientos.

Informacion y Difusion
Identificacion de percepciones desde la representacion usuaria sobre canales de comunicacidn con
el servicio y la informacidon que transmitida.

Recursos

Desde este atributo se espera explorar en las percepciones de las y los usuarios sobre los
elementos técnicos y humanos que operan el servicio, identificando si seglin sus opiniones, el nivel
de recursos del servicio se considera adecuado a las necesidades de la comunidad.

Atencién Personal Municipal
A partir de la consulta en éste ambito, se busca identificar las percepciones usuarias referidas a la
atencién y contacto con personal municipal del drea.

Evaluacién Global
Percepciones y valoraciones generales sobre el Servicio de Aseo de la Municipalidad de Santiago.

Para desarrollar estos conceptos se confecciond la siguiente tabla de operacionalizacion, en
términos de cuantificar cada uno respecto de sus particularidades:
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Definicién operacional de medicidon de calidad y satisfaccion usuaria

Categoria

Eficienciay
Eficacia

Recursos

Informacion y
Difusion

Atencidon
personal
municipal

Dimension

Cumplimiento de plazos
comprometidos

Garantia del Servicio

Disposicidn espacial del
servicio

Recursos del servicio

Oportunidad de la
informacién

Amabilidad

Disponibilidad

Competencia

Preguntas del Cuestionario

¢Cada cudnto pasa el camion recolector de basura?

¢Qué le parece la regularidad con que pasa el camion
recolector?

¢Ha presenciado situaciones extraordinarias en las que se
hayan generado mayores cantidades de residuos que lo
habitual?

En los casos en que se hayan generado mayores cantidad de
residuos a lo habitual, con que nota calificaria la respuesta
municipal?

¢Con qué nota calificaria la limpieza final de la recoleccion de
basura?

éQué le parece la ubicacion del contenedor municipal?

Por lo general, (En qué tipo de contenedor usted saca los
residuos de-su-casa/del-edificio a la calle para su recoleccion?
Ante el dafio de un contenedor de basura, ya sea de recoleccion
domiciliaria o de vereda éusted considera que existe una
reposicion adecuada por parte del servicio?

¢Donde dispone la basura fuera del domicilio para su
recoleccion?

Por lo general, ¢En qué tipo de contenedor usted saca los
residuos de-su-casa/del-edificio a la calle para su recoleccién?
¢Con qué nota calificaria los camiones utilizados para la
recoleccion de basura?

¢Con qué nota calificaria los contenedores dispuestos por la
Municipalidad (tanto en hogares como via publica)?

Respecto a situaciones extraordinarias que alteren el servicio
(como por ejemplo suspensiones o modificaciones de horarios),
la informacion entregada por la municipalidad es:

De los siguientes medios, ¢ Cuales conoce que entreguen
informacion sobre el servicio de recoleccion de basura?
Respecto del contacto que ha tenido con personal municipal,
califique en una escala de 1 a 7 los siguientes aspectos:
a)Vocabulario con que se dirige a usted

Respecto del contacto que ha tenido con personal municipal,
califique en una escala de 1 a 7 los siguientes aspectos:
b)Cordialidad

Respecto del contacto que ha tenido con personal municipal,
califique en una escala de 1 a 7 los siguientes aspectos:
¢)Disposicion para atender consultas

¢Con qué nota calificaria al personal de recoleccion de basura?

Respecto del contacto que ha tenido con personal municipal,
califique en una escala de 1 a 7 los siguientes aspectos:
d)Tratamiento de los contenedores de basura

Respecto del contacto que ha tenido con personal municipal,
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califique en una escala de 1 a 7 los siguientes aspectos:
d)Tratamiento de los contenedores de basura

Respecto del contacto que ha tenido con personal municipal,
califique en una escala de 1 a 7 los siguientes aspectos:
f)Conduccion del camidn recolector

¢Con qué nota calificaria el servicio de extraccion de residuos
domiciliarios dispuesto por la Municipalidad?

Califique en una escala de 1 a 7 los siguientes aspectos
relacionados con: a) Limpieza de vias principales (Avenidas).
Califique en una escala de 1 a 7 los siguientes aspectos
relacionados con: b) Limpieza de vias secundarias.

Califique en una escala de 1 a 7 los siguientes aspectos
relacionados con: c) Mantencion de plazas y parques.

Califique en una escala de 1 a 7 los siguientes aspectos
relacionados con: d) Limpieza en puntos de recoleccion de
basura.

Técnica de levantamiento de informacion

La informacién se levantd a través de un cuestionario semi-cerrado, aplicado por encuestadores y

encuestadoras capacitadas en los hogares de la comuna, con el cual se recaudaron datos mediante

preguntas predisefiadas y normalizadas, sin modificar el entorno ni controlar el proceso en

evaluacion (el servicio).
Universo y Muestra

Universo?

Todos los hogares en la comuna usuarios del servicio de Extraccion de Basura, para lo cual se

asumio 1 usuario representante por cada residencia habitacional como ‘casa’ y 1 usuario

representante por cada ‘edificio’, asi el universo serd igual al nimero de casas y edificios

ocupados. Segun el siguiente detalle:

! Antecedentes disponibles en SECPLAN Municipalidad de Santiago

10
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Residencias en casa Residencias en edificios

AV
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje

1 4.668 8,80% 12.460 13,02%

2 3.818 7,20% 13.310 13,91%

3 10.318 19,45% 6.810 7,12%

7 8.398 15,83% 23.600 24,67%

8 1.811 3,41% 29.270 30,59%

9 11.958 22,55% 5.170 5,40%
10 12.068 22,75% 5.060 5,29%
Total 53.039 100,00% 95.680 100,00%

Muestra

Se utilizaron dos muestras independientes (una para viviendas, otro para edificios), que agrupadas
consolidaron una muestra Unica de usuarios del servicio de extraccién de basura, considerando
parametros totales de 5% de error y 95% de intervalo de confianza y una estratificacién con
afijacién proporcional a nivel de Agrupacién Vecinal.

Segun lo anterior, y considerando el universo de residentes de la comuna (145.296), la muestra se
fij6 en 384 casos distribuidos segun Agrupacion Vecinal de acuerdo a la siguiente estructura:

Residencias en casa Residencias en edificios
AV
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
1 14 7,45% 26 13,27%
2 14 7,45% 27 13,78%
3 34 18,09% 14 7,14%
7 30 15,96% 48 24,49%
8 7 3,72% 60 30,61%
9 44 23,40% 11 5,61%
10 45 23,94% 10 5,10%
Total 188 100,00% 196 100,00%

11
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3. Trabajo de campo

Pre test

Entre los dias 17 y 18 de junio, y una vez aprobado el cuestionario final por la contraparte técnica
del Servicio, se ejecutd el pre test en la comuna de Santiago a una muestra de 10 personas con
caracteristicas heterogéneas a fin de evaluar la pertinencia, orden, coherencia y confiabilidad del
instrumento disefiado.

Capacitacion de encuestadores

El dia viernes 21 de junio de 2013, en las dependencias de Pragma Consulting, y con la asistencia
de 11 encuestadores, se llevd a cabo la capacitacion del instrumento de medicién. Dicha actividad
tuvo una extension de 1 hora y se dividié en 2 mddulos, uno explicativo de las cuotas muestrales, y
el aseguramiento de los margenes metodoldgicos incluidos en la medicién, y otro explicativo de
los principales elementos conceptuales de la encuesta, asi como la explicacion de la estructura del
cuestionario y su forma de llenado.

Levantamiento de informacion

El trabajo de levantamiento de informacion se llevd a cabo entre los dias 1 al 19 de julio en los
hogares de la comuna de Santiago, de acuerdo a las cuotas muestrales definidas en el disefo y que
son proporcionales por Agrupacion Vecinal.

En promedio, el tiempo de aplicacion de un cuestionario fue de 7 minutos.

Control de calidad de respuestas

A través de un proceso de supervision y seguimiento, se revisé 11% de las encuestas, asegurando
calidad y cumplimiento de cuotas muestrales, a través de llamados telefénicos a un total de 48
encuestas. Las llamadas se realizaron con un maximo de 48 horas luego de la aplicacién.

Validez y confiabilidad del instrumento
La validez del instrumento fue acreditada por un experto del Servicio, quien posterior a la revision

concordd en que el material contaba con el criterio adecuado para la medicién de la satisfaccion
usuaria.

Cargo Nombre Fecha reunion

Subdirector de Aseo y Limpieza de Vias )
Pabli Alvaro Gomez Martes, 28 de mayo 2013
Ublicas

La confiabilidad del instrumento fue verificada mediante la aplicacion del pre-test.

12
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4. Explicaciones de analisis de resultados

Con el fin de recoger la valoracion y evaluacion (satisfaccion) de las y los usuarios del Servicio de
Recoleccién y Extraccion de Basura respecto de la entrega del servicio, se determinaron los

siguientes espacios de analisis:

e Eficienciay Eficacia

® Recursos

® Informacion y Difusidon

e Evaluacion del Personal Municipal
e Evaluacion Global

e (Caracterizacion

A continuacidn se exhibirdn los resultados estadisticos a partir de diagramas que representan las

cantidades o porcentajes de respuesta. Para una mejor comprensién, se indican los siguientes

ejemplos:

Lectura de graficas

Expresionliteralutilizada en sl

cuzstionarico da consulta

éCada cuanto pasa el camidn recolector de basura?

Casosqua 52 consideran

Fotal Muestra n= 42q

validosparala

respuesta

m Dos veces al dig, todos los dias
Una vez al dia, todos los dias
M Dia por medio
Cada dos dias

W No sabe/ No responde

simbelema

Diagrama d=2 r2prasantacion

13
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Interpretacion de valoraciones acumulativas

. = E-aluacion Hegati.a: Conjunto de aloraciones mdicadas en el rango de notas L a4
E-aluacion Positiva: Conjunto devaloraciones mdicadas en elrango de notas 6y 7
Evaluacion Pegular:valoraciones derango e notas izuales as

. = Ealuacion Meta: Producto dela sustraccion de la totahdad de e aluacion negatr:aa
lae.aluacion positi-a

14
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ANALISIS DE RESULTADOS

1. Evaluacion General

El 66% de los y las usuarias del Servicio de Extraccidén y Recoleccién de Basura consultadas califican
el Servicio con una nota igual o superior a 6, mientras que el 8% lo evaltda con nota inferior a 4.
Esta informacion sefiala que la satisfaccién neta alcanza el 58%.

GRAFICO 1: ¢Con qué nota calificaria el servicio de extraccion de
residuos domiciliarios dispuesto por la Municipalidad?
Total Muestra n=420

66% 25% 8%

Positivo Reqular M Negativo

Distinguiendo las valoraciones por tipo de inmueble (casa o edificio) se evidencia una diferencia
significativa en la evaluacién; de las personas consultadas representativas de “casas”, el 14%
califica el servicio con nota 4 o inferior, configurandose asi una satisfaccién neta de 46%. En tanto,
de aquellas personas representativas de “edificios”, el 3% evalla el Servicio con nota negativa,
ubicando la satisfaccién neta en 70 puntos porcentuales. Uno de los elementos que podria incidir
en la variacién seria el aspecto “contribuyente”, en el sentido de que aquellos usuarios y usuarias
de casas sostienen una relacion de servicio mds directa que las o los encargados de las tareas de
aseo en conjuntos habitacionales como edificios, en tanto éstos ultimos cumplen labores
remuneradas de aseo en tales comunidades.

15
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GRAFICO 2: ¢ Con qué nota calificaria el servicio de extraccion de
residuos domiciliarios dispuesto por la Municipalidad?
Distribucidn por tipo de inmueble
Muestra total n=420

-3%
Casa Edificio
. Negativa Reqular 1 Positiva s et
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Observando las evaluaciones de forma detallada por Agrupacién vecinal, es posible sefialar que la
Agrupacidn que expresa la mejor calificacion del Servicio se constituye como la AV01, con un 81%
de calificaciones positivas y 0% de evaluaciones negativas. Por el contrario, Las Agrupaciones AV09
y AV10 indican los mayores porcentajes de evaluacion negativa, con indices de satisfaccion neta de

51%. En el resto de se expresa en promedio una satisfaccion neta del 58%.

GRAFICO 3: ¢ Con qué nota calificaria el servicio de extraccion de residuos
domiciliarios dispuesto por la Municipalidad?
Total Muestra n=420

81%
63% 60%

81% “ud s4% 57% 65% oo 62%

68% 6% - 51%
69%
33%

-~ 27% 20% 26% 215¢ 27%
5 & ez

1 2 3 7 8 9 10

. Negativa Reqular POSItiVG s Nt

Consultados por espacios referidos al Servicio de Aseo de la Municipalidad en la comuna, el 51%
de las y los usuarios califican con nota positiva a la mantencion de plazas y parques, sefialandose
como el aspecto mejor evaluado con una satisfaccion neta de 30%. En la misma pregunta, al
requerir una evaluacidn sobre la limpieza de vias secundarias, el indice decae llegando al 34% de

calificaciones negativas y una satisfacciéon neta del 5%.
GRAFICO4: Califique de 1 a 7 los siguientes aspectos relacionados con el

Aseo general de la comuna:
Muestra Total n=420

3% 8% s1% 8%
30%
Py — 15% zaojy/—:%\zﬁ% 14%
5%

-28% 395 -22% -30°%
Limpieza de vias Limpieza de vias Mantencion de plazasy Limpiezaen puntos de
principales (Avenidas) secundarias parques recoleccién de basura

 Negativa Regular POsitiva e Neta

17
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Respecto de la consulta por calificacion de la limpieza de vias principales, el mayor porcentaje de
evaluacién se ubica en la Agrupacidn Vecinal AV01, con un 74% de respuestas positivas y un 60%
de satisfaccion neta. En contraste, las menores calificaciones se concentran en las Agrupaciones
AV08 y AV10, con 37% y 35% de evaluaciones negativas, que constituyen un 0% y 2% de
satisfaccién neta, respectivamente.

GRAFICOS: Califique de 1 a 7 los siguientes aspectos relacionados con el
Aseo general de la comuna:
Limpieza de vias principales
Distribucion por Agrupacion Vecinal
Total Muestra n=420

1 2 3 7 8 9 10

. Negativa Reqular POsitivag = Neto

Consultados por la calificaciéon de la limpieza de vias secundarias, el mayor porcentaje de
evaluacién se mantiene en la Agrupacion Vecinal AV01, con un 63% de respuestas positivas y 44%
de satisfaccion neta. Las calificaciones negativas se concentran en las Agrupaciones AV07 y AV09,
con 38% y 37% de evaluaciones negativas, que constituyen un -6% y -2% de satisfaccién neta,

respectivamente.

GRAFICO6: Califique de 1 a 7 los siguientes aspectos relacionados con el
Aseo general de la comuna:
Limpieza de vias secundarias
Distribucion por Agrupacion Vecinal
Total Muestra n=420

. Negativa Reqular POSItIVO e Nt

18
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En cuanto a evaluacion de mantencidn de plazas y parques, la Agrupacion Vecinal AV0O1 concentra
un 65% de respuestas positivas y un 47% de satisfaccion neta. Por otro lado, las respuestas
negativas se agrupan en las Agrupaciones AV07 y AV09, con 28% y 30% de evaluaciones menores o
iguales a 4, respectivamente. En promedio, se aprecia una satisfacciéon neta de 18%.

GRAFICO7: Califique de 1 a 7 los siquientes aspectos relacionados con el
Aseo general de la comuna:
Mantencion de plazas y parques
Distribucion por Agrupacion Vecinal
Total Muestra n=420

= 58% 56%
652 AT - ar% 46% 6% ag
34% 199 22%
1% 16%
. 27% 25% 26% 28% ’ 27%
: -12% -15% -13%
1% 8% 0%
1 2 3 74 8 9 10
. Negativa Regular Positivg = Neta

Referente a la limpieza en puntos de recoleccién de basura, el mayor porcentaje de evaluaciones
positivas se ubica en la Agrupacion Vecinal AV02, con un 56% de calificaciones iguales o mayores a
6, y 40% de satisfaccién neta. Las menores calificaciones se concentran en las Agrupaciones AV08
y AV10, con 32% y 37% de evaluaciones negativas, respectivamente, que constituyen un 6% de
satisfaccién neta.
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GRAFICO 8: Califique de 1 a 7 los siguientes aspectos relacionados con el
Aseo general de la comuna:
Limpiezaen puntos de recoleccidonde basura
Distribucién por Agrupacion Vecinal
Total Muestra n=420

38% ‘ 38% agy ‘ 43% ‘
10% 25% o 26% Lﬁ% 2% |10% 7%
= . 6%
= N =
1 2 3 7 8 9 10
. Negativa Regular Positivg e Neta

2. Eficienciay Eficacia

Una amplio nimero de las usuarios y usuarias indican conocimiento sobre los horarios de
recoleccion (96% del total de la muestra), sefialando el 84% que la regularidad de los camiones
transita por sus sectores al menos una vez al dia, todos los dias.

GRAFICO 9: ¢ Cada cudnto pasa el camion recolector de basura?
Total Muestra n= 420

Dosveces al dia, todos los dias
m Unavez al dia, todos los dias
W Dia por medio
B Cada dosdias

W No sabe/No responde

De acuerdo a la desagregacion de este resultado por Agrupaciones Vecinales (AV), es posible
observar que las agrupaciones que perciben mayor regularidad en el paso de camiones
recolectores son las AV01, AV0O7 y AV08, con respuestas mayores al 90% que expresan el paso del
camidén al menos una vez al dia; mientras que aquellas que indican la menor regularidad son las
agrupaciones AV09 Y AV10, con respuestas cercanas al 20% sefialando que el paso del camién no
se realiza todos los dias.
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89%

2% 2% 2%

7

71%

m Dos veces al dia, todos los dias. m Una vez al dia, todos los dias.

W Cada dos dias.

W No sabe / No responde.

71%

5o, 6%

9

W Dia por medio.

GRAFICO10: ¢ Cada cudnto pasa el camiénrecolector de basura?
Distribucion por Agrupacion Vecinal
Total Muestra n=420

47%

25%
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Respecto a la evaluacion de la regularidad de paso del camidn recolector, el 87% de las y los
consultados expresa aprobacién con la periodicidad, encontrandose sélo un 7% que indica no
estar de acuerdo con el ritmo de extraccién. Resultados que en conjunto sefialan un 80% de
satisfaccion neta.

GRAFICO11: {Qué le parece la reqularidad con que pasa el camién
recolector?
Total Muestra n= 420

6% B Muy adecuada
Adecuada
Reqular

W inadecuada

58% B Muy inadecuada

Desagregando los resultados por Agrupaciones Vecinales, las que presentan mayor satisfaccion
son las AV01, AV0O7 y AV8, con porcentajes de aprobacidn mayores al 86%. La estratificacion indica
un segundo espacio de aprobacién con agrupaciones en las cuales la satisfaccion neta se
encuentra cercana al 75%, siendo estas la AV02, AV09 y AV10. En tanto, se observa en la AV03 el
menor porcentaje de satisfaccién neta con 67%. Lo anterior, podria relacionarse con la consulta
previa, en la cual las respuestas referidas al conocimiento de la regularidad no presentan la
variabilidad uniforme las otras agrupaciones, lo que se traduce en un nivel no menor de
desconocimiento real de la normalidad del paso de camiones.
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GRAFICO12: {Qué le parece la regularidad con que pasa el camién
recolector?
Distribucion por Agrupacion Vecinal
Total Muestra n=420

93% 86% 20%

76% 73% 75%
67%

95% 83%

o 91% T4 83% 84%

6% 2% 7%
-
-2%
1 2 3 7 8 9 10
I nodecuada - Muy Inadecuada Reqular Muy adecuada - Adecuadn = Neto

De aquellas personas consultadas sobre presencia en situaciones de generacién de cantidades
extraordinarias de basura (pregunta 3. ¢Ha presenciado situaciones extraordinarias en las que se
hayan generado mayores cantidades de residuos de lo habitual?), que constituyen un total de 99,
sélo el 35% indica sentirse satisfactoriamente conforme con la respuesta municipal, mientras que
el 64% expresa que la respuesta ha sido no del todo satisfactoria o negativa. Respecto de lo
anterior, la satisfaccién neta del grupo consultado corresponde al -4%.

GRAFICO13: En los casos en que se hayan generado mayores cantidad
de residuos a lo habitual, ¢ con qué nota calificariala respuesta
municipal?

Personas que han presenciado situaciones extraordinarias n=99

Positiva Regular MNegativa

35% 25%

De acuerdo al detalle por Agrupaciones Vecinales, se presenta la menor satisfaccion en la AV02
con una satisfacciéon neta de -50% y ausencia de calificaciones positivas a la respuesta municipal.
En contraparte, aquellas que indicaron las mejores evaluaciones son la AV01 y AV08, con 57% vy
53% de calificaciones positivas, respectivamente. Estos datos deben ser cruzados con el registro de
eventos que hayan producido mayor generacién de basura y los sectores especificos de la comuna
gue mas se han visto afectados.
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GRAFICO 14: En los casos en que se hayan generado mayores cantidad de
residuos a lo habitual, i con qué nota calificariala respuesta municipal?
Personas que han presenciado situaciones extraordinarias n=99
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Respecto a la consulta por las condiciones finales de los espacios donde se entrega el servicio de
extraccién de basura domiciliaria, un 61% de las y los consultados pondera con evaluacion positiva
la limpieza final del sector, luego del paso de los camiones recolectores. Las valoraciones negativas
en este aspecto, sélo alcanzan el 16% e indican que la satisfaccién neta alcanza al 45%.

GRAFICO15: ¢Con qué nota calificariala limpieza final de la
recoleccion de basura?
Total Muestra n=420

61% 23%

Positiva Reqular MNegativa

En una observacion mas detallada, es posible verificar que la Agrupacion Vecinal con mayor
cantidad de respuestas positivas corresponde a la AV01, con un 77% de valoraciones positivas y
70% de satisfaccion neta. La AV02 se presenta como la segunda mayoria en relacidon a
calificaciones positivas, con un 63% de ponderaciones positivas. Un tercer segmento estd ubicado
en relacidn a una satisfaccién neta promedio de 45% con las Agrupaciones AV07, AV08, Av09 y
AV10. La agrupacidn vecinal con menor valoracidén de la limpieza final posterior a la recoleccién se
identifica como la AV03, donde se expresa un 25% de valoraciones negativas y una satisfaccion
neta de 24%.

GRAFICO 16: ¢ Con qué nota calificaria la limpieza final de la recoleccion de
basura?
Distribucion por Agrupacion Comunal
Total Muestra n=420

e 63 62% s 2% o

48% 43% 6%

42%

I 27% 25% 25% 26% 22% 18%

-74 -10°4 _

1 2 3 7 8 9 10

I Negativa Reqular POSItIVO e Nt
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En la consulta referida a los recipientes en los cuales se disponen los residuos para la recoleccion
municipal, un 36% de las y los consultados afirman que ubican sus desechos para retiro mediante
contenedores de adquisicion particular, un 19% expresa hacerlo mediante uno dispuesto por la
municipalidad (particular o comunitario), un 12% afirma realizar la accién mediante un contenedor
comunitario adquirido entre vecinos de un sector. Respecto a otras formas de disposicion, se
sefiala que un 20% de las y los consultados situan sus desechos directamente en las calles y un
10% lo hace de mediante otro dispositivo. Lo anterior, indica que un 69% de las y los consultados
disponen sus residuos en condiciones adecuadas para la recoleccidn.

GRAFICO17: ¢ Dénde dispone la basura fuera del domicilio para su
recoleccion?

Total Muestra n=420

Contenedor comunitario dispuesto por la Municipalidad

Contenedor comunitario dispuesto por los Vecinos

Contenedor particular entregado por la Municipalidad

Contenedor particular

Cestade basura enaltura

Veredaocalle

Otro

10%

12%

94

20%

10%

36%
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El siguiente indica como se dispone la basura para su recoleccién en las distintas Agrupaciones
Vecinales. Es posible observar que en las Agrupaciones AV09 y AV10 donde se indica con mayor
fuerza la disposicion de residuos en veredas o calles, donde quedan mas susceptibles a destrozos
por parte de animales callejeros. En cuanto al examen del total de las respuestas (no segregadas
por Agrupacién Vecinal) del tipo “Otros”, y a la categorizar los planteamientos abiertos (37
respuestas en total) se expresa que un 70% de ellas corresponden a la localizacidn de residuos en
vereda o calle, un 16% en algun tipo de contenedor y un 14% de respuestas indican la entrega
personal de los residuos a los camiones de recoleccion.

GRAFICO 18: ¢ Dénde dispone la basura fuera del domicilio para su
recoleccion?
Distribucion por Agrupacion Vecinal
Total Muestra n=420

73%

10% 12% &

1 2 3 7 8 9 10

Cestaen Altura  mContenedor mVeredao calle Otro

De aquellas personas que disponen su basura en contenedores comunitarios dispuestos por la
municipalidad, es posible sefialar que existe cierta disconformidad referida a la ubicacién de los
dispositivos en las Agrupaciones Vecinales AV02, Av03, Av08 y AV09, especialmente en las dos
ultimas que en promedio indican una satisfacciéon neta de 28%. No obstante, las Agrupaciones
Vecinales AV03 y AV10 exponen altos grados de aprobacion en este punto, sefialados con indices
de satisfaccién neta de 100% y 83%, respectivamente.
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GRAFICO19: ¢ Qué le parece la ubicacion del contenedor municipal?
Distribucion por Agrupacion Vecinal
Personas que disponen sus residuos en contenedores comunitarios municipales

n=44
Ls%
e
67%

100%

2 3 7 8 9 10

I nadecuada - Muy Inadecuada Regular B Muy adecuada - Adecuadn s peto
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Nuevamente, del grupo que indicd dispone su basura en contenedores comunitarios dispuestos
por la municipalidad, al ser consultados respecto de la eficiencia en la reposicién de contenedores
por parte de la Muncipalidad, no existe una tendencia clara entre las distintas Agrupaciones
Vecinales. Sin embargo, se observa que las respuestas negativas referentes a la adecuacién de la
reposicidn son, en porcentajes, iguales o mayores a las respuestas que sefialan una resposicién
adecuada, en las Agrupaciones Vecinales AV02, AV03, AV08 y AV09.

GRAFICO 20: Ante el dafio de un contenedor de basura, ¢ usted

considera que existe una reposicion adecuada por parte del servicio?
Personas que disponen sus residuos en contenedores comunitarios
municipales n=44

R = 25% 31%
50%

60%

33% 54% 50°% 38%

a4

2 3 7 8 9 10

msi mho No ha presenciado dafios de contenedores

Consultados por la evaluacién a los camiones utilizados en las operaciones de recoleccién, un lato
grado de respuestas se inscriben como positivas (entre el rango de calificacién 6 o 7), mientras que
la tasa de evaluaciones negativas referidas a este campo se no alcanza a superar el 10%,
expresando que la satisfaccién neta es del 63%. En términos de ahondar sobre las respuestas no
positivas (29%), se estima conveniente indagar en una préxima consulta sobre los aspectos
particulares de los camiones de recoleccidon que inciden en las bajas valoraciones.

GRAFICO 21: ¢ Con qué nota calificaria los camiones utilizados para la
recoleccion de basura?
Total Muestra n=420

71% 21% 8%

Positiva Reqular M Negativa
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Respecto a las evaluaciones de los camiones recolectores desagregadas por Agrupaciones

Vecinales, es posible observar que en la distribucion de la valoracidn existe cierta regularidad, a
excepcion del caso de la AV01, donde la evaluacidn se distingue positivamente del resto de
agrupaciones indicando un 81% de calificaciones positivas y satisfaccion neta de 77%. En
contraposicidn, la Agrupacion Vecinal que presenta el menor indice de satisfaccion es la AV10, con
11% de evaluaciones negativas y un 55% de satisfaccién neta.

GRAFICO22: ¢Con qué nota calificarialos camiones utilizados para la
recoleccionde basura?
Distribucion por Agrupacion Vecinal
Total Muestra n=420

77% - 64% 60% 68% )

60% 2

81% o 7% 76% 55%
66% 68% 68% 65%
T 24% 18% 25% 7% 28% 28%
— 10% % -7% -7% 8% -11%
1 2 3 7 8 9 10

. Negativa Reqular POSitivg s et

Consultando a las y los usuarios respecto de valoracién sobre contenedores dispuestos en la
Municipalidad; ya sean estos dispositivos entregados para uso particular, contenedores
comunitarios o recipientes en veredas, se desprende que el 42% de las y los consultados califican
éstas unidades con notas de 6 y 7, mientras que un similar 40% los valora con notas de 1 a 4.
Respecto de estos indices, es posible sefialar entonces que la satisfaccidon neta de la poblacidn
comunal es del 2%.

GRAFICO 23: ¢ Con qué nota calificaria los contenedores dispuestos por la
Municipalidad (tanto en hogares como via publica)?
Total Muestra n=417

42% 17% 40%

Positiva Reqular M Negativa

31



I. MUNICIPALIDAD DE

SANTIAGO

Consulfing

Respecto de las evaluaciones a nivel de Agrupacién Vecinal, es posible observar que las
calificaciones negativas se concentran principalmente en dos Agrupaciones: la AV03 con 62% vy
AV01 con 44%, lo que para ambos casos considera el -36% y -2% de satisfaccidon neta,
respectivamente. En el caso de la AV01, los resultados podrian estar relacionados al alto flujo de
peatones que transita por tal sector, que requiere de un numero adecuado de recipientes en
veredas para contener la produccion de desechos. Respecto del caso de la AV03, la baja
evaluacidon podria estar relacionada con la reposicion de dispositivos que son dafiados en la

generacion de situaciones extraordinarias.

GRAFICO 24: ¢ Con qué nota calificaria los contenedores dispuestos por la
Municipalidad (tanto en hogares como via publica)?
Distribucidn por Agrupacion Vecinal
Total Muestra n=417

44% 38% o
48% 45% 51%
a42% ) 2524 12%

12% 5% o,

1 2 3 7 8 9 10

I Negativa Regular Positiva e=—Neta

Al examinar los motivos que sustentan las bajas evaluaciones, el 80% de las y los consultados
sefiala que tal valoracidon se debe a que no reconocen receptaculos de basura cercanos a sus
domicilios, seguido por un 7% que indica la escases de éstos a nivel comunal.
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GRAFICO 25: Si su calificacion fue menor a 4 ¢ Podria indicarnos por
qué?
Personas que evaluan con notas menores a 4, seiialando justificacion n=137

M £scasa mantencion
M Escasos
Inadecuados
W Nolos conoce o se encuentran

lejanos a su sector

W Sin reposicion

4. Informacién y Difusion

Al consultar a las y los usuarios sobre su percepcion de las gestiones de difusién de informacion
del Servicio en situaciones extraordinarias, pudo constatarse que existe un alto grado de
desconocimiento, el que llega al 72% de las y los consultados. En tanto, del 28% que afirma
conocer la difusion de informacion del servicio (correspondiente a 118 casos), un 25% sefiala que
ésta es inadecuada en términos de temporalidad (5% del total de la consulta).

GRAFICO 26: Respecto a situaciones extraordinarias que
alteren el servicio, la informacion entregada por la
municipalidad es:

Total Muestra n=420

W Adecuada, se entrega
informacién en un tiempo
prudente.

W Tardia, la informacion no
se entrega a tiempo.

H No conoce dicha
informacion.

Desagregando el valor total por Agrupacidon Vecinal, es posible observar que las respuestas
negativas referidas a una tardia informacidon por parte de la Municipalidad se concentra
principalmente en las Agrupaciones AV08 y AV10. En tanto, aquellas que indican los mayores
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grados de satisfaccién con la informacién entregada en situaciones extraordinarias, respecto a su
temporalidad, son las Agrupaciones AV03 (29%) y AV0S8 (28%).

GRAFICO27: Respecto a situaciones extraordinarias que alteren el servicio,
la informacion entregada por la municipalidad es:
Distribucidn por Agrupacion Vecinal
Total Muestra n=420

87%

74%

B Adecuada, se entrega informacién en un tiempo prudente.
W Tardia, lainformacion no se entrega a tiempo.

W Noconoce dicha informacion.

Consultando sobre medios de comunicacion que utilice la Municipalidad para entregar
informacién sobre el Servicio de Extraccién y Disposiciéon de Residuos Domiciliarios a sus usuarios y
usuarias, el 44% sefialé conocer alguna via, siendo principalmente mencionado el Aviso en
domicilio (19%) y otras formas de comunicacion (8%).

GRAFICO 28: De los siguientes medios, ¢ Cuales conoce que entreguen
informacion sobre el servicio de recoleccion de basura?
Total Muestra n=420

66%

19%
1% 0% 2% 3%
— —
Aviso en Aviso en centros Aviso en Boletin municipal Pagina web dela Otro Ninguno
domicilio comunitarios organismos Municipalidad

publicos cercanos

Al detallar las tres respuestas con mayores indices, por Agrupacién Vecinal, es posible observar
que en la Agrupacion AV09 se encuentra el porcentaje mas alto de desconocimiento de
informaciones sobre el Servicio, alcanzando el 91%. En la AV0O7 se registra el mayor indice de
conocimiento de informacidn por algun medio en particular, con el 48% de las respuestas.
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GRAFICO 29: De los siguientes medios, ¢ Cuales conoce que entrequen

744

18%
8%

informacion sobre el servicio de recoleccion de basura?
Distribucion por Agrupacion Vecinal
Personas que seialaron conocer los medios: Aviso en Domicilio, Otro, y

18%

83%

27%

W Aviso en domicilio

2%

3

71%

Ninguno n=391

52%

25% 3%

2&%

8%

8

68%

mOtro  mNinguno

91%

22%

11%

10

67%
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Al preguntar por aquellos “otros” canales no preestablecidos en la consulta, es posible observar
que existen dos canales sefialados por las y los usuarios como conocidos: Los teléfonos
municipales (46%), los mismos trabajadores del servicio (18%). En este aspecto, cabe considerar
cémo se ha difundido Alé Santiago como canal de comunicacion.

GRAFICO 30: De los siguientes medios, ¢ Cuales conoce que entreguen
informacion sobre el servicio de recoleccién de basura?
Respuestas abiertas a opcion "Otro"

Personas que especificanrespuesta n=33

W Caseta municipal

W Municipalidad

W No indica

W Otrasorganizaciones
comunitarias

W Teléfonos municipales

Trabajadores del Servicio de
Recoleccion

Vecinos
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5. Evaluacion del Personal Municipal

Respecto a los trabajadores en terreno del Servicio, existe una positiva evaluacién por parte de las
y los consultados, quienes en un 76% calificaron con nota igual o mayor a 6. El espectro de
personas que evaluaron con notas menores a 4 fue de 8%, expresando una satisfaccién neta de
68%.

GRAFICO 31: ¢Con qué nota calificaria al personal de recoleccién de
basura?
Total Muestra n=420

76% 16% 8%

Positiva Reqular WNegativa

Al desglosar los resultados respecto a tipo de inmueble, es posible identificar diferencias entre las
respuestas, en tanto las calificaciones negativas entregadas por aquellas personas representantes
de inmuebles “casa” constituyen el doble de las entregadas por las personas representantes de
los inmuebles “edificio”, valores que afectan significativamente los indices de satisfacciéon neta
que alcanzan el 64% y 73%, respectivamente.

GRAFICO 32: ¢ Con qué nota calificaria al personal de recoleccion de
basura?

Distribucion por Tipo de inmueble
Total Muestra n=420

64% 73%
74% 78%
15% 17%
T
- EZ -
Casa Edificio
. Negativa Reqular POSItIVO e Nt
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Desagregando los resultados por Agrupaciones Vecinales, es posible sefialar que las mejores
evaluaciones se presentan en las AVO1 y AV02, con un indice de satisfaccion neta promedio de

75%. En el otro extremo, las Agrupaciones que evaltian con las menores calificaciones son la AV03,

AV10 y AV09, encontrandose en esta ultima el mas bajo nivel de satisfaccién neta con 60%. No

obstante, los resultados en todas las Agrupaciones presentan una positiva valoracion del personal

municipal, con calificaciones iguales o mayores a 6 sobre los 71 puntos porcentuales.

GRAFICO 33: ¢ Con qué nota calificaria al personal de recoleccion de
basura?
Distribucion por Agrupacion Vecinal
Total Muestra n=420

77%

78% 0 o
_———\ B65% 70% 6% 60% 65%
__—-"""--_———'-—-
84% 85% = 75 7% 71% o
o4 . 16% 20% 22% 17% 13%

- v I O v ETE ETE

1 2 3 7 8 9 10

. Negativa Reqular POSItIVO e Nt

Al consultar a aquellas personas que han tenido contacto directo con el personal municipal del

Servicio (155), sobre aspectos especificos de calificacion, los porcentajes de evaluacion se

mantiene altos, donde las calificaciones positivas (6 y 7) rodean el 86% en las distintas categorias.

Los aspectos mejor evaluados dicen relacidn con la cordialidad, la disposicion a atender consultas y

el trato general. El elemento que se observa con la menor calificacién corresponde al tratamiento

de los contenedores de basura (11%).
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GRAFICO 34: Respecto del contacto que ha tenido con el personal municipal,
califique en una escala de 1 a 7 los siguientes aspectos:
Usuarios y usuarias que han tenido contacto directo con personal municipal n=155
Vocabulario 8% 15% 71%

Cordialidad 6% 14% %

Disposicién para atender consultas 6% 15% %

Trato en general 5% 15% ]

I

Tratamiento de los contenedores de basura 8% 12% %

I

Conduccion del camicn recolector 6% 14% %

w7 m’ m3 =4 5 m6 m7

CONCLUSIONES

Los resultados expresan una valoracidn positiva del servicio, no obstante, existe un alto indice de
usuarias y usuarios consultados que no brindan calificaciones éptimas, que sefialan un 44% de
poblacién no plenamente satisfecha, lo cual indica la necesidad de determinar qué aspectos o
espacios geograficos deben ser examinados para aumentar las valoraciones. En general se expresa
que las consultadas realizadas en “edificios” obtienen mejores evaluaciones, esto tiene asidero en
aspectos particulares de tales inmuebles, como la sistematizacion en la gestion de residuos, la
contratacion de personal remunerado para efectuar estas tareas, asi como la participacion de las y
los encargados de comunidades en el proceso de extraccion, elementos que los y las convierte en
agentes con altos grados de conocimiento en el funcionamiento del servicio y contacto con
personal municipal. Al manejar informacién especifica del servicio, tales personas entregan la
evaluacién desde posiciones mas “comprensivas”.

Un aspecto que atraviesa las consultas referidas a calificacion tiene que ver con los altos grados de
satisfaccidon que se observan en la Agrupacion Vecinal AV01, la cual en califica positivamente la
mayoria de los elementos preguntados. En paralelo, es posible observar que las calificaciones
negativas tienden a concentrarse en las agrupaciones vecinales AV09 y AV10, ésta ultima
expresando los mayores niveles de disconformidad de forma transversal en las consultas. En este
sentido, se sostiene la necesidad de revisar los protocolos de atencion de los distintos tipos de
sectores, ya que tales resultados expresan parametros de “centralizacién” tipicos, y coindicen con
elementos encontrados en los grupos focales, que referian a sentimientos de “desafeccién” de los
sectores menos visibles de la comuna, percepciones inscritas en esquemas de “centro-periferia”
propios de sistemas desiguales. Lo anterior no se propone como una propuesta de igualacion
respecto a los recursos que se destinan a los distintos sectores, sino a la revisién y examen de los
flujos y necesidades particulares en cada una de las agrupaciones, posibilitando la entrega de
soluciones adecuadas y especializadas.

w
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En cuanto a caracteres generales de la evaluacién a nivel comunal, se sostiene la importancia

concedida al mantenimiento de areas verdes y la preocupacién por los sectores menos visibles de
la comuna, referidas en la consulta a las vias secundarias.

En términos de eficiencia y eficacia del Servicio, existe un alto grado de conocimiento y
satisfaccion respecto a la regularidad del paso de camiones recolectores, en tanto aquellos
sectores que manifiestan los niveles mas bajo de aprobacion son referencialmente Agrupaciones
donde se indica el paso de camiones mas distanciados (menor regularidad). Especial es el caso de
la AV03, donde al consultar por conocimiento de regularidad, los indices indican resultados que no
marcan tendencias claras, y es en tal Agrupacidon donde se presenta el mas alto grado de
satisfaccion. En este sentido, seria adecuado examinar la regularidad real de los camiones vy si
estos siguen patrones puntuales de recogida de residuos.

Existe una valoracién negativa, de quienes afirmaron haber presenciado situaciones de generacion
extraordinaria de residuos, en cuanto a la respuesta municipal. Lo anterior se presenta en sectores
céntricos y de alto flujo en la comuna, por lo que cabe considerar los eventos contingentes que
hayan afectado las dinamicas ordinarias de produccion y recoleccién de residuos.

Respecto a la evaluacidn de la limpieza final, este indice se expresa similar al de la evaluacién
general, presentando si una disminucidon en las calificaciones positivas, porcentaje que se acumula
en las valoraciones negativas. Por tanto, se aduce necesario el examinar si el personal de
recoleccion esta cumpliendo efectivamente los protocolos de ejecucién del servicio.

En términos de recursos, la consulta indica altos grados de utilizacién de dispositivos no adecuados
para la disposicion de basura en su recoleccion (especificamente: bolsas). Este tipo de utensilios, al
encontrarse a niveles en que puedan ser destrozados por animales callejeros, como perros o
gatos, generan niveles de contaminacién en los sectores que deben ser tratados con recursos no
destinados a ello, lo cual impide la accion normal de cada Servicio (recoleccién y limpieza de
calles). En este sentido, es importante estudiar cémo apoyar las gestiones para que en un trabajo
conjunto de usuarios, usuarias y la municipalidad, se establezcan los medios adecuados para la
disposicion de residuos.

Las y los consultados sefialan conformidad con el tipo de camiones que utiliza el servicio, las
demandas a este respecto dicen relacién con el alcance que puedan tener en pasajes de dificil
acceso, sin embargo, estos aspectos son facilmente solucionables con directrices de recoleccién al
personal a cargo. Donde existen altos grados de inconformidad es en la consulta sobre
contenedores en vias publicas (basureros de vereda), indicandose principalmente la justificacion
de las bajas calificaciones por la invisibilidad de éstos.

Al ser consultados y consultadas por aspectos de informacidn, las y los usuarios sefialan altos
grados de desconocimiento, tanto en informacion respectiva a situaciones extraordinarias como
en canales de comunicacién. En este sentido, se propone revisar si las vias de comunicacién que
existen estan siendo realmente efectivas, en tanto suele cometerse el error de asumir que vias
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como el internet tiene importante alcance sin considerar el nivel de uso real e instruccion de los

usuarios sobre dispositivos tecnolégicos.

Finalmente, el aspecto con mejor evaluacidon de la consulta, dice relacién con el personal
municipal, siendo este calificado con altos porcentajes de valoracion positiva, tanto en los distintos
tipos de inmueble (casa o edificio), asi como transversalmente en las Agrupaciones Vecinales. En la
consulta por especificacion de elementos en evaluacién, los que alcanzaron mayores niveles
fueron la cordialidad, disposicién y trato general, lo que se traduce en una buena percepcion del
trabajo realizado por estos agentes y de su conducta en terreno. Empero, si bien pueden
apreciarse de forma minima, el Unico aspecto que presenta un desajuste dice relaciéon con el
tratamiento de los contenedores de basura, lo que sefiala la necesidad de recalcar el protocolo de
ejecucién de la extraccidon, apoyado en los beneficios que entrega a todo el proceso el buen estado
de los dispositivos que se utilizan.

ANEXO

1. Encuesta Subservicio de Operacion Habitual de Extraccion de Residuos

Estimado/a Contribuyente:

La llustre Municipalidad de Santiago se encuentra realizando un estudio para conocer la satisfaccion de las y
los usuarios del servicio de Operacion Habitual de Extraccion de Residuos (recoleccion de basura). Por este
motivo, le solicitamos responder esta breve encuesta que nos permitird evaluar la calidad del servicio
entregado e identificar elementos de mejora. La informacion entregada es de cardcter andnima y serd
utilizada para fines estadisticos.

. Eficiencia y Eficacia
1) ¢Cada cudnto pasa el camidn recolector de basura? LEA ALTERNATIVAS — UNA SOLA RESPUESTA

a) Dos veces al dia, todos los dias

b) Una vez al dia, todos los dias

c) Dia por medio

d) Cada dos dias

e) No sabe/ No responde

2) ¢éQué le parece la regularidad con que pasa el camién recolector? LEA ALTERNATIVAS — UNA SOLA

RESPUESTA
No sabe / No
Muy adecuado Adecuado Inadecuado Muy inadecuado responde NO
LEER

3) ¢éHa presenciado situaciones extraordinarias en las que se hayan generado mayores cantidades de
residuos que lo habitual?, ESPERE RESPUESTA
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a)

Si PASE PREGUNTA SIGUIENTE

b)

No PASE PREGUNTA N°5

4) En los casos en que se hayan generado mayores cantidad de residuos a lo habitual, con que nota, en
una escalade 1 a7 calificaria la respuesta municipal? SOLO NUMEROS - ESPERE RESPUESTA

Nota

5) En una escala de 1 a 7, éCon qué nota calificaria la limpieza final de la recolecciéon de basura? SOLO
NUMEROS - ESPERE RESPUESTA

Nota

1. Recursos

6) Por lo general, ¢En qué tipo de contenedor usted saca los residuos de-su-casa/del-edificio a la calle para
su recoleccién? LEA ALTERNATIVAS UNA SOLA RESPUESTA

a) Contenedor de basura entregado por la Municipalidad
b) Contenedor de basura adquirido de forma particular
c) Nodispone de contenedor.

d) Otra - Especifique:

7) ¢éDonde dispone la basura fuera del domicilio para su recoleccion? LEA ALTERNATIVAS — UNA SOLA

RESPUESTA
a) Contenedor comunitario dispuesto por la Municipalidad PASE PREG. SIGUIENTE
b) Contenedor comunitario dispuesto por los Vecinos
c) Contenedor particular entregado por la Municipalidad
d) Contenedor particular
PASE PREGUNTA N°10
e) Cestade basura en altura
f) Vereda o calle
g) Otro - Especifique:

8) ¢éQué le parece la ubicacidn del contenedor municipal? LEA ALTERNATIVAS — UNA SOLA RESPUESTA

Muy adecuada Adecuada Inadecuada

No sabe / No
Muy inadecuada responde NO
LEER
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Ante el dafio de un contenedor de basura, ya sea de recoleccién domiciliaria o de vereda ¢usted

considera que existe una reposicion adecuada por parte del servicio? LEA ALTERNATIVAS — UNA SOLA
RESPUESTA

a) Si

b) No

c) No ha presenciado dafios de los contenedores

En una escala de 1 a 7, éCon qué nota calificaria los camiones utilizados para la recoleccién de basura?
SOLO NUMEROS - ESPERE RESPUESTA

Nota

En una escala de 1 a 7, (Con qué nota calificaria al personal de recoleccién de basura? SOLO NUMEROS
- ESPERE RESPUESTA

Nota

En caso de | éPor qué?
calificaciones menores
ad

En una escala de 1 a 7, {Con qué nota calificaria los contenedores dispuestos por la Municipalidad
(tanto en hogares como via publica)? SOLO NUMEROS - ESPERE RESPUESTA

Nota

En caso de | éPor qué?
calificaciones menores
a4l

13)

Informacion y Difusion

Respecto a situaciones extraordinarias que alteren el servicio (como por ejemplo suspensiones o

modificaciones de horarios), la informacién entregada por la municipalidad es: LEA ALTERNATIVAS -
UNA SOLA RESPUESTA

a) Adecuada, se entrega informacion en un tiempo prudente.

b) Tardia, la informacion no se entrega a tiempo.

c) No conoce dicha informacién.

14)

De los siguientes medios, ¢Cuales conoce que entreguen informacién sobre el servicio de recoleccion
de basura? LEA ALTERNATIVAS — MARQUE LAS NECESARIAS

a) Aviso en domicilio
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b) Aviso en centros comunitarios

c) Aviso en organismos publicos cercanos

d) Boletin municipal

e) Pagina web de la Municipalidad

a) Otro — Especifique:

Evaluacion del personal municipal

Durante el ultimo tiempo ¢Ha tenido contacto con el personal municipal que realiza la Extraccion de
residuos domiciliarios?, ESPERE RESPUESTA

a) Si PASE PREGUNTA SIGUIENTE

b) No PASE A PREGUNTA N°17

Respecto del contacto que ha tenido con personal municipal, califique en una escala de 1 a 7 los
siguientes aspectos: LEA ASPECTOS - UNA NOTA POR CADA ASPECTO

Aspectos Calificacion

a) Vocabulario con que se dirige a usted

b) Cordialidad

c) Disposicion para atender consultas

d) Trato en general

e) Tratamiento de los contenedores de basura

f)  Conducciéon del camidn recolector

Finalmente, y en una escala de 1 a 7, ¢Con qué nota calificaria el servicio de extraccidon de residuos
domiciliarios dispuesto por la Municipalidad? SOLO NUMEROS - ESPERE RESPUESTA

Nota

Sexo del encuetado/a. ANOTE SIN PREGUNTAR

a) Masculino

b) Femenino

Solo para fines de supervision
En caso que este cuestionario sea seleccionado para supervision, épodria indicarme algunos datos de
identificacion?

Nombre de la o el consultado

Teléfono

V.

Caracterizacion COMPLETAR AL FINALIZAR ENTREVISTA
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19) Tipo de Inmueble

a)

Edificio

b)

Casa

21) Identificacidon caso muestral

a) Numero de inmueble

20) Uso de Inmueble
a) Residencial
b) Comercial

b) NuUmero de Manzana

c) Sector

22) Fecha Entrevista

23) ldentificacion inmueble

a)

Direccion

b)

Numero agrupacion

vecinal

MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO Y DISPOSICION.
Su opinidn es muy importante para la Municipalidad de Santiago
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