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ANTECEDENTES CONCEPTUALES

1. Estructura del Servicio

El servicio de “Extraccion vy disposicion de residuos
domiciliarios”es dependiente de la Direccién de Aseo y
Ornato, y se compone de dos subservicios, los cuales son:

e Operaciéon 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 de domingos a viernes.

El subservicio de gestidn de reclamos, da cuenta de los
procedimientos y acciones que se generan a partir de una
queja, sugerencia o solicitud por parte de usuarios
domiciliados en la comuna de Santiago

Las quejas y/o reclamos se pueden realizar a través de la
atencion telefénica ‘Alé-Santiago’ al 800 20 3011, correo
electrénico santiago@munistgo.cl, alos fonos de la Direccidon
de Aseo 8271258 - 8271260- 8271319 - 827 13 14, o
presencialmente en dependencias de la Municipalidad.
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2. Descripcion Subservicio

Subservicio

Gestion de Reclamos

Descripcion

Gestiona problematicas presentadas
por la comunidad respecto de la
disposicion y extracciéon de basura
y/o
reposicion de contenedores. Dicha

escombros, ademas de la
accion se realiza a via telefénica a
través de canales como Al6 Santiago,
los cuales ofrece la municipalidad.

El retiro final de escombros se
entrega a todas las y los residentes
de la comuna, en un plazo de hasta
del

costo de la

tres dias desde la fecha
requerimiento, y el
operacion se define de acuerdo al
perfil socioecondmico de la o el
solicitante, pudiendo ser gratuito o
con un cobro de 0,2 UF por metro
cuadrado.

Este programa ademds recibe las
de

limpieza de calles.

solicitudes contenedores vy

Perfil Usuario

Subservicio dirigido a
residentes contribuyentes de

la comuna de Santiago que

realizan consultas y/o
solicitudes relacionadas a la
extraccion de residuos

domiciliarios y/o reposicion de
contenedores a través de Alo
Santiago u otros teléfonos
disponibles.
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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 al tipo de servicio solicitado
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.



i i I. MUNICIPALIDAD DE RA JMA
%) SANTIAGO P gG,WW

MARCO METODOLOGICO

1. Ficha metodolégica del estudio

Cuantitativo

Transeccional

No experimental

Exploratorio - Descriptivo

Encuesta

Cuestionario cerrado de aplicacién telefénica

2. Diseiio del Instrumento:

Con el objetivo de levantar la informacion requerida por el Servicio deExtraccién y Disposicién de
residuos domiciliarios, se disefid un instrumento en base a los objetivos y el marco conceptual.
Teniendo en cuenta que se desea evaluar la satisfaccién de los usuarios con el servicio y los datos
rescatados de la primera etapa se abordo el siguiente esquema de conceptos:

Caracterizacién

Eficiencia y eficacia

Informacion y difusion

Accesibilidad

T

Satisfaccién usuaria

Artencién personal
municipal

Cada categoria conceptual incluida en el diagrama se define a continuacion:
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3. Definicion conceptual de las Categorias:

Caracterizacion
Esta dimensidn se introduce para el registro de datos pertinentes a las caracteristicas usuarias:
como sexo o servicio solicitado, permitiendo asi recolectar informacién sobre las formas usuarias
de aproximacion.

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. Desde la informacién cualitativa relevada, para este atributo el elemento
preponderante para los y las usuarias esta referido al Cumplimiento de Plazos comprometidos,
sobre el cual se hara hincapié

Informacioén y Difusion

Identificacion de percepciones desde la representacidn usuaria sobre canales de comunicacién con
el servicio y la informacidon que transmitida. Los elementos sustanciales de este atributo
corresponden a la Oportunidad y Claridad de la Informacion, segun el levantamiento cualitativo.

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. Desde la
informacidn cualitativa relevada, el elemento preponderante para los y las usuarias esta referido a
los Recursos Observables, sobre los cuales se hard hincapié.

Atencion 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 area. Los elementos sustanciales de este atributo
corresponden a la Amabilidad y Disponibilidad de las y los Funcionarios, segin el levantamiento
cualitativo.

Trabajando con estos conceptos y en la tarea deoperacionalizarlos (definir una propiedad que
puede variar en funcién de factores medibles, o ‘indicadores’), es necesario confeccionar una
“tabla de operacionalizacion”, pudiendo asi cuantificar cada uno respecto de sus particularidades.
A continuacidn se presenta la siguiente tabla para la construccidn del instrumento:
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4. Definicion operacional de medicion de calidad y satisfaccion usuaria:

Sub Dimension

Dimension
(Elementos
(Atributos que componentes del
seran medidos) atributo que sera
medido)
Eficienciay Cumplimiento de plazos
Eficacia comprometidos
Recursos Recursos del servicio
Oportunidad de la
Informacion y informacién
Difusion
Claridad de la
informacion
Atencidn Amabilidad,
personal disponibilidad,
municipal competencia

items

(A través de qué aspectos se medira)

Una vez que el drea de extraccidn de residuos
domiciliarios comprometio su asistencia terreno éSe
cumplid con el dia y horario acordado de visita?

¢Qué le parecio el horario asignado para la llegada del
servicio?

En una escala de 1 a 7 ¢Con qué nota calificaria el camion
utilizado para la remocion de escombros?

En una escala de 1 a 7 ¢Con qué nota calificaria la utilidad
de los contenedores publicos de basura?

¢A través de qué medio se informé sobre el servicio de
extraccion de residuos domiciliarios?

Respecto a la informacion entregada sobre las condiciones
y el procedimiento del servicio ¢ Coémo lo describiria?

En una escala de 1 a 7 é¢Con qué nota calificaria la
claridad de la informacion entregada?

Al solicitar el servicio ¢ Qué le parecid la respuesta
entregada?

Respecto del proceso de remocion ¢ Qué le parecid la
gestion del personal de servicio?

¢Ha tenido contacto directo con el personal municipal del
servicio de extraccion de residuos domiciliarios?
Respecto de la atencidn telefénica que brindo el personal
municipal al atender su solicitud, califique en una escala
de 1 a 7 los siguientes aspectos: a)Vocabulario que utilizo
Respecto de la atencion telefonica que brindo el personal
municipal al atender su solicitud, califique en una escala
de 1 a 7 los siguientes aspectos: b)Cordialidad

Respecto de la atencidn telefénica que brindo el personal
municipal al atender su solicitud, califique en una escala
de 1 a 7 los siguientes aspectos: c)informacion entregada
en relacion al problema

Respecto de la atencidn telefénica que brindo el personal
municipal al atender su solicitud, califique en una escala
de 1 a 7 los siguientes aspectos: d)Trato en general
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municipal en el procedimiento de remocion, califique en
una escala de 1 a 7 los siguientes aspectos: a)Vocabulario
que utilizo

Respecto del contacto directo que tuvo con el personal
municipal en el procedimiento de remocion, califique en
una escala de 1 a 7 los siguientes aspectos: b)Cordialidad
Respecto del contacto directo que tuvo con el personal
municipal en el procedimiento de remocidn, califique en
una escala de 1 a 7 los siguientes aspectos: c)Disposicion
para atender consultas

Respecto del contacto directo que tuvo con el personal
municipal en el procedimiento de remocidn, califique en
una escala de 1 a 7 los siguientes aspectos: d)Trato en
General

Respecto del contacto directo que tuvo con el personal
municipal en el procedimiento de remocidn, califique en
una escala de 1 a 7 los siguientes aspectos:
e)Procedimiento del retiro de escombros

Respecto del contacto directo que tuvo con el personal
municipal en el procedimiento de remocion, califique en
una escala de 1 a 7 los siguientes aspectos: f)Conduccion
del vehiculo recolector
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5. Técnica de Levantamiento de informacion

La informacion se levanté a través de un cuestionario cerrado aplicado por encuestadores y
encuestadoras de forma telefénica, con el cual se recaudaron datos mediante preguntas
predisefiadas y normalizadas, sin modificar el entorno ni controlar el proceso en evaluacion (el
servicio).

6. Universo y Muestra

Universo

Todos los usuarios/as que hayan solicitado el servicio de Extraccion y Disposicién de residuos
domiciliarios entre los meses de enero y julio del aflo 2013, lo cual se muestra en el siguiente

detalle:
Servicio Gestion de reclamos
Usuarios/as
~ / 736!
Ano 2013
Muestra

Considerando el universo de usuarios del servicio durante los meses de enero y julio del afio 2013
y considerando parametros totales de 5% de error y un 95% de intervalo confianza, fue obtenida la
siguiente muestra:

Servicio Gestion de reclamos
Muestra
Usuarios/as 254
Afio 2013

! Fuente: ALO SANTIAGO. Denuncias correspondientes a solicitudes por horario camién recolector, retiro de
escombros, retiro de arboles y/o ramas, solicitudes de contenedor y solicitudes de mantencién de
contenedor.

10
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7. Trabajo de campo

Pre Test

Durante el dia 26 de Junio de 2013 y luego de ser aprobado el cuestionario final, se llevé a cabo el
pre test, el que estuvo a cargo de dos encuestadoras telefdnicas y fue realizado en las mismas
dependencias de PRAGMA CONSULTING.

Capacitacion de encuestadores

Fue llevada a cabo el dia 2 de Julio en las oficinas de Ald Santiago, y contd con la asistencia de 10
encuestadores/as, en donde se les capacitd sobre el instrumento de medicién y como aplicarlo.
Dicha actividad tuvo una extensién de 1 hora aproximadamente y se dividiéd en 2 mddulos, uno
explicativo de las cuotas muestrales, y el aseguramiento de los margenes metodoldgicos incluidos
en la medicion, y otro explicativo de los principales elementos conceptuales de la encuesta, asi
como la explicacién de la estructura del cuestionario y su forma de llenado.

Levantamiento de informacion

El levantamiento de informacién se llevd a cabo entre los dias 23 de Julio y 6 de Agosto en las
oficinas de Ald Santiago y fue realizado por los mismos operadores y operadoras de dichas
dependencias municipales.

Validez y confiabilidad del instrumento
La validez del documento fue acreditada por un experto del servicio, quien posteriormente a la
revisién del documento, acredito que el instrumento seria capaz de medir la satisfaccion de los
usuarios con el servicio. Dicha reunién fue realizada de la siguiente forma:
Cargo Nombre Fecha reunion
Subdirector de Aseo y Limpieza de Vias

L Alvaro Gomez Martes, 28 de mayo 2013
Publicas

Explicaciones de analisis de resultados

Para poder recoger la informacion sobre la valoracion y evaluacion (satisfaccidn) de los usuarios/as
del Servicio de Entrega y Renovacion de Licencias de Conducir, se determind que los siguientes
aspectos serian los necesarios para llevar a cabo el andlisis:

e (Caracterizacion de la Muestra

® Evaluacion General

e Eficienciay Eficacia

e Atencion del Personal Municipal
e Informacion y Difusién

® Recursos

11
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A continuacion se exhibiran los resultados estadisticos a partir de graficos que representan las
cantidades o porcentajes de respuesta. Para una mejor comprensién, se indican los siguientes

ejemplos:

En una escala de 1a 7 éCon gué nota calificaria la limpieza final de

la remocion de escombros?
| IMuEstra total n=130| Casos gue se
|—) consideran validos

Pregunta para la respuesta

72% 14%

Simbologia
| mPostva  Neutrs W Negativa

Interpretacion de valoraciones acumulativas:

=3 Evaluacién Negativa: Conjunto de valoraciones indicadas en el rango de notas 1y 4

Evaluacidn Positiva: Conjunto de valoraciones indicadas en el rango de notas 6y 7

Evaluacidn Regular: Valoraciones de rango de notas iguales a 5

= Evaluacién Neta: Producto de la sustraccién de la totalidad de evaluacién
negativa a la evaluacién positiva

12
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ANALISIS DE RESULTADOS

1. Caracterizacion de la Muestra

La mayoria de los usuarios que solicitaron servicios de Extracciéon y Disposicion de residuos

domiciliarios corresponden a mujeres.

1.-Sexo del encuestado
Muestra Total n=244

Mujer, 66%

Respecto del motivo de su solicitud, podemos ver que existen tres grandes categorias: el retiro de
basura y/o escombros con un 36%; retiro de ramas y/o poda de arboles y arbustos con un 32% vy la

reposicidn de contenedores de basura con un 29%.

2.- ¢Cual de estos requirimientos solicito al area de extraccidon de
residuos domiciliarios?
Muestra total n=254

Reposicion

Retirode contenedores
Ramasy/o de basura

poda de 29%
arbolesy

arbustos

32%
Retirode

enseres
{muebles,
otros)
3%

13
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Para aquellos usuarios que solicitaron la reposiciéon de su contenedor un 34% lo realizo debido a la
falta de contenedores en sus domicilios, seguido de un 29% quienes solicitaron el servicio debido a
un destrozo de sus contenedores por situaciones que escapaban a su control (incendios, mal uso

de eso, etc.)

3.- ¢Cual fue el motivo especifico por el que solicito la reposicion del
contendor?
Muestra usuarios que solicitaron reposicion de contenedor n=73

Reubicacion,
12%

Mal

funcionamiento

por desgaste,
12%

2. Evaluacion General

En general los usuarios del servicio poseen un alto porcentaje de satisfaccion, llegando al 72% de
usuarios que consideran estar satisfechos por el servicio entregado.

4.- Durante la ultima opotunidad en que solicito los servicios de
extraccion de residuos domiciliarios ¢ Cual fue su nivel de
satisfaccion?

Muestra Total n=244

M Satisfecho Medianamente satisfecho M Insatisfecho

14
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Al comparar los distintos elementos que calificaron los usuarios podemos ver que existe una alta
insatisfaccion usuaria respecto del camion recolector, ya que su satisfaccidn neta llega solo al 29%.

5.-Satisfaccion usuaria
Muestra Total n=254

14%

Limpieza final de la remocién de Camion utilizado para la Claridad informacion entregada
escombros remocion de escombros por el servicio

Neutro i Satisfecho W Insatisfecho Neta

Respecto del servicio final, un 72% de los usuarios califica de forma positiva la remocién final de
escombros, lo cual se condice con la evaluacién positiva del servicio en general.

6.-En una escala de 1 a 7 ¢ Con qué nota calificaria la limpieza final
de la remocion de escombros?
Usuarios que solicitaron el retiro de basura/escombros/ramas, etc.
n=180

14%

W Positiva Neutra M Negativa

15
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3. Eficienciay Eficacia:

Respecto de la asistencia a terreno por parte del servicio, un 78% de los usuarios afirma que el
servicio cumplio con el dia y horario acordado entre las partes.

7.-Una vez que el area de extraccion de residuos domiciliarios
comprometid su asistencia a terreno ¢Se cumplio con eldia y
horario acordado de visita?
Usuarios que solicitaron el retiro de basura/escombros/ramas, etc.
n=165

De acuerdo a esto, un 86% de los usuarios se mostré de adecuado o muy de adecuado con el
horario pactado para la asistencia a terreno por parte del servicio.

8.- ¢Qué le parecio el horario asignado para la llegada del servicio?
Usuarios que solicitaron el retiro de basura/escombros/ramas, etc.
n=153

EMuy adecuado  m Adecuado Inadecuado M Muy inadecuado

4. Evaluacioén de la atencion del personal municipal

16
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Respecto de la respuesta entregada por parte del servicio a los usuarios, un 90% de ellos considera
gue la atencidn y respuesta fue adecuada o muy adecuada a sus requerimientos.

9.- Al solicitar el servicio ¢Qué le parecio la respuesta entregada?
Usuarios que solicitaron el retiro de basura/escombros/ramas, etc.

n=178
_ 7%I
B Muy adecuada B Adecuada Inadecuada M Muy inadecuada

Al igual que el servicio entregado, el proceso de remocién de escombros (ramas, etc.) es evaluado
de buena forma por los usuarios, es asi como un 89% estd de acuerdo o muy de acuerdocon la
gestion del personal de servicio en el proceso a través del cual se llevd a cabo la remocion de
escombros, ramas, etc, en sus domicilios.

10.- Respecto al proceso de remocidon ¢Qué le parecid la gestion del
personal de servicio?
Usuarios que solicitaron el retiro de basura/escombros/ramas, etc.

n=156
_G%I
BEMuy adecuado @ Adecuado Inadecuado M Muy inadecuado

Solo un 43% de los usuarios han tenido contacto directo con el personal municipal, por ello es
importante conocer la opinidn respecto de la atencidn telefdnica y la atencién presencial.

17
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11.- ¢Ha tenido contacto directo con el personal municipal del
servicio de extraccion de residuos domiciliarios?
Muestra total n=254

Si, 43%

Para los usuarios que tuvieron contacto directo con el personal municipal, el escenario es bastante
similar al de la atencién telefdnica, una alta satisfaccién por parte de los usuarios, en donde todos
los aspectos de la atencidn evaluados superan el 80% de satisfaccion.

12.-Respecto del contacto directo que tuvo con personal municipal en el
procedimiento de remocion, califique en una escala de 1 a 7 los siguientes
aspectos
Usuarios que tuvieron contacto directo con personal municipal n=108

% 85%

80%
5%

87% 88% 88% 89% 819 91%

B .

Vocabulario que Cordialidad Disposicién para  Trato en general Procedimientodel Conduccion del
utilizé atender consultas retiro de escombros vehiculo recolector
Neutra Positiva mmml Negativa = Neta

Respecto a la atencién telefénica brindada por el servicio, podemos decir que todos los usuarios se
encuentran satisfechos con la calidad en la cual fueron atendidos; en este sentido los atributos
superan el 80% de satisfaccién por parte de los usuarios.
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13.-Respecto de la Atencidon Telefonica que brindd el personal
municipal al atender su solicitud, califique en una escalade 1 a 7 los
siguientes aspectos
Muestra Total n=229

Vocabulario que utilizé Cordialidad Informacion entregada Trato en general
en relacién al problema

Meutra o Positiva M Negativa =—Neta

5. Informacion y difusion

La mayoria de los usuarios se informé del servicio de extraccidn de residuos domiciliarios y sobre
la reposicién de contenedores a través del servicio municipal Alé Santiago u otros teléfonos

municipales.

14.- ¢ A través de que medio se informd sobre el servicio de extraccion de residuos
domiciliarios?
Muestra Total n=254

Alo Santiage 52%

Pagina web municipal

Oficina de atencién municipal
Conocido, amigo, familiar, etc.
Boletin Municipal

Camién Municipal

Otro.

Respecto de la calidad de la informacién recibida, un 84% de los usuarios la califica como buena o

excelente.
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15.-Respecto a la informacidn entregada sobre las condiciones y el
procedimiento del servcio ¢ Cdmo lo describiria?
Muestra Total n=254

42% 42%
7% 4%
o 4%
—
Buena, la Excelente, la Regular, la Mala, la Pésima, la Otro
informacién informacién fue informacién informacién no  informacidn fue
entregadafue (til ycompleta. entregadafue  fuesuficiente. completamente
suficiente. suficiente pero insuficiente e
quedd con dudas. inutil

De igual forma que la calidad de atencidn, la claridad de la informacion recibida por parte de los
usuarios del servicio, es evaluada de forma positiva por ellos, de esta forma, un 79% de los
usuarios cree que la informacién que recibid por parte del servicio fue clara y por lo tanto
contingente a sus requerimientos.

16.-En una escala de 1 a 7 ¢ Con qué nota calificaria la claridad de la
informacion entregada?
Muestra Total n=251

_ N l
I Positiva Neutra M Negativa

6. Recursos
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Un 60% de los usuarios del servicio considera que el camién utilizado para la remocién de
escombros es de calidad; a pesar de poseer un alto porcentaje de evaluaciones positivas, de igual
forma existe un alto porcentaje de usuarios que estd disconforme en este aspecto, el cual llega al

31%.

17.-En una escala de 1 a 7 ¢ Con qué nota calificaria el camidn
utilizado para la remocidon de escombros?
Usuarios que solicitaron el retiro de basura/escombros/ramas, etc.
n=110

1 Positiva Neutra M Negativa

Respecto a la utilidad de los contenedores de basura, un 81% de los usuarios cree que son Utiles

para ellos, ya que los calificaron con una nota superior a 5.

18.-En una escala de 1 a 7 ¢{Con qué nota calificaria la utilidad de
los contenedores publicos de basura?
Usuarios que solicitaron la reposicion de contenedor n=73

W Positiva Neutra M Negativa
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CONCLUSIONES

El Servicio de Gestiéon de Reclamos de extraccién y disposicidon de residuos domiciliarios es muy
bien evaluado por los usuarios de forma general y especifica, ya que podemos ver que en todas
sus areas, la satisfaccion con el servicio solicitado es alta. Sin embargo podemos ver a través de los
resultados algunas deficiencias en el servicio.

Aspectos mejor evaluados del servicio:

e Satisfaccidn con el horario asignado para la llegada del servicio

e Satisfaccidn con la respuesta entregada con el servicio para aquellos usuarios que
solicitaron el retiro de escombros/basura/ramas, etc.

e Satisfaccidn con la gestidn del personal del servicio

e Satisfaccion en los atributos de la atencidn telefénica

e Satisfaccidn en los atributos de la atencién presencial

e Excelente o buena informacidn entregada sobre condiciones y procedimientos del servicio

e Alta utilidad de los contenedores publicos

Existe una alta satisfaccion en cuanto a la atencién brindada por los funcionarios del servicio, ante
lo cual podemos decir que la alta calidad en la atencidn se brinda tanto a través de la atencion
telefénica como presencial; también podemos agregar que parece existir una buena disposicién y
entendimiento por parte de los funcionarios de las necesidades de los usuarios del servicio, es asi
como existe una alta satisfaccién respecto del horario pactado para la llegada del servicio y sobre
la entrega de informacidn respecto de las condiciones y procedimientos para que sea llevado a
cabo el servicio en los domicilios que lo necesiten.

Aspectos evaluados de forma deficiente del servicio:
® Falta de contenedores
e Camidn utilizado para la remocién de escombros

A pesar de existir una alta satisfaccién en la mayoria de los aspectos evaluados, podemos decir
que a través de los resultados se evidencia una falta en la reposicidén de contenedores por parte de
la municipalidad, es decir, se responde de manera efectiva a la solicitud de contenedores, pero en
muchos casos esta necesidad debiera ser atendida sin necesidad de que los residentes lo soliciten.
Otro aspecto a considerar es la alta insatisfaccién respecto del camién utilizado para la remocién
de escombros, en donde un 31% de los usuarios califica con una nota deficiente (menor a 4) a este
recurso municipal.
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Respecto de las oportunidades de mejora del servicio, podemos decir que si bien, existe solo un
14% de evaluaciones negativas respecto de la limpieza final de la remocién de escombros, este es
un punto en el cual se puede mejorar y con lo cual se generaria un aumento en la satisfaccion
general con el servicio.

De esta misma forma existe un 22% de los usuarios que afirma que a pesar de contactarse con el
servicio y de que esté le diera un horario para satisfacer su necesidad, el servicio no se presento;
en este sentido se hace necesario cumplir con los horarios pactados, ya que de esta forma,
ademads de generar mayor satisfaccién en los usuarios, se evitan viajes a domicilios innecesarios
por ser fuera del horario pactado y en donde posiblemente no se encuentre quien solicito el
servicio.
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ANEXOS

1. Encuesta Subservicio de Gestion de Reclamos de Extraccion y Disposicion de
residuos Domiciliarios

Buenos dias/tardes, é¢podria hablar con el sefior/sefiora ? Gusto de saludarle, mi nombre es

y estoy llamando de la Municipalidad de Santiago para hacerle algunas preguntas

sobre el servicio de extraccion y dispocicion de residuos domiciliarios, con el fin de evaluar la calidad del
servicio e identificar oportunidades de mejora. La consulta no tomard mds de 5 minutos, épodria contar con
su participacion? Muchas gracias

1) ¢éCudl de estos requerimientos solicitd al drea de extraccion de residuos domiciliarios? LEA
ALTERNATIVAS

a) Retiro de basura y/o escombros
- PASE A PREGUNTA
b) Retiro de Ramas
SIGUIENTE
c) Retiro de enseres (muebles, otros)
d) Reposicion contenedores de basura PASE A PREGUNTA N°6

I.Eficiencia y Eficacia

2) Una vez que el area de extraccién de residuos domiciliarios comprometid su asistencia a terreno ¢Se
cumplid con el dia y horario acordado de visita? ESPERE RESPUESTA

a) Si

b) No

c) Nosabe/ No responde (NO LEER)

3) ¢éQué le parecid el horario asignado para la llegada del servicio? LEA ALTERNATIVAS

No sabe / No
Muy adecuado Adecuado Inadecuado Muy inadecuado responde NO
LEER
4) Al solicitar el servicio, éQué le parecid la respuesta entregada? LEA ALTERNATIVAS
Muy adecuada Adecuada Indiferente Inadecuada Muy inadecuada

5) Enunaescalade1a 7, (Con qué nota calificaria la limpieza final de la remocién de escombros?ANOTE
NUMEROS

Nota PASE A PREGUNTA N°8
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6) ¢éCual fue el motivo especifico por el que solicitd la reposicién del contenedor? LEA ALTERNATIVAS -

UNA RESPUESTA

a) Mal funcionamiento por desgaste

b) Destrozo intencionado

c) Reubicacion

d) Otro — Especifique:

7) En una escala de 1 a 7, iCon qué nota calificaria la UTILIDAD de los contenedores publicos de

basura?’ANOTE NUMEROS

Nota

1. Recursos

8) En una escala de 1 a 7, iCon qué nota calificaria el camion utilizado para la remocién de

escombros?ANOTE NUMEROS

Nota

9) Respecto al proceso de remocidn, éQué le parecid la gestion del personal en servicio? LEA

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

[[] Informacion y Difusion

10) ¢A través de qué medio se informo sobre el servicio de extraccion de residuos domiciliarios? ESPERE
RESPUESTA — MARQUE SOLO UNA ALTERNATIVA

a) Pégina web de la Municipalidad

b) Alé Santiago

c) Camién municipal

d) Boletin municipal

e) Conocido, amigo, conserje, etc.

f)  Oficina de atencidon municipal

g) Otro - Especifique:
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describiria? LEA ALTERNATIVAS- UNA SOLA RESPUESTA

a)

Excelente, la informacion fue atil y completa.

b)

Buena, la informacion entregada fue suficiente.

c)

Regular, la informacion entregada fue suficiente pero quedé con dudas.

d)

Mala, la informacion no fue suficiente.

e)

IH

Pésima, la informacién fue completamente insuficiente e inuti

f)

Otro — Especifique:

12) Enuna escala de 1 a 7, éCon qué nota calificaria la claridad de la informacién entregada?

Nota

Iv. Evaluacién delpersonal municipal

13) Respecto de la ATENCION TELEFONICA que brindd el personal municipal al atender su solicitud,
califique en una escala de 1 a 7 los siguientes aspectos:UNA NOTA PARA CADA ASPECTO

a)

Vocabulario que utilizé

b)

Cordialidad

c)

Informacion entregada en relacion al problema.

d)

Trato en general

14) ¢Ha tenido contacto directo con personal municipal del servicio de extraccion de residuos

domiciliarios?ESPERE RESPUESTA

a)

Si PASE PREGUNTA SIGUIENTE

b)

No PASE A PREGUNTA N°16

15) Respecto del contacto directo que tuvo con personal municipal en el procedimiento de remocion
(Interaccion con el personal en el proceso de retiro de escombros), califique en una escala de 1 a 7 los

siguientes aspectos:

a)

Vocabulario que utilizé

b)

Cordialidad

c)

Disposicidn para atender consultas

d)

Trato en general

e)

Procedimiento de retiro de escombros

f)

Conduccién del vehiculo recolector
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16) Durante la ultima oportunidad en que solicitd los servicios de extraccion de residuos domiciliarios ¢ Cual
fue su nivel de satisfaccion? LEA ALTERNATIVAS — UNA SOLA RESPUESTA

a) Satisfecho

b) Medianamente satisfecho

c) Insatisfecho

d) Nosabe/No responde

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
Direccion
V. Caracterizacion
17) Género de quien responde 18) Datos de Entrevista
a) Mujer a) Fecha /__
b) Hombre b) Hora de Inicio /
c) Horade Término /
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