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Tipo de Estudio:

Medicion de caracter cuantitativo; el Universo esta compuesto por hogares del Gran
Santiago con teléfono fijo. Se aplico via entrevistas telefonicas.

Grupo Objetivo:
Hombres y Mujeres, pertenecientes a los Grupos socioecondmicos BC1 y C2.

Tamaino de la Muestra:

La muestra es de 400 casos, ponderados y procesados en base a datos del censo 2002 y a
fuentes propias..

Fecha de aplicacion:

El estudio se realizé entreel 8 y el 14 de Agosto del afio 2011.
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Servicios Publicos e Instituciones Listadas

» Registro Civil »SERNATUR
> SlI »CORFO
»SERNAC > IPS
»FONASA »CONACE

» ONEMI »SENCE

» Tesoreria General de la Republica » CONADI

» Direccidn del Trabajo »SERCOTEC
»JUNIJI »>INJUV

»SENAME
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»Mas de la mitad de los entrevistados no ha percibido cambios en los servicios e instituciones
ligados al Estado.

»De los servicios consultados, sélo con cuatro de ellos (Registro Civil, Sll, FONASA y Tesoreria
General de la Republica) mas del 20% de los consultados ha tenido algun contacto durante el
ultimo ano.

»Los servicios considerados “menos importantes”, tanto para ellos como para el pais son
INJUV, SERCOTEC y CONADI,

» Consultados los encuestados respecto a équién es la persona responsable o director de cada
servicio? s6lo para SERNAC, son mencionaron José Roa y Juan Antonio Peribonio; en el caso de
la Direccion del Trabajo se mencioné como directora a la Ministra Evelyn Matthei.

»El Sll es el servicio mejor evaluado en cuanto a Modernidad, Transparencia y Agilidad. Es,
también, uno de los servicios considerados como “mas importantes” y entre los servicios con
gue mas contacto han tenido los consultados (4 de cada 10 ha tenido contacto).

»La pagina Web del Sll es la mas visitada, con la evaluacion promedio mas alta entre la
poblacién que la visita (5,9)



Gemines
Resumen EJeCU'“VO Marketing Research

»Comparados con los gobiernos anteriores, el 30% de los encuestados considera que los
servicios, en general, estan mas organizados que antes, y un 28% que su atencién es mas
expedita.

» Respecto a la modernizacién del Estado, mds del 50% no sabe de los planes del Gobierno para
modernizar el Estado.

»En términos de “modernizacion”, se considera como mas importante “Aumentar la
productividad de los funcionarios” y “Mejorar la atencién a los usuarios”.

»El 56% de los encuestados declara que “para una real modernizacién del Estado es necesario
“achicar el Estado”.

»Segun la realidad de nuestro pais, los servicios que se piensa deberian mejorar en mayor
grado , son los relacionados con los ambitos de Salud y Educacion.

»Para el 70% de los encuestados la mejora en los servicios publicos “incide directamente en el
desarrollo de un pais”.



Servicios Publicos del Estado



Servicios del Estado que conoce
(Preguntas sobre listado)

Registro Civil
Sl 88%
SERNAC 86%
FONASA 83%

ONEMI

Tesoreria General de la Republica

68%
67%
67%
65%

Direccién del Trabajo
JUNJI

SENAME

SERNATUR

CORFO

IPS

CONACE

SENCE

CONADI

SERCOTEC

INJUV

97%

Gemines

Marketing Research

Servicios Mas
Conocidos

Servicios Menos
Conocidos
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Percepcidon de cambios en la forma que entregan sus servicios las Marketing Research

siguientes Instituciones ( Porcentaje “Si, ha cambiado”)
(Preguntas sobre listado)

ONEMI
SERNAC

% servicios que MAS

o habrian cambiado
Registro Civil

SENAME
JUNJI
FONASA

Sl

Direccidn del Trabajo

SENCE

IPS

CORFO 21%

Tesoreria General de la RepUblica
SERNATUR
CONACE
SERCOTEC
CONADI
INJUV

Servicios que
MENOS habrian
cambiado
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¢ En que direccion ha sido este cambio...?
(Sub muestra: s6lo quienes han notado algun cambio)

(% “ Ha sido un cambio positivo”)

ONEMI

SERNAC

Registro Civil

Sl

JUNJI

SENAME

Tesoreria General de la Republica
FONASA

Direccion del Trabajo

RNATUR

IPS
CORFO
SENCE
CONACE
SERCOTEC
INJUV
CONADI

20%
20%

28%

3%
3%

40%

Gemines

Marketing Research

% que considera que
cambios han sido
positivos



En el Gltimo afio ¢Ha tenido contacto con alguno de Ge_m Ines
ellos?(Categorias sobre listado) Marketing Research

M Ha tenido contacto

Registro Civil

Sl

FONASA

Tesoreria General de
la Republica

Direccion del Trabajo

Servicios con mayor tasa de contacto,
14% resto de los servicios e instituciones no
llega al 10%

SERNAC
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¢, Cuan importante son estos servicios para...?
Los Top 5 (Sobre listado)

(Solo entre quienes conocen el servicio)

M Para Usted M Para el Pais

100% 09% 99% 97% 100%

96%

Registro Civil SERNAC FONASA Direccion del Sli
Trabajo
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¢, Cuan importante son estos servicios para...? Ge.m InNes
Menor mencién importantes (Sobre listado) Marketing Research
(S6lo entre quienes conocen el servicio)

W Para Usted M Para el Pais

91%

CORFO CONACE CONADI SERCOTEC INJUV

11



Resumen
Evaluacion de Servicios

C
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Servicios MEJOR evaluados en todos los Gemines

aSpeCtOS_(NO’[asﬁy?) Marketing Research
(S6lo entre quienes conocen el servicio)

Modernidad Transparencia Agilidad

S|

Tesoreria General de la

Republica Registro Civil Registro i
Registro Civil SERNATUR- SERNATUR
SERNATUR 49% Tesorara General de fa Replbiica 4oy Tesoreria General e la Repiblica 3%
SERNAC 44% SERNAC 4% SERNAC 31
JUNJI 39% JUNI B JUNI 3T
CORFO 36% SERCOTEC 3% ONEMI 2%
IPS 31% CORFO 30% SERCOTEC 28%

Entre los servicios mejor evaluados estan el Sll, el Registro Civil, SERNATUR vy la Tesoreria General de la
Republica, aunque solo el primero obtiene la mejor evaluacidén en todos los aspectos estudiados.
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Servicios MEJOR evaluados en todos los aspectos.
(Solo entre quienes conocen el servicio)

Nota Promedio

I Modernidad Transparencia I Agilidad

Sl Tesoreria General SERNATUR Registro Civil SERNAC
de la Republica

A pesar de ser los servicios con mejores evaluaciones la “Agilidad” de los mismos es el
“punto deébil” de su imagen institucional
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Servicios PEOR evaluados en todos los aspectos. Gem | nes

(Notas 4 o Inferior)
(S6lo entre quienes conocen el servicio)

Marketing Research

Modernidad Transparencia Agilidad
CONADI 53%  CONADI 5 CONADI
44% SENANE SENAVE
INJUV 38% ONEMI 1% ONEMI 47%
IPS 37% Diecion del Trabep 1 Direccion del Trabajo 43
ONEMI 36% PS 0 PS 43
FONASA 30% NI W FONASA 2%
CONACE 29% CONACE W UV W
Dir?f;éi?odel 29% FONASA 0% CONACE 3

I CONADI y SENAME son los Servicios peor evaluados en todos los aspectos estudiados I
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Servicios PEOR evaluados en todos los aspectos. Gemines

(Sélo entre quienes conocen el servicio) Marketing Research

Nota Promedio

" Modernidad Transparencia “ Agilidad

ONEMI IPS CONACE INJUV SENAME

El concepto de “Agilidad” es el peor evaluado transversalmente para todos los servicios
consultados 16



¢ Ha visitado la Web de ...? (Web mas visitadas) Gemines

Evaluacion de la Web (sOlo quienes la han visitado)  Marketing Research

(S6lo entre quienes conocen el servicio)
Nota6y 7 Promedio

Registro Civil 73% 5.8
Tesoreria General de la

Republica 42% 5,5

SERNAC 44% 5.3

FONASA 48% 56

SERNATUR 37% 48

CORFO 51% 5'5

Como era de esperar, las paginas de Sl y el Registro Civil son las mas visitadas y obtienen,ademas, las
mejores evaluaciones.
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Comparacion con Desempenio
Anterior

C
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En comparacion con los gobiernos de la Concertacion,

los servicios publicos ...
(Resumen: De Acuerdo, categorias sobre listado con mas menciones)

Estan mejor

. 30%
organizados

Estan atendiendo con

. 28%
mayor rapidez

Hacen, en general, un

O,
mejor trabajo 25%

Tienen mejor
disposicién para 25%
solucionar problemas

»37% de los mayores de 40 afios esta de acuerdo con la afirmacion “Estan mejor organizados”. En el estrato BC1 este
llega al 34%.

»E| 33% del estratoo BC1 esta mas de acuerdo con que los servicios atienden con mayor rapidez; entre los mayores de
40, esta cifra llega a 36%.

»34% de los mayores de 40 estan de acuerdo con “Hacen, en general, un mejor trabajo”.

»15% de los menores de 40 estan de acuerdo con que los servicios, “Tienen mejor disposicion para solucionar
problemas”, entre los mayores de 40 su acuerdo con esta frase llega al 35%.
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Modernizacion del Estado



¢,Ha visto, Leido o escuchado sobre los planes del ., G'ke_m |Rn €S h
Gobierno para modernizar el Estado? arketing Researc

mSi B No

En el estrato BC1, los hombres y los mayores de 40 una mayoria sabe de la existencia de Planes de
Modernizacion. Es la audiencia probablemente mas natural en este tema., pero revela una debilidad en
los mensajes a los otros segmentos
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¢, Qué es lo mas importante en la modernizacion de Marketing Research
estos servicios?

Aumentar la productividad de

. . 26%
los funcionarios

Mejorar la atencién a los

. 25%
usuarios

Hacer mas rapido los tramites 17%

Poder hacer tramites y

- 16%
consultas por internet

Resolver mas rapido

16%
consultas y reclamos

En el segmento mas joven (30%) y el grupo BC1 (36%), lo mas importante es “Aumentar la
productividad de los funcionarios”

Para los mayores 40 afios (30%) y del grupo C2 (32%) lo méas importante es “Mejorar la atencion a
los usuarios”
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Para una real modernizacion del Estado se requiere... wmarketing Research

Agrandar el Estado M Achicar el Estado

50%
44% ° 38% 43% 44% 42% 46%

25-40 41 + Masculino Femenino BC1 Cc2
Total Edad Sexo GSE

Una mayoria —con escaso margen — piensa que el Estado debiera reducir su tamafio para una real
modernizacion.
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¢,Cuales cree usted que son los servicios que
deberian mejorar mas?

Salud/Fonasa
Servicios de Educacioén
Direccion del Trabajo

SERVIU

Seguridad Es transversal a todos los segmentos la
preocupacion por mejorar los servicios de
SENAME Salud y Educacion.

JUNJI

IPS

24



Gemines

De 1 (nada) a 7 (Mucho) ¢Cuénto cree usted que unamejora  marketing Research
en la gestion de los servicios publicos incide en el
desarrollo de un pais?

Nota promedio: 5,9

70%

56%

17%

13%

Notas 6y 7 Notas 5 Notas 4 o inferior Nota Neta (Notas 6y 7
menos 4 o inferior)

Existe conciencia de la importancia de la modernizacion para el
desarrollo del pais, en todos los segmentos estudiados,
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FIN
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