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Introduccion

)4

El terremoto de 1965 en la zona central de Chile, de IX grados de intensidad dg la
Escala de Mercalli, marcé el inicio de lo que seﬁg la Qficina Nacional de

7 @ Gz (v DCaetarD O 3| Bkt et e
EmergenciagUn nicleo de trabajo constituido en el Ministerio del Interior para

coordinar las acciones destinadas a restablecer la normalidad alterada por el

fuerte sismo. 2! Ao
Cumplida su primera tarea, la oficina continué en actividades, Deberia abocarséézﬂ

programas y planes de proteccion civil, lo que fue cimentando las bases para
asumir nuevos desafios.

En 1970, el Presidente de la Republica y el@)nsejo de Seguridad Nacional, junto
con aprobar el primer Plan Nacional de Emergencia, determinaron que el

Ministerio del Interior gestionara la conformacion de este servicio.

El 22 de Marzo de 1974, mediante el Decreto Ley N° 369, obtuvo vida legal la
Oficina Nacional de Emergencia del Ministerio del Interior — ONEML organismo
técnico del Estado a cargo de la Protecciéon Civil Chilena.

La Oficina Nacional de Emergencia del Ministerio del Interior tiene por mision
contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de la ciudadania, incorporando un
mejor control y/o manejo de riesgos en las planificaciones para el desarrollo
sostenible, a nivel nacional, regional, provincial y comunal.

En tal sentido, el propésito de este proyecto es contribuir a la misién de OMENI en
cuanto al mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos, mediante el
fortalecimiento continuo de los procedimientos de atencion al usuario para una

eficaz y eficiente entrega de informacién.

Para tal efecto ,se realizaran capacitaciones y charlas a los funcionarios que

-5}@?«,&,%

e

atienden las consultas del usuario, las que seran evaluadas a través de encuesI’-_"‘//‘ )
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l. Problema

El énfasis constante que el Gobierno ha puesto en adecuar y modernizar la
gestion estatal, se enfoca directamente a mejorar la calidad de atencion e
informacién que se le entrega al usuario de parte de los servicios publicos, rol en
el que la comunicacion es fundamental para lograr estos objetivos.

Es por ello,que en el ano 1998, con la Ley N° 19.553')se inicio el desarrollo de los
Programas de Mejoramiento de la Gestion (PMG), en los servicios publicos, como
un instrumento de apoyo cuyo objetivo primordial es mejorar la gestion y avanzar
en el desarrollo de areas estratégicas de la gestion publica. La metodologia
comprende el avance a través de etapas de desarrollo, asociandose el
cumplimiento de los objetivos de gestion a un incentivo monetario que podran
acceder los funcionarios que se desempefen en ellos.

Bs nor elle—que “el Gobierno ha impulsado una serie de programas que los
incorpora al que hacer organizacional de las instituciones publicas, por medio de
herramientas de gestion tales como las Oficinas de Informacién, Reclamos y
Sugerencias (OIRS), su ‘propés’ito es contribuir a facilitar la atencién al usuario en
todas las entidades publicas, én el caso particular de ONEMI recibe el nombre de
Oficina de Orientacion e Informacion Ciudadana, creada en el ano 2001, tiene por
mision orientar, informar y apoya todos los recursos de comunicacion disponibles,7
a las personas que recurran‘ a ONEMI, con eficiencia, eficacia, facilidad,
conocimientos y por sobre todo"’;ajnm"/nabilidad, para asi satisfacer la necesidad del

usuario ” (Manual de Atencion al Usuario).

Por lo tanto/ el fin del Gobierno es promover la comunicacion e interrelacion de las
instituciones publicas con sus usuarios, para asi mantener o mejorar la imagen
que se proyectan continuamente. ) Cé M{,ﬂuu Ct
En la actualidad, tanto ONEMI g/%(ﬁqﬂ/er otro servicio publlco/en conjunto al PMG |
be tre ar en forma consta te una aten on de excelencia al usuarlo pm.lq Al Lo
t«a-ﬁ’fe—se‘ﬁ%tsa i
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En tal sentido, se requiere mantener procedimientos actualizados de mejoramiento

continuo en los procesos de atencidn al usuario.
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B. Formulacion del Problema

La Oficina Nacional del Ministerio del Interior (ONEMI) tiene por misiéon contribuir
al mejoramiento de la calidad de vida de la ciudadania, incorporando un mejor
control y/o manejo de riesgos en las planificaciones para el desarrollo sostenible, a

Ao {7 4
nivel nacional, regional, prov1‘r‘1i:‘|§é'(’¥c:omu/nal_»jﬂ ‘/( PQLM,( AR ic_u_rﬁp EM‘Q%)

Por lo tanto, es necesario estar consiente de la responsabllldad que sngmfca al

o)
representar la cara visMMl como del 0t Y]

Qo
con el usuario.

st dosen el contacto directo
Lo
En tal sentido/ se debe entregar constantemente un servicio g altos estér;ggﬂces de

: . / ;
calidad, mejorando constantemente tanto los procesosfp_act_lt_gdes y ' Fwdat

. A0 el
oempoﬂamentg a3 adeedados-a-dtiliza ,_p“a\asl,p/\ren{r%ar/f\sewe-d

éxcelen a los \ =
Es-pgpeuo—-q.ue\se requiere fortalec:er en forma continu Ias capacidades de los
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funcionarios en los procesos de atencién al usuario, s, ~waulo,

\ a
compartamientos ~y—domirie—de la informacion técnica para la de w C|on o L
correspondlente de la copsulta O 3 Ao V&w @f(

/ ae/ty\(.t.tz
ﬁ:tal efecte, se reallzara un proceso de capacnac;onas y charlas a los m

funcionarios que atienden las consultas de los usuario,
o epa
e Secretarias
* Recepcionistas
e Telefonistas
e Radioperadores

e Personal Auxiliar

Y g
Efectuado el proceso de capacitaciongs y charla§ se escogera una muestra
representativa del universo, para analizarla a través de evaluaciones; ja técnica

gue se u’uhzara para recoger dicha informacioén seran encuestas y/o entrevistas,
!M Tt c bz sTlt \

las que\masf\atﬁe se tabularan las respectivas conclusiones, asi‘s¢

determlnara si se cumplieron los objetivos propuestos,-



C. Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

“Se requiere potenciar los procedimientos de mejoramiento continuo en los
procesos de atencion a los usuarios, mediante la capacitacion, busqueda de
nuevas técnicas y valorar la comprension de los procedimientos en los

funcionarios”

Objetivos Especificos

1. “Capacitar a los funcionarios internos para mejorar los procesos de atencion

al usuario”

2. “Evaluar la comprension de los procedimientos en los funcionarios internos
de ONEMI”

3. “Construir un folleto para difundir la misién, funcién y horario de contacto

de la Oficina Nacional de Emergencia (OIC).



A. Justificacion

La comunicacion, es una forma de expresarnos y dar /a conocer nuestras ideas
ante los demas;, g,s imposible no comunicar, hasta el mas pegueno de los actos es
comunicacion, és fundamental tener conciencia en como nos comunicamos}ya
que ello puede afectarnos de manera positiva 0 negativa en la imagen que
proyectamos.

El lenguaje es un instrumento fundamental de la comunicacion, ya que a través de

las palabras podemos lograr muchas cosas.

En ONEMI se recibep diariamente gran cantidad de llamados para%
/]

informacion, es por ello, que la comunicacion es de gran importancia,|np es solo

Las personas que recurren a ONEMI (ya sea en forma presencnal telefonica o via w)/'w ,Q&
igauwggen frente a dos escenarlos en situacjones de crisis o de normalidad, és M
per-elle que §e debe entregar la |nformaC|or7§ijéguada y tener un comportamiento

apto para cada situacion, ya que los funcionarios internos son la cara visible tanto

de ONEMI como del Estado.

La finalidad es lograr satisfacer en lo posible aﬂa usuario, esto dependera de

capacidad de escucha de qwen atiende la consulta. Mzam%l funmonarl%gi;ea
constantemente se esta relaclonando con el usuario debe tener \a de )

_ 4
utilizando .~

escuchar, comprender, interpretar e interrelacionarse con la perso
una actitud y comportamiento adecuado de quien representa a un servicio del
Bstado.

El funcionario que se encuentra a cargo de la atencion del usuario debe
involucrarse con la persona que solicita la informacién para asi reconocer con
cabalidad la inquietud de la persona, y luego entregar la informacion apropiada.
Por los tanto se requiere mantener constantemente procesos, actitudes y
comportamiento de altos estadndares de calidad, para asi entregar un excelente

servicio.



B. Limitaciones. |
L A Ay
El proceso de capacitaciones y talleres se Igsmeahzz‘acé B
e Secretarias
e Recepcionistas
o Telefonistas /%Off
» Radioperadores / [ A
(9"
e Personal Auxiliar :
’(/
En total son 20 personas que se someteran a dicho proceso e*dt;ﬂ&nﬁeséwmy )\
| gece 2> W Jee peo Qd(&aﬁ%ﬂ&g&7§/uc{mﬁfo—lb}

Las personas que seran medidas para poder determinar los resultados de la

-

evaluaci()n/serén usuarios que hayan recibido el servicio durante el periodo
determinado.

Este proceso tiene financiamiento delgstado.

g



Il Marco de Referencia.

« Fundamentos teoricos y antecedentes del tema

Una de las principales areas de modernizacion de la gestion publica en Chile ha
sido la atencion al usuario. Durante la década de los noventa el énfasis en la
atencion al usuario estuvo en la interfaz presencial, es decir, el contacto fisico
entre los usuarios y los funcionarios de la administracion. Por su parte, y desde
fines de los noventa, los gobiernos han impulsado la introduccion de tecnologias

de la informacion y la comunicacion

A partir de 1990, el gobierno democratico debid iniciar un profundo procesos de
reforma del Estado y modernizacién de la gestion publica, debido a las precarias
condiciones en que se encontraba la Administracion Publica Chilena después de

17 anos de régimen autoritario.

Una de las principales areas de modernizacion fue la atencion al usuarjo (DIPRES
1997). Ya en & 1990 el gobierno decreto/la creacion de @ficinas deﬁnformacién
para el pﬁblico usuario de la Administracion del Estado. El decreto establecié que
los Ministerios y los Servicios Publicos debian crear dichas oficinas con el fin de
asistir al administrado en su derecho a presentar peticiones, sugerencias o
reclamos ante la Administracion Publica.

En esta area, los sucesivos gobiernos también han puesto énfasis en la
simplificacion, o incluso en la eliminacion de los tramites que enfrentan los
usuarios y han resaltado la importancia de las tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC) para mejorar la atencion a los usuarios. Desde el afio 2000, el
mejoramiento de la gestion impulsado por el gobierno de Don Ricardo Lagos en el
area 'Qalidad de Atenci()n a Usuarios" tiene como principales iniciativas el
funcionamiento de las Oficinas de Informacién, Reclamos y sugerencias (OIRS), la

simplificacion de tramites y el gobierno electronico (DIPRES 2004).



No obstante a lo anterior, estas iniciativas han seguido caminos distintos. Durante
3 | la década de los noventa el énfasis en la atencidn al usuario estuvo en el aspecto

/\ J presencial, es de‘wl contacto fisico entre los usuarios y los funcionarios de la

) Administracion. En cambie-a fines de los noventas, los gobiernos han impulsado la
‘«introduccion de TIC como un instrumento que permite mejorar la calidad de la
atencion al usuario, en una dimension virtual, donde no hay contacto fisico entre

suarios y funcionario.

Actualmente continuan vigentes ambas dimensiones de la atencién al usuario, la
presencial y la virtual, sin dejar atras una de las dimensiones mas importantes, la
atencion telefénica.

Para que los procesos de relaciones con los usuarios de la Administracion Publica,
generen valor, deben estar coordinadas, para asi mostrar su “mejor cara” a los

usuarios.
Oficinas de Informacién, Reclamos y Sugerencias (OIRS)

En el ano 1990 el gobierno decretd la creacion de oficinas de informacién para el
publico usuario de la Administracion del Estado. El Decreto establecidé que los
Ministerios y los Servicios Publicos asi como Iaéjntendencias, obernaciones y
empresas publicas creadas por la Iey/.debian %oﬁ?:ﬂinas con el fin de asistir al
administrado en su derecho a presentar peticiones, sugerencias o reclamos ante

la Administracion Publica.

El 7 de diciembre de 2000 se dicté un instructivo Presidencial sobre Participacion
Ciudadana para los Organos de la Administracién del Estado, que canalizé la
vocacion y decision del Gobierno del Presidente Ricardo Lagos, por relevar la
participacion ciudadana como un factor necesar19 y estratégico de la gestion

publica, y hacer mas efectiva la modernizacion delc(éstado.



A partir del afno 2001, el desarrollo de las Oficinas de Informacion, Reclamos y
Sugerencias (OIRS) forma parte del Programa de Mejoramiento de la Gestion

(PMG) impulsado por el gobierno en el area calidad de atencion a usuarios.

Luego el 23 de mayo del 2003, se establecen las Bases de los Procedimientos
Administrativos que rigen los Actos de los Organos de la Administracion del
Estado, en la ley 19.880. Esta ley regula la relacién de las instituciones publicas
con el ciudadano, promoviendo sus derechos, garantizando su defensa y

resguardando sus intereses.

Por lo tanto, las Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias son espacios
de atencion ciudadana que deben constituirse como espacios comunicacionales
para permitir que las personas entren en contacto con los diferentes servicios
publicos para facilitar el ejercicio de sus derechos o el cumplimiento de sus
deberes, garantizando la oportunidad de acceso y sin discriminacion; entregando
una atencion oportuna y de calidad.

En tal sentido’ la OIRS debe ser el reflejo del Modelo Integral de Atencion de
Usuarios que el Servicio ha establecido, teniendo claridad en los procedimientos y
plazos de entrega de servicio, beneficios, tramite y la canalizacién de solicitudes
ciudadanas al interior de la institucion y los medios de Informacion utilizados por la

Reparticion Publica para con el ciudadano.

Las funciones de OIC en ONEMI son:

Asistir al usuario en la busqueda y acceso de informacion, solicitada de
manera presencial o a través de otros canales de atencion (teléfono, fax,
Internet, correo electrénico, cartas u otros documentos)

Proporcionar informacion y orientacion a la ciudadania en situaciones de
emergencia por riesgos de la naturaleza o provocados por la accion

humana.
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Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de las personas, mediante
la difusion, informacién y orientacion de los planes y metodologias
disenados por el Servicio, para la proteccion y seguridad frente a los
diversos riesgos a que pueden estar expuestas, promoviendo siempre una
cultura preventiva.

Distribuir y explicar los folletos informativos que el Servicio produce para
atender las necesidades de informacion del usuario.

Apoyar a las personas con informacién y orientacion sobre servicios,
organizaciones e instituciones integrantes y relacionadas con el Sistema de

Proteccion Civil.

Derivar las consultas del usuario a otras areas de ONEMI o con organismos
relacionados, de manera de orientar adecuadamente a las personas y , de
esta forma, satisfacer sus necesidades de informacién y de
retroalimentacion de la gestion del Servicio

Orientar al ciudadano sobre los programas de Formacion y Capacitacion y
atender las de solicitudes de visitas de escolares y organizaciones en

general, tanto a las diversas dependencias como al Mini Museo Interactivo.

Registrar las consultas ciudadanas para establecer un perfil del usuario y
definir sus necesidades, con el proposito de brindar la mejor atencion.
Informar al usuario sobre los plazcs establecidos para responder las
consultas

Realizar encuestas y mediciones sobre la satisfaccién del usuario respecto
a la calidad de la atencion y las expectativas de éstos al acercarse al
organismo.

Ser un espacio en el cual se difunda la Carta de Derechos y Deberes

Ciudadanos de la Institucion

La Oficina de Informacion Ciudadana (OIC) tiene por mision orientar, informar,
prestar atencion y apoyar con todos los recursos de comunicacion disponibles a

las personas que recurran a la Oficina Nacional de Emergencia del Ministerio del

11
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Interior, con prontitud, agilidad, facilidad, conocimientos y amabilidad, aportando
con ello a dar plena satisfaccion a sus requerimientos de informacion y
orientacion. oo o M &,Q Al o6 ded Sﬁt}’laﬂ
Las personas a cargo de n fC a_sea tra e de
ONEM| deben tener un manejo lo mas completo posible acerca de ONEMI, es
decir conocer los planes de la institucion, estar permanentemente actualizados de
la informacion publica disponible en la pagina Web, como también sobre los

cargos de las distintas unidades, para luego hacer las derivaciones de manera

Mw,mw%

oportyna y correspondiente; @,&\ﬁ (LZ,oQ
L d e ket s Lo Y ST

Progran‘g(ae Mejoramiento de

(. ejStloh (('PMG) / | A Eﬂj/[ ‘r.’/'
o 'm (A 1% N o/ A Las
En el afio 1998, con la Ley N(" 19.553 se inicio el desarrollo de los Programas de

Mejoramiento de la Gestion (PMG) en los servicios publicos, como parte de un
sistema de relaciones laborales entre directivos y funcionarios que potencie el
trabajo en equipo, entregando mas responsabilidades a los funcionarios y
estableciendo incentivos de caracter monetario asociando al cumplimiento de

objetivos de gestion para los funcionarios que se desempenen en ellos.

La citada ley establece que el cumplimiento de los objetivos comprometidos en un
PMG anual, dara derecho a los funcionarios del servicio respectivo, en el aho
siguiente, a un incremento de un 3% de sus remuneraciones, siempre que la
institucion haya alcanzado un grado de cumplimiento igual o superior al 90% de
los objetivos anuales comprometidos, y de un 1.5% si dicho cumplimiento fuere

igual o superior a 75% e inferior a 90%.

A partir del 2001 la elaboracion de los PMG por parte de los Servicios se enmarca
en un conjunto de areas de mejoramiento de la gestion comunes para la mayoria
de las instituciones del sector publico. EI Programa de PMG comprende etapas de
desarrollo o estados de avance posibles de los sistemas de gestion vinculados a
las areas de mejoramiento. Cada etapa de desarrollo es definida especificando
claramente sus contenidos y exigencias, constituyendo un objetivo de gestion

posible de comprometer en un programa anual.

12



El Programa de Mejoramiento de Gestion en el area del Gobierno Electronico
tiene como objetivo contribuir al uso de las Tecnologias de la Comunicacion vy la
Informacion (TIC) para mejorar y simplificar los servicios e informacion ofrecidas
por el Estado a los ciudadanos, mejorar y simplificar los procesos de soporte
institucional y facilitar la creacion de canales tecnolégicos que permitan aumentar

la transparencia y participacion ciudadana.

La meta de dicho Programa es contar con un organismo utilizando TIC,
cumpliendo estandares de calidad en la atencién de sus usuarios a través de la
provision de servicios optimizados, con procesos institucionales mejorados y

canales tecnologicos aptos.



Elementos de la Comunicacion

Paul Watzlawick en su libro “Teoria de la Comunicacion Humana®
postula cinco axiomas de comunicacion, entre ella encontramos la mag
importante; “La Imposibilidad de no Comunicar”, es decir, no hay no—conducta , es
imposible no comportarse. Por demasiado que uno lo intente, no puede dejar de
i comunicar. Actividad o inactividad, palabras o silencio, tienen siempre valor de
i mensaje. En tal sentido, es fundamental que se piense en cdmo nos comunicamos
i y en como ello puede afectar, de manera positiva o negativa, el resultado de las

acciones.

un acto comunicativo:

\

|

| En el proceso de la comunicacion encontramos los elementos que intervienen en
Retroalimentacion

- —» Mensaje i Receptor

\ Canal Canal

Retroalimentacion

Emisor Persona que transmite algo a los demas.

Receptor Persona que recibe el mensaje a través del canal y lo interpreta,

es decir es el destinatario de la informacion emitida por el emisor.

Mensaje Informacion que el emisor envia al receptor.



Canal Medio fisico a través del cual se transmite el mensaje, estableciendo

la conexion entre el emisor y el receptor.

Codigo Es un conjunto de signos sistematizadogjunto con unas reglas que
permiten utilizarlos. El cédigo permite al emisor elaborar el mensaje y al
receptor interpretarlo. El emisor y el receptor deben utilizar el mismo caédigo.
La lengua es uno de los codigos mas utilizados para establecer la

comunicacion entre los seres humanos.

Contexto situacional Conjunto de circunstancias (lugar, momento, etc.) que

rodean al acto comunicativo y lo condicionan. En el caso de ONEMI
detectamos dos tipos de escenarios; situaciones de normalidad vy

situaciones de emergencia.
Importancia de entregar un buen servicio

Como institucion representativa del Estado es fundamental entregar un
excelente servicio, con altos estandares de calidad. De lo contrario esto
influiria negativamente &r}l imagen del servicio que entrega el Estado o el
actual gobiernqj ';aiékipreciso estaf conéente de la responsabilidad que
significa ser la cara visible de esta relacion, promoviendo una igualdad tanto

de oportunidades, no discriminacion y respeto.

Es por ello que los funcionarios de ONEMI deben estar concientes de la
importancia de entregar un buen servicio, ya que asi contribuyen

positivamente a la imagen que se proyecta.

Escuchar efectivo

Para quienes tienen contacto directo con el usuario, el acto de escuchar tiene
especial importancia para acoger de manera adecuada a quien consulta con una
actitud y comportamiento propio de quien representa a un servicio del gstado, en
especial ONEMI ;ya que se trata de un organismo técnico que canaliza los

esfuerzos del Goéierno en la planificacion y coordinacion de los recursos publicos

15



y privados destinados a la prevencion y atencion de emergencias y desastres de
origen tanto natural como provocados.

En tal sentidoj la persona que se encuentra a cargo de la atencion directa al
usuario debe interactuar con la otra persona, es decir tiene que escuchar y no oir,
ya que oir es un fenédmeno biolégico que no busca la comprension e interaccion,
en cambio escuchar es un fendbmeno humano que buscay la comprension e

interaccion con la otra persona.

Para poder escuchar efectivo el oyente debe ser activo en los siguientes ambitos:

- Escuchar en accion involucrada en lo que se dijo ( segun de lo que se trate de
una declaracion, una peticion o una promesa)

- Reconocer la inquietud que movié la consulta de una determinada manera, es
decir empatizar con el otro que vive una situacion critica.

- Escuchar las posibilidades de futuro que se estan abriendo para el que habla.

Si se escucha en los tres ambitos sefalados, se podra escuchar a la persona en la
totalidad.

En ONEMI las personas que atienden las consultas de los usuarios deben tener la
capacidad de ponerse en el lugar del otro, viendo la situacion desde el punto de
vista de la otra persona. También tieng/que tener la amplitud de expresar
opiniones y sentimientos de manera adecuada, en el momento oportuno y
respetando tanto los derechos personales como los de las personas que se

encuentran a su alrededor.

Dentro del proceso de escuchar también encontramos los factores que afectan
nuestro escuchar, estos son:

- Historia personal, hace que las palabras puedan tener distintos significados,
tanto para el que habla como para el que escucha, por ejemplo la nieve puede ser
agradable para algunos pero traumatica para otros.

- Estado emocional, si me encuentro enojado o triste, es muy probable que no es

escuche en su totalidad otros argumentos.

16



- Trasfondo historico cultural, puede ser muy diverso entre las personas, por

ejemplo para ellas el tiempo y el espacio tendran distinto significado.

La comunicacion no solo es verbal, también encontramos la comunicacién no
verbal, las conductas no verbales siempre se encuentran presentes, entregando
mensajes con contenido. Este tipo de mensaje no verbal lo encontramos en la

mirada, gestos, postura corporal, tono de voz, expresion facial, etc.

17



Hipotesis

“Las capacitaciones redundan en la entrega de un mejor servicio, a los
usuarios de la Oficina Nacional de Emergencia del Ministerio del Interior”

Variables a medir:

« Calidad del servicio

« Percepcion de los usuarios externos

18



METODOLOGIA
o

El proceso de capacitaciones y evaluaciones se efectuara durante tres meses
(Septiembre, Octubre y Noviembre), {os funcionarios internos que se prepararan
seran los siguientes:

e Secretarias

e Recepcionistas

e Telefonistas

e Radioperadores

e Personal Auxiliar

En total son 20 personas que se someteran a dicho proceso, efectuandose solo en

Santiago.

Diserio vy técnicas de recoleccion de informacion.

1. El dia miércoles 13 de septiembre se realizara un taller de capacitacion interna
sobre “la importancia y excelencia en la atencion de usuarios”, «gl objetivo de esta
capacitacion es que los funcionarios tengan conciencia sobre la importancia de
entregar un buen servicio a los usuarios, ya que, esta funcién es un proceso de
comunicacion directa, donde se relaciona el Estado y los usuarios del sistema
publico. Por lo tanto, es preciso estar concientes de la responsabilidad que
significa ser la cara visible de esta relacion y cumplir un rol promotor en la igualdad
de oportunidad, de respeto y la no discriminacion.

Los temas a tratar seran:

e “Mision, vision y objetivos de ONEMI”, dirigido por Jorge Henriquez

“ldentidad Corporativa”, dirigido por Veronica Hidalgo y Alfredo Lagos

“Ceremonial y Protocolo”, dirigido por Erica Canales y Marion Galvez

“Mision y objetivo de la Oficina de Informacién Ciudadana (OIC)"

“Importancia de la Comunicacion”, dirigido por José Lopez
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GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR

OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

Taller de Capacitacion

La @icina de jnformacién @iudadana, tiene el agrado de invitarlo a una
P
capacitacion que se realizara el dia 13 de Septiembre.

Los temas a tratar seran los siguientes:

10:00 hrs : Mision, Visién y objetivos de ONEMI

e Jorge Henriquez

10:45 hrs : Identidad Corporativa
e Veronica Hidalgo

e Alfredo Lagos

11:00 hrs : Ceremonial y Protocolo
e Erica Canales

e Marion Galvez
11:45 hrs : Coffee Break
12:00 hrs : Mision y objetivo de la Oficina de Informacion Ciudadana (OIC)

Importancia de la Comunicacion

e José Lopez

Septiembre 2006




Folleto Oficina de Informacion Ciudadana

Objetivo

‘Dar a conocer a nuestro entorno a través de la difusion de un folleto, la mision,
funcion, medios de contacto y preguntas mas frecuentes de la Oficina de
Informacion Ciudadana (OIC); Que es el Mini — Museo interactivo de la Proteccion
Civil Chilena y c6mo poder programar una visita”.

Los contenidos del folleto seran:

Misidon de la Oficina de Informacion Ciudadana (OIC)

Principales funciones de la Oficina de Informacién Ciudadana (OIC)

Que es el Mini — Museo interactivo de la Proteccion Civil Chilena y como
poder programar una visita.

Direccion, Teléfono, Mail y Fax de ONEMI

Preguntas mas frecuentes

Mapa de orientacion de la direccion de ONEMI

Y VY

Y/ Y,' ‘1

La estructura del folleto sera la siguiente:

Lugar Tema

1° Logotipo de ONEMI

2F Foto de OIC

37 Mision de OIC

4° Direccién (mapa de orientaci(')n),'

teléfono, fax y e mail de ONEMI

B Quees el Mini — Museo y como poder

programar una visita

6° Preguntas mas frecuentes
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Encuesta Telefonica Atencion de Usuarios

Objetivo

“Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios que se dirigieron a la

Oficina de Informacion Ciudadana, via telefénica, para requerir algun tipo de

informacion”.

) g "
La encuesta telefonica se reahzo%;egunda semana del mes de Octubre

Unidad de analisis

La unidad a investigar es la “Atencion de Usuarios”

Variables de

Obtener informacion concreta, sobre aspectos considerados basicos en

Medicion la atencion: tiempo de espera, calidad de atencion y contenido de la
informacion entregada.

Periodo de La informacion recopilada, se les realizo a personas que se contactaron

Referencia con la Oficina de Informacion ciudadana durante los meses de agosto a
septiembre.

Tamarno del El tamano del universo es de 158 unidades

universo

Tamano de la

muestira

El tamano de la muestra es de 20 unidades

Seleccion de la

La selecciéon de la muestra ha sido en forma aleatoria, entre aquellas

recolectar la

' informacién

muestra personas que se contactaron edh/la con la Oficina de Informacion
Ciudadana de ONEMI, para requerir diversa informacién y a la cual fue
posible registrar el nL'Jme[o de teléfono y nombre.

Medio para La encuesta se realizare: via telefonica

Formato de repuesta

V.4
El cuestionario se articuld’ en una serie de tres preguntas cerradas
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Las personas que-fserorm seleccionadas para realizarles la encuesta, se les dara
una pequefa introduccion previa a la encuesta, para que asi, tengan conocimiento

del motivo del llamado:
Con el propdsito de mejorar la atencién que brindamos, nos dirigimos a usted para
conocer su opinion respecto de un llamado que realizo en el mes de ....... , con el

proposito de consultar acerca de .......

Luego se procedera a realizar la siguiente encuesta:
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by

" i ‘k
s GOBIERNO DE CHILE

MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS

Datos Personales:

Nombre:

< - 14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < FEMENINO MASCULIN(
EDAD : } l ' l SEXO :

| |

Actividad:

Teléfono:

1. A su juicio, éComo calificaria la atencion en relacion al tiempo de espera?:

A) Muy rapida
B) Rapida

C) Lenta

D) Muy Lenta
E) No Recuerdo

2. A su juicio, la atencion recibida fue:

A) Muy amable
B) Amable

C) Poco amable
D) Sin amabilidad
E) No recuerdo

3. A sujuicio, ¢éCual es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

A) Muy completa

B) Completa

C) Incompleta

D) No se entregd informacion
E) No recuerdo
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Registro de Atencion Telefonica, Agosto 2006

N° GENERO PERFIL REGION NOMBRE TEMA GENERAL FECHA TELEFONO
1 |Femenino Particular Xl Otros 03-08-2006 4278100
2 |Masculino Profesional Xlll|Abraham Cabrera |Riesgos 04-08-2006, 08-5531799
3 |Femenino Particular Xl Otros 08-08-2006 5441773
4 |Masculino Particular XIII Otros 08-08-2006 7306200
5 |Masculino Particular X1l Otros 08-08-2006 4677220
6 [Masculino Estudiante (S) Xlll|Alejandra Emergencia-Desastres 08-08-2006, 09- 1419886
7 |Masculino Particular X1 Otros 09-08-2006 2207939
8 |Masculino Empresa Xlll[Davor Mimica Otros 09-08-2006 3319774
9 |Femenino Empresa Xl Otros 09-08-2006 8108000
10 |[Femenino Particular XIlI Otros 09-08-2006 7331334
11 |Masculino Particular Xl Otros 09-08-2006 3117438
12 |Masculino Empresa XIII Otros 09-08-2006 5383963
13 |[Masculino Particular Il Otros 09-08-2006| 08-2094255
14 |Masculino Particular XII Otros 09-08-2006 4781200
15 |Masculino Particular Xl Otros 09-08-2006 7327101
16 |Masculino Particular Xl Otros 09-08-2006 4426577
17 |Masculino Particular Xl Otros 09-08-2006 3405300
18 |Femenino Particular VII|Pilar Otros 09-08-2006, (75) 544256
19 |Masculino Particular Xl Otros 10-08-2006/ 08-7682631

20 [Masculino Particular X1 Otros 10-08-2006 6856600

21 |Masculino Particular VI Otros 10-08-2006| (72) 326700

22 |Masculino Particular Xlll|Juan Valureia Otros 10-08-2006 4781800

23 |Masculino Particular Xl Otros 10-08-2006 6856600

24 |Femenino Particular VIll|Karina Zuloaga Emergencia-Desastres 10-08-2006| (43) 342868

25 |Masculino Particular Xl }Otros 10-08-2006| 09-4339535

26 |Femenino Particular Xl Otros 10-08-2006 7614249

27 |Masculino Particular VI Otros 11-08-2006| (72) 326700

28 |Femenino Profesor XlllIClaudia Otros 11-08-2006 7614249

29 |Femenino Particular Xl Otros 11-08-2006 4278100

30 [Femenino Profesor X Prevencién (Planes) 11-08-2006 7451161

31 [Femenino Particular X1l Otros 11-08-2006 7614249

32 |Femenino Particular Xl Otros 11-08-2006 5218353

33 |Femenino Particular Xl Otros 11-08-2006 2351616

34 |Masculino Particular X Otros 11-08-2006 4553609

35 [Masculino Particular X1l Otros 11-08-2006 5548295

36 |Femenino Particular Xl Otros 11-08-2006 3334945

37 |Masculino Particular X Otros 11-08-2006 5509000

38 |Masculino Particular Xl Otros 11-08-2006! 7788632

39 |[Femenino Particular X Otros 11-08-2006 3904235

40 |Masculino Particular Xl Otros 11-08-2006 3907709

41 |Masculino Particular XIII Otros 11-08-2006 6912483

42 |Femenino Particular X1 Otros 11-08-2006 8734800

43 |Masculino Particular Xl Otros 11-08-2006 4426577
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44 |Femenino |Particular X Otros 11-08-2006 334581
45 |Masculino |[Empresa Xlll|Sergio Dominguez Otros 11-08-2006 434501y,
46 |Masculino |[Empresa X Otros 14-08-2006 55090C _,
47 |Masculino |Profesor Xlll|[Eduardo Vargas  |Prevencién (Planes) 14-08-2006 556181
48 |Femenino |Particular Xl Otros 14-08-2006 448080~
49 |Femenino |Particular X Otros 17-08-2006 339910
50 [Masculino |Particular X1 Otros 17-08-2006 66957011
51 [Femenino |Servicio Estado Xlll|Maria Silvia Prevencion (Planes) 18-08-2006 782090y,
52 |Femenino |Particular XII Otros 18-08-2006 234410
53 |Femenino |Servicio Estado Internacional|Marcela Fuentes  |Folletos 18-08-2006 26307
54 Masculino |Org. P. Civil X1 \Prevencion (Planes) 18-08-2006 522178 |
55 Masculino Apoderado Xlll|José Luis Morales |Otros 21-08-2006 6434317
56 Femenino |Particular Xl Otros 22-08-2006 43162011
57 |Femenino |Particular XII Otros 23-08-2006 2711455
58 |Femenino |[Particular Xl Otros 24-08-2006 58751C
59 |Femenino |Particular V Otros 25-08-2006] (32) 24694¢

60 [Masculino |[Est. Educacional (M) X Otros 25-08-2006 33880(‘
61 |[Femenino |Particular Vi Otros 25-08-2006 7224061
62 |Femenino |Servicio Estado Xlll|Paula Mella Otros 25-08-2006 6794200
63 |Masculino [Servicio Estado Xl Riesgos 25-08-2006 636360y
64 |[Femenino |[Empresa X Otros 25-08-2006 58751(

65 |Masculino |Particular Xl Otros 25-08-2006/ 09-16263(

66 [Masculino |Particular Xl Otros 25-08-2006 639641~
67 [Masculino |[Empresa I|Luis Bascout Riesgos | 25-08-2006 362051~
68 [Masculino |Particular Xl Otros 25-08-2006 6726904
69 [Femenino [Servicio Estado Internacional|Maria Angélica Prevencion (Planes) 28-08-2006 228499
70 |Femenino |Particular XIII Riesgos 29-08-2006 835692¢

71 |Femenino |Servicio Estado Xl Otros 29-08-2006 66521C
72 |Femenino [Empresa Xlll|Senador Navarro  |Otros 29-08-2006 72791¢
73 |Masculino |Profesional Xl Emergencia-Desastres| 29-08-2006 697400~/
74 |Femenino [Particular Il Otros 29-08-2006, (55) 45405%
75 |Masculino |[Empresa v Otros 30-08-2009 09-9129195 .,
76 |Masculino |Profesional Xl Otros 30-08-2006 59433C .,
77 |Masculino |Servicio Estado Xl Emergencia-Desastres| 30-08-2006 42579(
78 |Masculino |Servicio Estado Xl Otros 30-08-2006 42579( :
79 |Masculino |Particular bl Otros 31-08-2006 231397"!
80 |Masculino |Servicio Estado XlllLuis Hinostroza Otros 31-08-2006 5877318
81 |Masculino [Particular VI\ Otros 31-08-2006| (72) 64280y

34 Femeninos 42%
47 Masculinos 58%
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Registro de Atencion Telefonica, Septiembre 2006

N° | GENERO PERFIL _ |REGION NOMBRE TEMA GENERAL FECHA TELEFONO

1 Femenino |Apoderado VI|Maria Paz Castillo Otros 01-09-2006 72 - 511868
2 Femenino |Particular \ Otros 01-09-2006| 09 - 94191558
3 Masculino |Particular XIII Otros 01-09-2006 3352646
4 Femenino |Particular Xl Otros 01-09-2006 4991300
5 Femenino |Particular Xl Otros 01-09-2006 4748807
6 Masculino |Particular Xl Otros 01-09-2006| 09 - 94332729
7 Masculino |Particular VI Otros 01-09-2006 72 - 642800
8 Masculino |Particular Xl Otros 01-09-2006 3951598
9 Masculino |Particular XIl| Otros 01-09-2006 3352646
10 | Femenino |Particular XII|Cristina Otros 01-09-2006 4423400
11 Femenino |Particular Xl Otros 01-09-2006| 09 - 92252922
12 | Femenino |Particular V Otros 01-09-2006/ 09 - 94191558
13 | Masculino |Particular Xl Otros 01-09-2006/ 09 - 98136647
14 | Masculino |Func. Empresa XIl|Claudio Castillo Emergencia - Desastres 04-09-2006 3675470
15 | Femenino |Func. Empresa Xl Otros 04-09-2006 3407900
16 | Femenino |Apoderado Xlll|Marcela |Otros 04-09-2006 5410420
17 | Femenino |Apoderado Xlll|Marcela |Otros 04-09-2006 5410420
18 | Femenino |Particular Xl \Otros 05-09-2006 4775300
19 | Femenino |Particular XN |Otros 07-09-2006 4587411
20 | Femenino |Particular X1 |Otros 07-09-2006 3407900
21 Masculino [Vol. Org. Social Xl Otros 07-09-2006 4583823
22 Masculino |Particular X Otros 07-09-2006| 09 - 82302740
23 Masculino |Particular Xl Otros 07-09-2006 5278839
24 Masculino |Particular Xl Otros 07-09-2006 3407900
25 | Femenino |Particular IX Otros 07-09-2006 45 - 862805
26 Femenino |Particular Xl Otros 07-09-2006 7453896
27 | Femenino |Particular Xl Otros 07-09-2006 2314114
28 | Femenino |Particular Xl Otros 07-09-2006 3407900
29 | Masculino |Particular Xl Otros 07-09-2006 2944422
30 Femenino |Particular Xl Otros 07-09-2006 6723054
31 Masculino |Particular XII Otros 07-09-2006 7937418
32 Femenino |Particular XA Otros 07-09-2006| 09 - 97450190
33 Femenino |Particular Xl Otros 07-09-2006 2209245
34 Femenino |Particular XA Otros 07-09-2006 2944422
35 Masculino |Particular Xl Otros 07-09-2006 9515021
36 Femenino |Particular Xl Otros 07-09-2006 2825680
37 | Femenino |Particular X1 Otros 07-09-2006 5461601
38 | Masculino |Particular X1 Otros 07-09-2006 6612200
39 | Masculino |Particular Xl Otros 07-09-2006 2366324
40 Femenino |Particular Xl Otros 07-09-2006 2825680
41 Femenino |Particular Xl Otros 08-09-2006 3407900
42 Femenino |Particular XIII Otros 08-09-2006 2209245
43 | Masculino |Particular VI Otros 08-09-2006| 09- 98640157
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44 | Femenino |Particular Xl Otros 08-09-2006 2330540
45 | Masculino |Particular Xlll|Orellana SAG Otros 11-09-2006 7796663
46 | Masculino |Particular Xl Otros 11-09-2006 5820300
47 | Femenino |Particular Xl Otros 11-09-2006 7567907
48 | Masculino |Particular j Xl Otros 11-09-2006 7583183
49 | Masculino |Particular ‘ Xl Otros 11-09-2006 2313978
50 | Femeninao |Particular Xl Otros 12-09-2006 7441447
51 | Masculino |Particular Xl Otros 13-09-2006| 09- 0516344
52 | Femenino |Particular X Otros 13-09-2006] 09- 0516344
53 | Masculino |Particular Xl Otros 14-09-2006 9786398
54 | Masculino |Org. Social X Prevencion (Planes) 14-09-2006 5171756
55 | Masculino Particular Xl Ofros 14-09-2006 4110019
56 | Masculino Particular Xl Otros 14-09-2006) 09- 9970970
57 | Femenino |Particular X Otros 14-09-2006 3197857
58 | Femenino |Particular Xl Oftros 14-09-2006 4444583
59 | Masculino |Org. Social XlllBernardinc Morales |Prevencion (Planes) 21-09-2006 6483000
60 | Masculino |Particular XII Otros 21-09-2006 6033178
61 | Masculino |Particular Xl Otros 22-09-2006 2152942
62 | Masculino |Particular XIII Otros 22-09-2006 92437869
63 | Masculino |Particular XII Otros 22-09-2006 6583048
64 | Masculino |Particular Vi Otros 22-09-2006 (72) 642800
65 | Masculino |Particular Xl Otros 22-09-2006 2006000
66 | Masculino |Particular Xl Otros 22-09-2006 6348988
67 | Femenino |Particular Xl Otros 22-09-2006 2854450
68 | Masculino |Particular X Otros 22-09-2006 3256696
69 | Femenino |Particular XIll Otros 25-09-2006 2844921
70 | Masculino |Estudiante (S) Xl Julio Prevencion (Planes) 27-09-2006 09-3359565
71 | Femenino |Estudiante (B) Xlll|Dadme Figueroa |[Folletos 27-09-2006 5513571
72 | Femenino |Estudiante (B) Xllljlvone Gutierrez Folletos 27-09-2006| 09- 0753983
73 | Masculino |[Estudiante (B) XI|Rubén Burgos Folletos 27-09-2006| 08- 6934836
74 | Masculino |Estudiante (B) Xlll[Jean Piere Senosain|Folletos 27-09-2006| 08- 6934836
75 | Masculino |[Estudiante (S) XlJulio Faugas Prevencion (Planes) 27-09-2006| 09- 3359565
76 | Masculino |Estudiante (S) Xlll[Cristian Marquez  |Otros 28-09-2006 5351192
77 | Masculino |[Estudiante (S) XllI|Wilson Narvaez Otros 28-09-2006 5352869
78 | Masculino |Profesional Xlll|German Baher Prevencién (Planes) 28-09-2006 3232286
79 | Masculino |Particular X Otros 28-09-2006 4773200
36 Femeninos 46%‘
43 Masculinos 54%
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: GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS

Datos Personales:

Nombre:  Luisa Urrejola Tavanza

MASCULINO

Gy 14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < o FEMENINO
1| x| [ | [ | X
Perfil: Particular Tema General; __ Otros

Teléfono: __2854450

1. A su juicio, ¢éComo calificaria la atencion en relacién al tiempo de espera?:

El Muy rapida
b. Rapida

c. Lenta

d. Muy Lenta
e. No Recuerdo

2. A sujuicio, la atencion recibida fue:

El Muy amable
b. Amable

Poco amable
Sin amabilidad
No recuerdo

® oo

3. A su juicio, ¢Cudl es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

a. Muy completa

Completa

c. Incompleta

d. No se entregd informacion
e. No recuerdo
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“!« GOBIERNO DE CHILE
? MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA
ENCUESTA ATENCION USUARIOS

Datos Personales:

Nombre: Luis Hinostroza

. <-14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < — FEMENINO MASCULINC
i ] L | [X L] ' [ x
Perfil: _Servicio Estada Tema General:_Otros

Teléfono: 5877318

1. A su juicio, ¢éComo calificaria la atencion en relacién al tiempo de espera?:

a. Muy rapida
7 Répida

Cc. Lenta

d. Muy Lenta
e. No Recuerdo

2. A su juicio, la atencidn recibida fue:

El Muy amable

b. Amable

c. Poco amable

d. Sin amabilidad o
e. No recuerdo

3. A su juicio, ¢éCual es la percepcion de las caracteristicas de la
informacion entregada?:

a. Muy completa

b. Completa

¢. Incompleta

d. No se entregd informacion
g3 No recuerdo



. GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS

Datos Personales:

Nombre: Ana Maria

MASCULINO

—— <-14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < — FEMENINO
L x ] X
Perfil; Particular Tema General: _Otros

Teléfono: 4444583

1. A su juicio, ¢Como calificaria la atencion en relacion al tiempo de espera?:

a. Muy rapida
Rapida

Cc. Lenta

d. Muy Lenta

e. No Recuerdo

2. A su juicio, la atencion recibida fue:

Muy amable
b. Amable

c. Poco amable
d. Sin amabilidad
e. No recuerdo

3. A su juicio, éCudl es la percepcidn de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

a. Muy completa

3 Completa

c. Incompleta

d. No se entregd informacion
e. No recuerdo
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A

Sk GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA
ENCUESTA ATENCION USUARIOS

Datos Personales:

Nombre: Davor Mimica

d AD - <-14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < — FEMENINO MASCULINC
g LI =0 L0 L1 | | L&)
Perfil: Empresa Tema General: _ Otros

Teléfono: 3319774

1. A su juicio, ¢Como calificaria la atencion en relacion al tiempo de espera?:

a. Muy rapida
Rapida

c. Lenta

d. Muy Lenta

e. No Recuerdo

2. A su juicio, la atencidn recibida fue:

a. Muy amable
Bl Amable

c. Poco amable
d. Sin amabilidad
e. No recuerdo

3. A sujuicio, éCudl es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

a. Muy completa

b. Completa

ElIncompleta

d. No se entregd informacion
e. No recuerdo
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x,

x, GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS

Datos Personales:

Nombre Olga Bravo Lizana

~14 15:19 20-26 27-38 36-45 46 - < FEMENINO

MASCULINO

oo ] [(x] [ 1 [ L] =[x |

Perfil: Particular Tema General: Otros

Teléfono: 2825680

1. A su juicio, ¢éComo calificaria la atencion en relacion al tiempo de espera?:

a. Muy rapida
Bl Rapida

c. Lenta

d. Muy Lenta
e. No Recuerdo

2. A su juicio, la atencion recibida fue:

Muy amable
b. Amable

c. Poco amable
d. Sin amabilidad
e. No recuerdo

3. A su juicio, ¢Cudl es la percepcion de las caracteristicas de la
informacién entregada?:

a. Muy completa

b. Completa

ElIncompleta

d. No se entregd informacion
e. No recuerdo
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\E:

e GOBIERNO DE CHILE
? MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA
ENCUESTA ATENCION USUARIOS

Datos Personales:

Nombre: Marialena

- &= 14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < —— FEMENINO MASCULINC
1 4 L] x| O[] [] x| |
Perfil: Particular Tema General: Otros

Teléfono: 7453896

1. A su juicio, ¢éCémo calificaria la atencidn en relacion al tiempo de espera?:

a. Muy rapida
Bl Rrépida

c. Lenta

d. Muy Lenta
e. No Recuerdo

2. A su juicio, la atencion recibida fue:

a. Muy amable
Bl Amable

c. Poco amable
d. Sin amabilidad
e. No recuerdo

3. A sujuicio, éCudl es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

a. Muy completa

Bl Completa

c. Incompleta

d. No se entregé informacién
e. No recuerdo
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@ GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA
ENCUESTA ATENCION USUARIOS

Datos Personales:

Nombre:  Carlos Ledn

EDALS : <-14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < S § FEMENINO MASCULINO
o I e N e | [ X ' | [ X
Perfil: Particular Tema General: Otros

Teléfono: 3352646

1. A su juicio, ¢Cémo calificaria la atencion en relacion al tiempo de espera?:

a. Muy rapida
Rapida

c. Lenta

d. Muy Lenta
e. No Recuerdo

2. A su juicio, la atencion recibida fue:

Bl Muy amable
b. Amable

c. Poco amable
d. Sin amabilidad
e. No recuerdo

3. A su juicio, ¢Cudl es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

a. Muy completa
ElCompleta

¢. Incompleta

d. No se entregd informacion
e. No recuerdo
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Ml GOBIERNO DE CHILE
% MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA
ENCUESTA ATENCION USUARIOS

Datos Personales:

Nombre: Eugenio Jorge Padorno

| -~ <-14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < T FEMENINO MASCULINC
' I I | [ 1 [x] X
Perfil: Particular Tema General: Otros

Teléfono: 3951598

1. A su juicio, éComo calificaria la atencién en relacion al tiempo de espera?:

a. Muy rapida
Rapida

C. Lenta

d. Muy Lenta
e. No Recuerdo

2. A su juicio, la atencion recibida fue:

a. Muy amable
Bl Amable

c. Poco amable
d. Sin amabilidad
e. No recuerdo

3. A su juicio, ¢éCual es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

a. Muy completa

b. Completa

ElIncompleta

d. No se entregd informacion
e. No recuerdo
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g GOBIERNO DE CHILE
[ ? MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA
ENCUESTA ATENCION USUARIOS

Datos Personales:

Nombre: Marcia Montero Ruiz

ki 14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < _— FEMENINO MASCULINO
. | [ ] | :

| L] L] [ ] [ ] [} [ X |
Perfil: _Particular Tema General:  Otros

Teléfono: 2711499

1. A su juicio, ¢éCoémo calificaria la atencion en relacion al tiempo de espera?:

a. Muy rapida

b. Rapida

c. Lenta

d. Muy Lenta
Bl No Recuerdo

2. A su juicio, la atencién recibida fue:

a. Muy amable
El Amable

c. Poco amable
d. Sin amabilidad
e. No recuerdo

| 3. A su juicio, ¢Cudl es la percepcidn de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

a. Muy completa
b. Completa
c. Incompleta
No se entregd informacion
e. No recuerdo
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4t GOBIERNO DE CHILE
3 MINISTERIO DEL INTERIOR
% OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA
ENCUESTA ATENCION USUARIOS

Datos Personales:

Nombre: Maria Alejandra Tato

MASCULINO

<-14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < FEMENINO
e o i 5 [ [ e
Perfil: Particular Tema General: Otros

Teléfono: 4748807

1. A su juicio, ¢Como calificaria la atencion en relacién al tiempo de espera?:

a. Muy rapida
Rapida

c. Lenta

d. Muy Lenta
e. No Recuerdo

2. A su juicio, la atencion recibida fue:

Muy amable
b. Amable

c. Poco amable
d. Sin amabilidad
e. No recuerdo

3. A sujuicio, éCual es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

a. Muy completa

b. Completa

Ellncompleta

d. No se entrego informacion
e. No recuerdo
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P GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS

Datos Personales:

Nombre: Marcelo Fabrer

DR . 14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < . FEMENINO MASCULINO
- H - |
I e (x| ] I X ]
Perfil: Particular Tema General: Otros

Teléfono: 4866785

1. A su juicio, ¢Como calificaria la atencion en relacion al tiempo de espera?:

a. Muy rapida
Bl Rapida

C. Lenta

d. Muy Lenta
e. No Recuerdo

2. A su juicio, la atencion recibida fue:

a. Muy amable
p1Amable

c. Poco amable
d. Sin amabilidad
e. No recuerdo

3. A su juicio, ¢Cual es la percepcion de las caracteristicas de la informacién
entregada?:

a. Muy completa

El Completa

c. Incompleta

d. No se entregd informacion
e. No recuerdo
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i GOBIERNO DE CHILE
: MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

#

ENCUESTA ATENCION USUARIOS

Datos Personales:

Nombre: Victoria Gonzalez

MASCULINO

| 14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < p— FEMENINO
y I L L1 [ ] [X ‘L X
Perfil: Particular Tema General: Otros (sismos)

Teléfono: 3513421

1. A su juicio, ¢Como calificaria la atencion en relacién al tiempo de espera?:

Muy rapida

b. Rapida

c. Lenta

d. Muy Lenta

e. No Recuerdo

2. A su juicio, la atencion recibida fue:

a. Muy amable
g3 Amable

c. Poco amable
d. Sin amabilidad
e. No recuerdo

3. A sujuicio, ¢Cudl es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

a. Muy completa

Bl Completa

c. Incompleta

d. No se entregd informacion
e. No recuerdo

4]
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3 GOBIERNO DE CHILE
? MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA
ENCUESTA ATENCION USUARIOS

Datos Personales:

Nombre: Verdnica Fernandez

=14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < FEMENINO MASCULINO

o ] [x] [ L[] =l x |

Perfil: Particular Tema General: Otros

Teléfono: 4993029

1. A su juicio, ¢éComo calificaria la atencion en relacion al tiempo de espera?:

a. Muy rapida
Rapida

Cc. Lenta

d. Muy Lenta
e. No Recuerdo

2. A su juicio, la atencion recibida fue:

a. Muy amable
Bl Amable

c. Poco amable
d. Sin amabilidad
e. No recuerdo

3. A su juicio, éCudl es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

a. Muy completa

Bl Completa

¢. Incompleta

d. No se entregd informacion
e. No recuerdo
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GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS

Datos Personales:

Nombre: Maria Silvia

 <-14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < __FEMENINO MASCULINC
i ] 31 L1 L1 =[] [ o
Perfil: _Servicio Fstada Tema General: Prevencion (planes)

Teléfono: 7820900

1. A su juicio, ¢Como calificaria la atencidn en relacion al tiempo de espera?:

a. Muy rapida
| Rapida

C. Lenta

d. Muy Lenta
e. No Recuerdo

2. A su juicio, la atencidn recibida fue:

Bl Muy amable
b. Amable

c. Poco amable
d. Sin amabilidad
e. No recuerdo

3. A su juicio, éCual es la percepcidn de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

K Muy completa

b. Completa

c. Incompleta

d. No se entregd informacion
e. No recuerdo
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. GOBIERNO DE CHILE
g MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA
ENCUESTA ATENCION USUARIOS

Datos Personales:

Nombre: Abraham Cabrera

<-14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < FEMENINO MASCULINO

g I [ ] (O ] x] L] [X

Perfil: Profesional Tema General: Otros

Telefono: 08-5531799

1. A su juicio, ¢Como calificaria la atencion en relacién al tiempo de espera?:

a. Muy rapida
Bl Répida

c. Lenta

d. Muy Lenta
e. No Recuerdo

2. A su juicio, la atencidn recibida fue:

a. Muy amable
Bl Amable

c. Poco amable
d. Sin amabilidad
e. No recuerdo

3. A su juicio, éCudl es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

a. Muy completa

b. Completa

Elincompleta

d. No se entregd informacion
e. No recuerdo
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GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS

Datos Personales:

Nombre: Eduardo Vargas

| L 14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < e FEMENINO MASCULINO
1 1 L1 [x] i | X
Perfil: Profesor Tema General: Prevencion (planes)

Teléfono: 5561819

1. A su juicio, ¢Cémo calificaria la atencidn en relacion al tiempo de espera?:

a. Muy rapida
Rapida

c. Lenta

d. Muy Lenta

e. No Recuerdo

2. A su juicio, la atencion recibida fue:

a. Muy amable
Bl Amable

c. Poco amable
d. Sin amabilidad
e. No recuerdo

3. A sujuicio, ¢Cual es la percepcidn de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

EIMuy completa

b. Completa

c. Incompleta

d. No se entregd informacion
e. No recuerdo
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g GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS

Datos Personales:

Nombre: Bernardino Morales

WU - 14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < . FEMENINO MASCULINO
. HE

| [ 1 | 1 [x] [ | X
Perfil: Org. Social Tema General:  Prevencion (planes)

Teléfono: 6483000

1. A su juicio, ¢éCémo calificaria la atencidn en relacion al tiempo de espera?:

a. Muy rapida
Rapida

c. Lenta

d. Muy Lenta

e. No Recuerdo

2. A su juicio, la atencion recibida fue:

a. Muy amable
Amable

c. Poco amable

d. Sin amabilidad

e. No recuerdo

3. A su juicio, éCudl es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

EIMuy completa

b. Completa

c. Incompleta

d. No se entregd informacién
e .No recuerdo
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Datos Personales:

Nombre: Claudio Castillo

GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS

<-14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - <
EDAD : | | I X | ‘ ‘ SEXO
Perfil: Empresa Tema General: Emergencia - Desastres
Teléfono: 3675470

FEMENINO

MASCULINO

L

X

1. A su juicio, ¢Cémo calificaria la atencion en relacion al tiempo de espera?:

Bl Muy répida

b. Rapida
c. Lenta
d. Muy Len
e. No Recu

ta
erdo

2. A su juicio, la atencion recibida fue:

a. Muy ama
Bl Amable

c. Poco ama
d. Sin amab

ble

ble
ilidad

e. No recuerdo

3. A sujuicio, éCual es la percepcidn de las caracteristicas de la informacion

entregada?:

a. Muy completa

3 Completa

c. Incompleta
d. No se entregd informacion
e. No recuerdo
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g GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS

Datos Personales:

Nombre: Cristian Marquez

<-14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 =< FEMENINO MASCULINO

=] I x4 I | | X

Perfil: Estudiante (Superior) Tema General: Folletos

Teléfono: 5352869

1. A su juicio, ¢Como calificaria la atencion en relacion al tiempo de espera?:

a. Muy rapida
El Répida

c. Lenta

d. Muy Lenta
e. No Recuerdo

2. A su juicio, la atencion recibida fue:

a. Muy amable
B Amable

c. Poco amable
d. Sin amabilidad
e. No recuerdo

3. A sujuicio, ¢Cudl es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

BEIMuy completa

b. Completa

c. Incompleta

d. No se entregd informacion
e. No recuerdo
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i1 GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS

Datos Personales:

Nombre: Rubén Burgos

< =14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - <

FEMENINO MASCULINO
P x] [C ] | I

X -

Perfil: Estudiante Basica Tema General: Folletos

Teléfono: 08-6934836

1. A su juicio, ¢éComo calificaria la atencidn en relacion al tiempo de espera?:

a. Muy rapida
b. Rapida

C. Lenta

d. Muy Lenta
El No Recuerdo

2. A su juicio, la atencidn recibida fue:

a. Muy amable
Amable

c. Poco amable

d. Sin amabilidad

e. No recuerdo

3. A su juicio, ¢éCudl es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

EIMuy completa
b. Completa
c. Incompleta

d. No se entregd informacion
f. No recuerdo
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L . GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

OFICINA DE INFORMNACION CIUDADANA

ESTADISTICAS OFICINA INFOBMACI()N CIUDADANA
ENCUESTAS TELEFONICAS 2006

El presente informe contiene un analisis de los datos recopilados a través de
encuestas telefonicas realizadas en el mes de Octubre del 2006 en la Oficina de
Informacion Ciudadana, donde se detalla la calificacion que el usuario entrega a la

atencion recibida por ONEMIL.

AGOSTO — SEPTIEMBRE 2006

Durante el mes de agosto V ]

septiembre, en la O.I.C. se

efectuaron un total de 160
atenciones telefonicas.

44%
De acuerdo a un enfoque de /

género, de las 160 atenciones 56% '

efectuadas, 70 correspondieron

al sexo femenino y 90 al sexo } et

masculino. La diferencia entre | O Femenino Masculino
ambos sexos es de 20 contactos.
Grafico N° 1
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MUESTRA SELECCIONADA

De un universo de 160 atenciones telefonicas efectuadas en el mes de agosto y

septiembre, se escogid una muestra que corresponde a 20 personas.

' MUESTRA SELECCIONADA ‘

12,5%

- B Universo

LI Muestra

o 3?,5%

Grafico 2
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INFORMACION GENERAL

1.1 Género de Encuestados

De 20 personas que fueron
encuestadas 9 (44%) fueron
del sexo femenino y 11 (56%)

fueron del sexo masculino.

Grafico 3

Femenino B Masculino

|

1.2 Edad de Encuestados

El mayor porcentaje

correspondi6é a personas
cuyas edades fluctuaron
entre los 27 — 35 ainos

(35%).

\
EDAD FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA PORCENTUAL
<-14 1 5%
15-19 0 0%
20 - 26 3 15%
27 - 35 7 35%
36 - 45 5 25%
46 - < 4 20%
TOTAL 20 100%
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1.3 Perfil Encuestados

De las 20 encuestas realizadas, correspondieron al siguiente perfil de consultantes:

Entrevistados Frec. % ' T
PERFIL ENCUESTADOS
Est. Ens. Basica 5% ’
Est. Ens. Media 0% EST.E. BAS [N 1 |
Est. Ens. Superior| 5% el EED D
Profesor 5% fach : 1
|| : . PROFESOR 1 !
Apoderado | 0%
Il APODERADO |0
- = |
Particular 55% PARTICULAR e e
Profesional 5% : PROFESIONAL 7 0 1
' Empresa 10% i EMPRESA 2
'Serv. Estado 10% SERV. ESTADO
"Org. P. Civil 0% ORG.P.CIVIL |0
: ORG. SOCIAL E 1

' Org. Social 5% ‘
‘ 0 2 4 6 8 0
EOTAL 100% T !

Grafico N° 4

Se observa que contintan siendo los particulares los que han recurrido a nuestro

servicio en busca de informacion, haciéndolo en un alto porcentaje por razones

personales.
1.4 Temas Generales Consultados TEMAS FREC. %
La frecuencia de las consultas ha Riesgos 0%
ffido la siguiente: Prevencion (Planes) 15%
Emerg. Desastres 5%
Ayuda Solidaria 0%
Folletos 5%
Otros 75%
TOTAL 100%
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TEMAS CONSULTADOS

RIESGOS

PREVENCION (PLANES)
EMERG. DESASTRES |
AYUDA SOLIDARIA
FOLLETOS

OTROS

15

Grafico N° 5

RESULTADOS DE PREGUNTAS
2.1 Pregunta N° 1

Se leSconsulto a los encuestados como calificarian la atencién en relacion al

“tiempo de espera”, los resultados fueron:

PREGUNTA N° 1

Opciones | Frec. %

Muy Réapida 15% NO RECUERDO

Rapida 75% MUY LENTA [

Lenta 0% LENTA |

Muy Lenta 0% RAPIDA

No Recuerdo 10% MUY RAPIDA

TOTAL 100%

Grafico N° 6
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2.2 Pregunta N° 2

Se lejconsulto a los encuestados Opciones Frec. %
como calificarian la "atencion |Muy Amable 35%
recibida” los resultados fueron los
o Amable 75%
siguientes:
Poco Amable 0%
| Sin Amabilidad 0%
No Recuerdo 0%
TOTAL 100%

PREGUNTA N° 2

- SIN AMABILIDAD ||

POCO AMABLE |

AMABL 13

MUY AMABL | \ ‘

0 2 4 6 8 10 12 14

[ e N o — _ ‘
Grafico N° 7
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2.3 Pregunta N° 3
-~

Se Ie>consulto a los encuestados como calificarian la percepcion de las

caracteristicas de la informacién entregada, los resultados fueron los siguientes:

Opciones Frec. %
Muy Completa 25%
Completa 40%
Incompleta 25%
L No se Entrego 5%
Informacioén
No Recuerdo 5%
TOTAL 100 %
PREGUNTA N° 3
MUY -
COMPLETA
HE
INCOMPLETA f{_
NO _
RECUERDO &
L 8
Grafico N° 8
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ENCUESTA E MAIL ATENCION DE USUARIOS

El objetivo de la encuesta via email es:

“Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios que se dirigieron a la

Oficina de Informacion Ciudadana, via email, para requerir algun tipo de

informacion”.

Unidad de analisis

La unidad a investigar es la “Atencion de Usuarios”

'Variables de

Obtener informacioén concreta, sobre aspectos considerados basicos en

Medicion la atencion: tiempo de espera, calidad de atencion y contenido de la
informacion entregada.

' Periodo de La informacién recopilada, se les realizé a personas que se contactaron |

Referencia con la Oficina de Informacién&:iudadana, via email, durante los meses
de-agoste-a septiembre. kA (/&UA’LM/Q /‘)w%’/'?y\:'

Tamano del El tamafo del universo es de 488 unidades

universo &80

Tamano de la

El tamano de la muestra es de ¥ unidades, correspondiente al 10%.
>

recolectar la

informacion

muestra &2
\

'Seleccion de la 'La seleccion de la muestra ha sido en forma aleatoria, entre aquellas
|

muestra personas que se contactaron, via email, con la con la Oficina de
Informacion Ciudadana de ONEMI, para requerir diversa informacion.

Medié para

. - . \ y i
La encuesta se realizara .via=email. L )dh‘)}{w\ (A

'Formato de repuesta

El cuestionario se articul® en una serie de tf@ preguntas cerradas

Sl
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2
/L/\,Q/

Las personas que fueron seléccionadas para realizarles la encuesta, se les

adjuntara junto con la encuesta u \pequeﬁa introduccién previa a la encuesta,

para que asi, tengan conocimiento del metivo del mail:

—
~

GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR ) ~
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA )/L,uu"af\)

\._ Santiago, Qettbre-de 2006

Estimado Usuario:

N
Junto con saludarlo (a), me dirijo a Ud. para hacerlo participe de una iniciativa que
estamos realizando en ONEMI en torno al diagnostico del servicio que se le brinda

a los usuarios. Usted envié un mail el dia ...., con motivo de consultar acerca de

N
.............................................................................. \evessans
\

En este contexto estamos llevando a cabo una encuesta, que va adjunta a este

mail, la cual le solicitamos sea respondida y remitida,_(mgalvez@onemi.gov.cl)

antes del 1 Noviembre.

Agradecemos de antemano su cooperacion y buena disponibilidad para participar

de esta iniciativa.

Junto con la introduccion se adjuntara la siguiente encuesta:

58



i

- }“

GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS DE LA OFICINA DE INFORMACION
CIUDADANA ONEMI

Datos Personales:

Nombre:

<-14 15-19

20-26

27-35

EDAD : [ —I { ]

|

[ |

Mail:

Actividad:

Estudiante Ed. Basica

Estudiante Ed. Media

Profesor

A
B
C | Estudiante Ed. Superior
D
E

Apoderado

F | Particular

36-45

==

Region :

46~ < FEMENINO

MASCULINC

‘:| SEXO: ]

] |

Profesional

Empresa

Servicio Estado

Org. P. Civil

A= |®

Org. Social

1. A su juicio, ¢ Como calificaria la atencidn en relacion al tiempo de espera?:

A | Muy rapida

B | Rapida

C | Lenta

HEN

2. A su juicio, la atencion recibida fue:

A | Muy amable

oY)

Amable

C 3 Poco amable

L]

D |Muy Lenta

E |No Recuerdo

D | Sin amabilidad

E | No recuerdo

3. A su juicio, ¢ Cual es la percepcion de las caracteristicas de la informacion

entregada?:

Muy completa

w >

Completa

C | Incompleta

[T 1]

a9

D | No se entregd informacion

E | No recuerdo




Registro de Atencion E.

Mail, Agosto 2006

N° | Fecha Direccion Correo N° |Fecha Direccion Correo
1 1 |drvw111@gmail.com 44 13 |desarrollo@presidente.cl

2 1 lalejandra.cortes@usm.cl 45 14 |operaciones@delpa.cl

3 1 llorenasalazar177@hotmail.com 46 14 |fresco@copetel.com.ar

4 2 |gim_dam@yahoo.es 47 14 |martincuetor@vtr.net

5 2 |gim_dam@yahoo.es 48 14 |maggy_sanmartin@yahoo.es
6 2 |luanfer26@hotmail.com 49 15 |msagredo@telsur.cl

7 2 leird@eird.org 50 15 |jegarate@vtr.net

8 2  |hbenavides@cedrem.cl 51 16 |vicebest@uapar.edu

9 4  |fabyarias@yahoo.com 52 16 |Iriguelme@radioagricultura.cl
10 5 |abraham1944@hotmail.com 53 18 |Ricardo.P.Gimenez@bhpbilliton.com
11 6 |servacor@hotmail.com 54 20 |conefranetovic@hotmail.com
12 6 |sostel@tie.cl 55 21 |Christian.Villaman@cl.fiordseafood.com
13 7 |mantencion@avanzit.cl 56 21 |cristian@bombero.cl

14 7 |jc30cl@yahoo.com 57 21 |pschmidte@hotmail.com

15 7 |mchavez@ryq.cl 58 21 |gdavila@vtr.net

16 7 |wis-rmalchuk@city.cl 59 22 |mgonzalez@carampangue.cl
17 7 |jc30cl@yahoo.com 60 22 |conchasnogues@hotmail.com
18 8 |[MFGALLAR@collahuasi.cl 61 22 |mgonzalez@carampangue.cl
19 8 [petiaballay 4020@hotmail.com 62 22 |mgonzalez@carampangue.cl
20 8 |idiaz@mvamrop.cl 63 22 |mgonzalez@carampangue.cl
21 8 |maria_delia69@hotmail.com 64 24 |ccarolita_22@hotmail.com

22 9 [nadia.riveros@blockbuster.com 65 24 |osmiglaro@hotmail.com

23 9 [MOlivares@aguasandinas.cl 66 25 |nebur@123mail.cl

24 9 |smoreno@mutual.cl 67 25 |vgonzalezh@udec.cl

25 9 [franciscopenaloza@VTR.net 68 25 |pbarahcna@dgac.cl

26 10 |geologia101@yahoo.com 69 25 mig-elsalanas@hotmail.com
27 | 10 |mastersei@hotmail.com 70 28 |spalacios@columbiahogar.cl
28 | 10 |diegoontiveros10@hotmail.com 71 28 komunicador@hotmail.com
29 | 10 |Fernando_Silva@ars.aon.com | 72 29 |compra@genesis.tie.cl

30 | 11 |operaciones@delpa.cl 73 29 |conejita_gayle@hotmail.com
31 11 [cgonzalezrr@minvu.cl 74 29 |cloud_elguerrero_dedios@hotmail.com
32| 11 |[cclaudia_31@hotmail.com 75 30 |diegoontiveros10@hotmail.com
33 | 11 |aaferrada@bancochile.cl 76 30 |ismec@ismec.cl

34 | 11 |korangn@hotmail.com 77 31 |marcelo.silva@gendarmeria.cl
35| 11 |operaciones@delpa.cl 78 31 |bycomserv@terra.cl

36 | 11 |operaciones@delpa.cl

37 | 11 [ciudadanostransparencia@hotmail.com

38 11 |igor.rojas@gmail.com

39 | 12 |cernajuancarlos@hotmail.com

40 | 12 |chinaoriental@hotmail.com

41 12 |ifgc52@yahoo.com

42 | 12 |jvergara@certificamail.cl

43 12 [rodrigo.rodrigocandia@gmail.com
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Registro de Atencion E. Mail, Septiembre 2006

N° | Fecha Direccion Correo N° | Fecha Direccion Correo
1 1 cdemayoy@gmail.com 41 22 |dapfinanzas_sso@123.cl
2 1 florenciadenegro@yaoo.com 42 22 |garaya@laaraucana.cl
3 4  |diaz@mvamrop.cl 43 22 |ivemanni@gmail.com
4 4  |aspectouno@hotmail.com 44 22 |hvaldes@munnich.cl
5 4  |psaavedrar@gmail.com 45 22 |mmarcielm@cgedistribucion.cl
6 5 |mitpone@hotmail.com 46 24  |andrea_arjona@hotmail.com
7 5 rmorab79@hotmail.com 47 24  ljoshy bob@hotmail.com
8 6 claudiacorvalanrosas@gmail.com 48 25 |jose.munoz.p@mop.gov.cl
9 7 Cristian.Marquez@sgs.com 50 26 rfloresaedo@yahoo.es
10 7 |ciren@ciren.cl 51 | 26 andres.parker@uv.cl
11 7 limpcota@hotmail.com 52 | 26 francoffr@gmail.com
12 /i gsl_aaso@cam.enersis.cl

13 7 |biblicarrayan@gmail.com

14 s gsl_aaso@cam.enersis.cl

156 7 limpcota@hotmail.com

16 7 pabloramireztorrejon@gmail.com

17 8 mfarias3@ford.com

18 8 |elizabeth.caceres@vtr.net

19 8 [feli2000@gmail.com
11 20 9 ivan.ntrx@gmail.com

21 10  lamrprevencionderiesgo@gmail.com

22 11 epousa@sigfe.cl

23 11 jcjaram@gmail.com

24 12  |bycomserv@terra.cl

25 12 |mpanesvalsuez@adsl.tie.cl

26 12 |tsmile0077 @yahoo.es

27 12 |cobrasei@hotmail.com

28 13 [sccortes@telefonicamoviles.cl

29 13 |hnojuan@gmail.com

30 13 |llimani42@latinmail.com

31 13 |ccabello@gesfin.cl

32 13 |scarcha@gmail.com

33 15 |adm_hijosdelsol@hotmail.com

34 20 |JAlvial@codelco.cl

38 20 |cerveceroman@hotmail.com

36 20  |miguel.pavez@gmail.com

37 20 |benitejos@gmail.com

38 20  |darksideofocean@hotmail.com

39 21 |ojosasilita@hotmail.com

40 21 | RAMONORTIZ@SANJOAQUIN.CL
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GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS DE LA OFICINA DE INFORMACION

CIUDADANA ONEMI
Datos Personales:
Nombre: Sergio Moreno Irribarra
EBAD 51 15-19 20-26 27-35 I36-45 46 - < SExo: TEMENINO MASCULINO
{ || | I R || | I | [x
Mail: smoreno@mutual.cl Region :_Metropolitana
Actividad:
A | Estudiante Ed. Basica G | Profesional
B | Estudiante Ed. Media H | Empresa
C | Estudiante Ed. Superior I | Servicio Estado
D | Profesor J | Org. P. Civil
E | Apoderado |- K | Org. Social
F | Particular ]

1. A su juicio, ¢Como calificaria la atencién en relacién al tiempo de espera?:

A | Muy rapida D |Muy Lenta
B |Rapida ‘ E | No Recuerdo
C |Lenta X |

2. A su juicio, la atencidn recibida fue:

D | Sin amabilidad
E |No recuerdo

A | Muy amable j
Amable
C | Poco amable

o]

3. A su juicio, ;Cudl es la percepcion de las caracteristicas de la informacion

entregada?:

A | Muy completa D |No se entregd informacion

B |Completa E | No recuerdo X
C |Incompleta
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GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS DE LA OFICINA DE INFORMACION

CIUDADANA ONEMI

Datos Personales:

Nombre: Luis Maldonado

— ) 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < sExo: _FEMENINO MASCULINC

l J | I S | | | [_x

Mail: _mastersei@hotmail com Region :_Metropalitana

Actividad:

A | Estudiante Ed. Basica | | | G | Profesional

B | Estudiante Ed. Media . H | Empresa

C | Estudiante Ed. Superior L I | Servicio Estado

D | Profesor ] J | Org. P. Civil
| E | Apoderado . K | Org. Social

F | Particular ]

1. A su juicio, ¢Coémo calificaria la atencion en relacion al tiempo de espera?:

A | Muy rapida D [Muy Lenta I
Rapida *x: E |No Recuerdo ,

o

C |Lenta "

2. A su juicio, la atencion recibida fue:

A | Muy amable x| D | Sin amabilidad | -
B |Amable E |No recuerdo

C |Poco amable

3. A su juicio, ¢Cudl es la percepcion de las caracteristicas de la informacion

entregada?:

A | Muy completa D |No se entregd informacion |
B |Completa X E | No recuerdo [
C |Incompleta
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GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS DE LA OFICINA DE INFORMACION

CIUDADANA ONEMI
Datos Personales:
Nombre: Ricardo Jiménez
<-14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < FEMENINO MASCULINO
EDAD : = SEXO : -
[ ] [ 1 [ 1 [= I | [ [X

Mail: _ricardo.p.gimenez@bhphilliton.com  Region : Segunda
Actividad:

A | Estudiante Ed. Basica : G_| Profesional

B | Estudiante Ed. Media L] H | Empresa

C | Estudiante Ed. Superior L I | Servicio Estado

D | Profesor L J | Org. P. Civil

E | Apoderado L K | Org. Social

F | Particular L]

1. A su juicio, ¢Como calificaria la atencion en relacidn al tiempo de espera?:

A | Muy rapida D | Muy Lenta
B | Rapida E |No Recuerdo ;
C | Lenta .

2. A su juicio, la atencion recibida fue:

D |Sin amabilidad
No recuerdo

A | Muy amable
Amable
C | Poco amable

o]
m

3. A su juicio, ¢Cual es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

D | No se entregd informacion
E |No recuerdo

A | Muy completa
Completa
C |Incompleta

o)
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GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS DE LA OFICINA DE INFORMACION
CIUDADANA ONEMI

Datos Personales:

Nombre: ANDRES ALEJANDRO SANTIBANEZ ORDENES

<-14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < FEMENINO MASCULINC
EDAD : . SEXO : -
! | |1 | | | | | [X
Mail: gsl_aaso@cam.enersis.cl ~~ Region : SANTIAGO
Actividad:
A | Estudiante Ed. Basica | G | Profesional
B | Estudiante Ed. Media H | Empresa
C | Estudiante Ed. Superior X | I | Servicio Estado
D | Profesor | J | Org. P. Civil
E | Apoderado | K | Org. Social
F | Particular L]

1. A su juicio, ¢Como calificaria la atencion en relacion al tiempo de espera?:

A | Muy rapida D |Muy Lenta
B |Répida E | No Recuerdo |
C |Lenta

A Muy amable
B | Amable
C ‘Poco amable

D | Sin amabilidad
E | No recuerdo .

3. A su juicio, ¢Cual es la percepcidn de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

A | Muy completa D [No se entregd informacion

1

No recuerdo

)

Completa
C |Incompleta
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GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS DE LA OFICINA DE INFORMACION

CIUDADANA ONEMI
Datos Personales:
Nombre: José Diaz
<-14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < FEMENINO MASCULINO
EDAD : SEXO :
[ ) I R [ [ S— | E
Mail: jose.diaz@mvamrop.cl ~ Region :Metropolitana
Actividad:
A | Estudiante Ed. Basica G | Profesional
B | Estudiante Ed. Media H | Empresa
C | Estudiante Ed. Superior I | Servicio Estado
D | Profesor J | Org. P. Civil
E | Apoderado , K | Org. Social
F | Particular E

1. A su juicio, ¢Como calificaria la atencion en relacion al tiempo de espera?:

Muy rapida

o]

Rapida

Lenta

2. A su juicio, la atencidn recibida fue:

A |Muy amable
B | Amable
C |Poco amable u

D | Muy Lenta

E | No Recuerdo

D | Sin amabilidad

E | No recuerdo

3. A su juicio, ¢Cual es la percepcién de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

Muy completa

oy}

Completa

Incompleta
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D | No se entregd informacion

E | No recuerdo




GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS DE LA OFICINA DE INFORMACION

CIUDADANA ONEMI
Datos Personales:
Nombre: Ive Manni
<-14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < FEMENINO MASCULINC
EDAD : [ SEXO : )
l ]| | | X | X

Mail: _ivemanni@gmail.com Region : Valparaiso

Actividad:
| A [Estudiante Ed. Basica G | Profesional

B | Estudiante Ed. Media H | Empresa

C | Estudiante Ed. Superior I | Servicio Estado ‘
| D | Profesor i ] | Org. P. Civil ||
| E | Apoderado || K | Org. Social

F | Particular

1. A sujuicio, ¢Como calificaria la atencion en relacion al tiempo de espera?:

A | Muy rapida D Muy Lenta -

B Rapida 'E | No Recuerdo |

C | Lenta

2. A su juicio, la atencidn recibida fue:

A | Muy amable X D |Sin amabilidad —I ]
B | Amable || E | No recuerdo i

C | Poco amable

3. A su juicio, ¢Cual es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

A | Muy completa
Completa
C |Incompleta

D | No se entregd informacion
E | No recuerdo

los]
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GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS DE LA OFICINA DE INFORMACION

CIUDADANA ONEMI
Datos Personales:
Nombre: Héctor Marcelo Valdés Vivar
<-14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < FEMENINO MASCULINO
EDAD : | SEXO :
[ ] I | 1 | | | X
Mail: _mitpone@hotmail.com Region : _Quinta
Actividad:
A | Estudiante Ed. Basica G | Profesional
B | Estudiante Ed. Media H [ Empresa
C | Estudiante Ed. Superior I |Servicio Estado
D | Profesor J | Org. P. Civil
E | Apoderado - K | Org. Social
F | Particular ||

1. A su juicio, ¢Como calificaria la atencidon en relacion al tiempo de espera?:

A | Muy rapida D |Muy Lenta
B | Rapida E |No Recuerdo
C |Lenta

D | Sin amabilidad
E | No recuerdo

A | Muy amable
Amable
C | Poco amable

m

3. A su juicio, ¢Cual es la percepcion de las caracteristicas de la informacion

entregada?:
'A | Muy completa D |No se entregd informacién
B | Completa E |No recuerdo

C |Incompleta .
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GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS DE LA OFICINA DE INFORMACION

CIUDADANA ONEMI
Datos Personales:
o
Nombre: JOSE ALVIAL CID
<-14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < FEMENINO MASCULINC
EDAD : SEXO : = 1
i I | ] | I T | [X

Mail: _jalvial@codelco.cd — Regqién : Calama

Actividad:

A | Estudiante Ed. Basica ] G | Profesional

B | Estudiante Ed. Media | H | Empresa

C | Estudiante Ed. Superior L I |Servicio Estado
D | Profesor L J | Org. P. Civil

E | Apoderado | | K | Org. Social

F | Particular L

1. A su juicio, ¢éComo calificaria la atencion en relacion al tiempo de espera?:

A | Muy rapida D [Muy Lenta
B |Rapida E |No Recuerdo
C |Lenta

2. A su juicio, la atencion recibida fue:

A | Muy amable | X D | Sin amabilidad —.
B | Amable E | No recuerdo ;
C Poco amable

3. A su juicio, éCudl es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

A | Muy completa
Completa
C |Incompleta

D |No se entregd informacién
E |No recuerdo

los)
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P
s GOBIERNO DE CHILE

MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS DE LA OFICINA DE INFORMACION

CIUDADANA ONEMI
Datos Personales:
Nombre: Fernando Silva
<-14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < FEMENINO MASCULINO
EDAD : SEXO :
[ | | | | [x ] | | | L | L x |

Mail: _fernando_silva@ars.aon.com ~ Region :_Metropolitana

Actividad:
A | Estudiante Ed. Basica - G_| Profesional
B | Estudiante Ed. Media =l H | Empresa
C | Estudiante Ed. Superior | I | Servicio Estado
D | Profesor | J | Org. P. Civil
E | Apoderado - K | Org. Social
_F | Particular L]

1. A su juicio, ¢éCédmo calificaria la atencion en relacion al tiempo de espera?:

A | Muy rapida D |[Muy Lenta
B | Rapida X E | No Recuerdo
C |Lenta

2. A su juicio, la atencién recibida fue:

A | Muy amable X D |Sin amabilidad
Amable E |No recuerdo
C |Poco amable

e

3. A su juicio, ¢Cual es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

D [No se entregd informacion
E | No recuerdo

A |Muy completa
Completa

@

C |Incompleta
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GOBIERNO DE CHILE

MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS DE LA OFICINA DE INFORMACION

CIUDADANA ONEMI
Datos Personales:
Nombre: _Claudia Corvalan
<-14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < FEMENINO MASCULINC
EDAD : ! SEXO : i
| l x X I

Mail: __claudiacorvalanrosas@gmail.com  Region :_Valparaiso

Actividad:

A | Estudiante Ed. Bésica [ G | Profesional

B | Estudiante Ed. Media L H | Empresa

C | Estudiante Ed. Superior | X | I | Servicio Estado

D | Profesor L J | Org. P. Civil
| E | Apoderado ] K | Org. Social

F | Particular

1. A su juicio, ¢Como calificaria la atencion en relacion al tiempo de espera?:

|A [Muy répida X D |Muy Lenta |
B Rapida E | No Recuerdo i
C |Lenta

2. A su juicio, la atencion recibida fue:

A | Muy amable D | Sin amabilidad :
B |Amable , X E | No recuerdo :
C | Poco amable l

3. A su juicio, ¢éCual es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

A |Muy completa X D No se entregod informacion
B |Completa E | No recuerdo
C |Incompleta

71



g3
B s

§ @F
GOBIERNO DE CHILE

MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS DE LA OFICINA DE INFORMACION

CIUDADANA ONEMI
Datos Personales:
Nombre: José Mufoz
ervki | <-14 15-19 ‘ l20-26 | | 27-35 | 3(;45 : I46 St | — {FEMENINO] IMASC:LINOI

Mail: _jose.munoz.p@moapgobec ~ Region : _Metropaolitana

Actividad:

A | Estudiante Ed. Basica L] G | Profesional !
B | Estudiante Ed. Media - H |Empresa

C | Estudiante Ed. Superior | I | Servicio Estado X
D | Profesor | J | Org. P. Civil

E | Apoderado || K | Org. Social

F | Particular L

1. A su juicio, ¢Como calificaria la atencidn en relacion al tiempo de espera?:

A | Muy rapida D |Muy Lenta
B |Rapida E |No Recuerdo
C |Lenta

D | Sin amabilidad
E |No recuerdo

A |Muy amable
Amable
C | Poco amable

o

3. A su juicio, ¢Cudl es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

D | No se entregd informacion
E [No recuerdo

A | Muy completa
Completa
C | Incompleta

vy
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GOBIERNO DE CHILE

MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS DE LA OFICINA DE INFORMACION

CIUDADANA ONEMI
Datos Personales:
L
Nombre: _Miguel Pavez
<-14 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < FEMENINO MASCULINC
EDAD : . SEXO : ‘ : ,
[ ! | ] 1% | | [x

Mail: _miguel.pavez@gmailcom  Region : _Metropolitana

Actividad:

A | Estudiante Ed. Basica [ ] G | Profesional

B | Estudiante Ed. Media | H | Empresa

C | Estudiante Ed. Superior ] I | Servicio Estado

D | Profesor | J | Org. P. Civil

E | Apoderado | K | Org. Social
| F | Particular L

1. A su juicio, ¢Como calificaria la atencion en relacion al tiempo de espera?:

A |Muy rapida D | Muy Lenta L[]
B | Rapida E | No Recuerdo \
C |Lenta

D |Sin amabilidad
E |No recuerdo

A | Muy amable
Amable
C | Poco amable

w

3. A su juicio, ¢Cual es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

D [No se entregd informacion
E |No recuerdo

A | Muy completa
Completa
C |Incompleta

(93]
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GOBIERNO DE CHILE

MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

ENCUESTA ATENCION USUARIOS DE LA OFICINA DE INFORMACION

CIUDADANA ONEMI

Datos Personales:
Nombre: Cristian Marquez
EBAD : 2% 15-19 20-26 27-35 36-45 46 - < SEx0: EMENINO MASCULINO

| | | | | | =] | | [x
Mail: __cristian.marquez@sgs.com Region :_Metropalitana
Actividad:
A | Estudiante Ed. Basica [ ] G [ Profesional
B | Estudiante Ed. Media || H |Empresa X_|
C | Estudiante Ed. Superior || I | Servicio Estado |
D | Profesor L J | Org. P. Civil R
E | Apoderado || K | Org. Social L
F | Particular L

1. A su juicio, ¢Como calificaria la atencion en relacion al tiempo de espera?:

A |Muy rapida ‘ D Muy Lenta
B |Répida X | E | No Recuerdo
C |Lenta

2. A su juicio, la atencion recibida fue:

D | Sin amabilidad
E |No recuerdo

A | Muy amable
Amable
C | Poco amable

9]

3. A su juicio, éCudl es la percepcion de las caracteristicas de la informacion
entregada?:

D No se entregd informacion
E | No recuerdo

'A | Muy completa
B | Completa
C | Incompleta
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GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA
OFICINA DE INFORMNACION CIUDADANA

ESTADISTICAS OFICINA INFORMACION CIUDADANA

ENCUESTAS ViA CORRERO ELECTRONICO 200§ 2=

(

be-

o

El presente informe contiene un\ anaI|S|s de los datos recopilados a traves de
encuestas via e mail realizadas en e#mes:daél‘l%&%re del ZOO%en la Oficina de

Informacion Ciudadana, donde se detalla la calificacién que el usuario entrega a la

atencion recibida por ONEMI.

/ l’u,/uu

— )4/(//’4 \(V

Y ST

logy
AGOSIO —SEPTIEMBRE 2006

INFORMACION GENERAL

1.1 MUESTRA SELECCIONADA BF: MUNAAZ
Durante. el mes de agﬁo y |

h\ ; R4k I"C‘/."(CTSA
septembre, en la O.IC. se
« - . \"35 ’t"

recibieron un total de 430~

atenciones via correo

electrénico, se selecciono un

10% del total para ser

encuestados.

Grafico N° 1

90%

O Univers

o

O Muestra‘

15



1.2 ENFOQUE DE GENERO

) :
//L- ENFOQUE DE GENERO
De )6 personas dos corresponden
4’a| sexo femenino, %al sexo | 15%
masculino / 7’
Gréafico 2
85%
T N o
‘ Femenino OMasculino
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1.4 Perfil Encuestados

Z0

De las ﬂ/encuestas realizadas, correspondieron al siguiente perfil de consultantes:

Entrevistados | Frec. %

Est. Ens. Basica %

Est. Ens. Media 0%

Est. Ens. Superior|  15% /[0 o
Profesor 0%
Apoderado 0%
Particular 0%
Profesional ( o3} 61%
Empresa Jt ,/d\ 8%

Serv. Estado /670 8% i
Org. P. Civil 0%

Org. Social (09, 8%
TOTAL 100%

Se observa claramente que son los profesionales los que

Org. Social

Org. P. Civil

Serv. Estado E&

Empresa
Profesional
Particular
Apoderado

Profesor

Est. Ens. Superior
Est. Ens. Media

Est. Ens. Basica

servicio en busca de informacion.

i

PERFIL ENCUESTADOS ("7

recurren a nuestro




RESULTADOS DE PREGUNTAS

2.1 Pregunta N° 1 '\/

e
Se lefconsulto a los encuestados como calificarian la atencion en relacion al

“tiempo de espera’, los resultados fueron:

Y Opciones | Frec. % PREGUNTA N° 1T
a}ﬁ /| Muy Repida— 31% |
A\ ‘ |

\ Rapida 54% } No Recuerdo
(¥ > [Lenta 5% |  Muylenta
W

Qf Muy Lenta 0% Lenta

\MS/ < No Recuerdo 0% Rapida L

i
Ny \ TOTAL 100% Muy Rapida L

Grafico N° 6
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2.2 Pregunta N° 2

Fd

Se le consulto a los encuestados l Opciones Frec. %
como calificarian la  “atencion |Muy Amable 62%
recibida” los resultados fueron los
o Amable 38%
siguientes:
Se puede inferir claramente que Poco Amable 0%
hay una buena aceptacion por parte Sin Amabilidad 0%
del usuarios, respecto del servicio
gue entrega ONEMI No Recuerdo 0%
. TOTAL 100%
| PREGUNTA N° 2
|
\
- NO RECUERD

SIN AMABILIDA

POCO AMABL

AMABL

MUY AMABLE |

Grafico N° 7
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Y

Se legconsulto a los encuestados como calificarian la percepcion de las

2.3 Pregunta N° 3

caracteristicas de la informacion entregada, los resultados fueron los siguientes:

Opciones Frec. %
Muy Completa 31%
Completa . 53%
Incompleta 8%
No se Entrego 0%
Informacion
No Recuerdo 8%
TOTAL 100 %
PREGUNTA N° 3

MUY COMPLETA ¢

COMPLETA {_

INCOMPLETA

NO SE ENTREGO |}
INFORMACION '

NO RECUERDO

Grafico N° 8
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ENCUESTA Y REGISTRO PRESENCIAL ATENCION DE USUARIOS

El departamento de Coordinacion y Difusion, ha disefiado un formulario que tiene

como fin registrar a las personas que ingresan a ONEMI, junto al documento se

adjunto una pequena encuesta que consta de dos preguntas.

Es preciso senalar que el formulario, aun se encuentra en “Marcha Blanca”, ya que

constantemente se esta modificando, él objetivo principal del documento es:

“Registrar y conocer el grado de satisfaccion de los usuarios presenciales

que se dirigieron a

la Oficina de Informacién Ciudadana, para requerir algun

tipo de informacion”.

'Unidad de analisis

La unidad a investigar es la “Atencion de Usuarios”

Variables de Obtener informacién concreta, sobre aspectos considerados basicos en

Medicion la atencion: tiempo de espera, calidad de atencion y contenido de la
informacion entregada.

Periodo de La informacién recopilada, se les realizo a personas que se dirigieron a

Referencia la Oficina de Informacion ciudadana, en forma presencial, durante el
mes de octubre.

Tamano del El tamafio del universo es de 25 unidades

universo |

Tamano de la El tamafio de la muestra es de 10 unidades, correspondiente al 40%.

muestra

Seleccion de la

| La seleccion de la muestra ha sido en forma aleatoria, entre aquellas

muestra personas que se dirigieron en forma presencial, a la Oficina de
Informacion Ciudadana de ONEMI, para requerir diversa informacion.
Medio para La encuesta se adjunto junto con el formulario.

|
recolectar la

informacion

Formato de repuesta

El cuestionario esta articulado de dos preguntas cerradas.
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A continuacion encontraran la estructura del formulario y la muestra

seleccionada:

X

Oficina Nacional de Emergencia

Formulario Visitas ONEMI

Buscador: |

Nombre: Sexo: Visitas:

[ I |

C. Identidad: Fecha: Hora Ingreso: Hora Salida:

| | | | . |

Actividad:

Motivo de Iz Visita:

Derivacién Area: Funcionario Responsable:
] [ |
Area Funcionario Responsable
= | I
Area Funcionario Responsable
[ Il l
Firma ‘
Encuesta
Atencion: Satisfaccion
(Muy Buena, Buena, Regular, Mala) (Completa, Suficiente, Insuficiente; No Cumple)

Es preciso destacar que en el “Folleto de Atencion Presencial”, no permite
detectar con exactitud el rango de edad del usuario, Actividad (perfil del

usuarios) y el motivo de la visita.




Registro de Formulario Visitas ONEMI, Octubre 2006

N° | FECHA [SEXO NOMBRE C. IDENTIDAD INGI-I'{ESO SAT_:bA ACTIVIDAD MOTIVO DE VISITA I
1 10-Oct] |F |Hortensia Norambuena 110733879 10:39 10:54|Acierto Fraficos Block de Contabilidad !
| 2|  11-Ocff M [Maria Ponce Riveros 6843968k 15:12 15:40{Jardin Alcamagica Retirar Cheque
3] 11-Octf M [|Juan Pablo Garcia 150981115 16:10 16:20|Sociedad "Aqua Chile" Retiro y Entrega de Documento
4  11-Oct]l M |Freddy Valenzuela 47640512 12:51 13:40|Personal | Region Arica 7.
5| 12-Oct| |F [Medios de Comunicacion 10:37 11:00[Chilevisién Conferencia de Prensa !
6] 16-Octf M [Miguel Ramirez 10840888k 11:34 11:45|Abastecedora de Empresas Caja de Alimentos (Emergencias® |
7| 17-Oct| M |Ciro Rodriguez Vergara | 114798266 10:07 10:15|Sociedad Memphis LTDA. Retiro de Cheque |
8 18-Octl ‘M |Luis Sepulveda Aranda 73104297 12:05 12:10|Banco BCI Entrega de Chequera
9 18-Ocf| F |Angela Carrera 51250826 9:10 9:20 PROMACO Retirar Cheque ;
10| 18-Octl M |Enzo Gonzales 141659510 11:30 11:40/CEDECOM Retirar Cheque I
11 18-Oct| M [Eugenio Canales 5842689k 9:52 10:05 AUTOMOTRIZ ELECTA Retirar Cheque |
12  18-Octl M |[Erwin Villarreal 14144462k 14:50 15:30Universidad Andrés Bello Solicitar Informacion de Terremotoo,
13] 19-Octl M |Adolfo Aguilera 48228070 11:36 12:05/Municipalidad de Curacavi Retirar Frazadas y Otros Elemen |
14  19-Octl M |Hernan Espinoza 6 9216285 11:08 11:20|Maderas IMPERIAL LTDA Retirar Cheque :
15 19-Octf M |Heman Villagran 86355639 9:30  10:35/Personal Desde Valparaiso Entrevista =,
16  20-Oct] F |Patricia Araya 122460886, 12:55 14:45|Fundacién las Rosas Juntar Fondos I
17! 20-Octf M [Jonathan Estay 157064452 11:45 12:05|Automotora INALCO Retirar Cheque -
18| 22-Octf M |Gonzalo Nunez 15 6638931 13:50 15:45|Universidad Diego Portales Solicita Informacion de Catastrof
19|  23-Oct| M |Raul Perez 139043227 11:05 12:10|Universidad Andrés Bello Situacion de Emergencia I
20, 25-Oct| M |Alfredo Pefaloza 60665990 12:54|  13:10|Alfredo Penaloza Retirar Cheque .
21 25-Octl M [Servicio Alvarez 15:35 15:55|Mutual de Seguridad Visitar Dependencias de ONEMI
22| 27-Octl M |Jose Almiron 200841425 10:27 10.55|Soc. Cleantech Service Ltda. Factura X
23]  27-Oct| M |Mariano Sanhuesa 13:22 13:55|Soc. Solis y Cia. Ltda. Entrega de Casacas
24|  31-Oct| F |Elena Langois 93012267 10:37 11:05|Cas Chile 1
25  31-Oct| M |Yo - Han Kim Song 120454390 12:24 12:45|Empresa Yo- Han Kim Retirar cheque |
6 Femeninas 24%
19 Masculino 76%
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Oficina Nacional de Emergencia

Formulario Visitas ONEMI

Buscador: | Gonzalo NUfiez Vasquez |
Nombre: Sexo: Visitas:
| Gonzalo Nifiez Vasquez | [ Masculino I { 1
C. Identidad: Fecha: Hora Ingreso: Hora Salida:
| 156638931 | [22-10-2006 | 13:50:00 \ 15:45:00 |
Actividad:

[UNIVERSIDAD DIEGO PORTALES |

Motivo de la Visita:
1 SOLICITA INFORMACION SOBRE CATASTROFE |

Derivacion Area: Funcionario Responsable:
 Interna \ | Proteccién Civil | | JACQUELINE MONSALVE |
Area Funcionario Responsable
I R =
Area Funcionario Responsable
| I |
Firma
Encuesta
Atencion: Satisfaccion
[ Muy Buena | | Completa |
(Muy Buena, Buena, Regular, Mala) (Completa, Suficiente, Insuficiente; No Cumple)
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Oficina Nacional de Emergencia

Formulario Visitas ONEMI

Buscador:
Nombre: Sexo: Visitas:
' Adolfo Aguilera Videla [ Masculino ] [ 1]

C. Identidad: Fecha: Hora Ingresa: Hora Salida:
148228070 | [19-10-2006 | | 11:36:00 | | 12:05:00 |
Actividad:

MUNICIPALIDAD DE CURACAVI

Motivo de la Visita:

[RETIRAR FRAZADAS Y OTROS ELEMENTOS

Derivacion Area: Funcionario Responsable:
Interna ] | Abastecimiento [ Mario Acufa
Area Funcionario Responsable
I ]
Area Funcionario Responsable
| L |
Firma
Encuesta
Atencion: Satisfaccion
| Muy Buena ] | Suficiente ]

(Muy Buena, Buena, Regular, Mala)

(Completa, Suficiente, Insuficiente; No Cumple)
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Oficina Nacional de Emergencia

Formulario Visitas ONEMI

Buscador: |
Nombre: Sexo: Visitas:
[ Rall Pérez Tapia \ | Masculino | | 2|
C. Identidad: Fecha: Hora Ingreso: Hora Salida:
\ 139043227 | ] 23-10-2006 ] | 11:05:00 | 1 12:10:00 \
Actividad:

[UNIVERSIDAD ANDRES BELLO |

Motivo de la Visita:
rCOMPLETAR TRABAJO EN SITUACIONES DE EMERGENCIA j

Derivacion Area: Funcionario Responsable:
| Interna | | Proteccion Civil | | Alfredo Lagos
Area Funcionario Responsable

| | [ Servicio de Sismologia |

Area Funcionario Responsable
Firma
Encuesta
Atencion: Satisfaccion
 Muy Buena | Completa |
(Muy Buena, Buena, Regular, Mala) (Completa, Suficiente, Insuficiente; No Cumple)
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{Oficina Nacional de Emergencia

Formulario Visitas ONEMI

Buscador: |

Nombre: Sexo: Visitas:
Hortensia Norambuena Barros ] 'Femenino |

C. Identidad: Fecha: Hora Ingreso: Hora Salida:
1110733879 | (10-10-2006 | 110:39:00 \ 10:45:00 ]
Actividad:

ACIERTO FRAFICOS |

Motivo de la Visita:
] BLOCK DE CONTABILIDAD |

Derivacion Area: Funcionario Responsable:
| Interna | | Presupuesto ] ' Alejandra Bustos
Area Funcionario Responsable
, :
[ o (— |
Area Funcionario Responsable
Firma ‘
Encuesta
Atencion: Satisfaccion
' Muy Buena | | Completa
(Muy Buena, Buena, Regular, Mala) (Completa, Suficiente, Insuficiente; No Cumple)
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Oficina Nacional de Emergencia

Formulario Visitas ONEMI

Buscador: |
Nombre: Sexo: Visitas:
[Hernan Villagran Naranjo | [ Masculino | i 0]

C. Identidad: Fecha: Hora Ingreso: Hora Salida:
86355639 19-10-2006 |  9:30:00 - [12:30:00 |
Actividad:

 PERSONAL DESDE VALPARAISO

Motivo de la Visita:

'ENTREVISTA |
Derivacion Area: Funcionario Responsable:
[Interna | [ Proteccion Civil | | José Abumohor
Area Funcionario Responsable
I | |
Area Funcionario Responsable
| I |
Firma
Encuesta
Atencion: Satisfaccion
| Muy buena ] [ Insuficiente |

(Muy Buena, Buena, Regular, Mala)

(Completa, Suficiente, Insuficiente; No Cumple)
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Oficina Nacional de Emergencia

Formulario Visitas ONEMI

Buscador: |
Nombre: Sexo: Visitas:
_Freddy Valenzuela Araya ] | Masculino |
C. Identidad: Fecha: Hora Ingreso: Hora Salida:
47640512 . [11-10-2006 . |12:51:00 | | 13:40:00 |
Actividad:
| PERSONAL |
Motivo de la Visita:
[I REGION ARICA |
Derivacion Area: Funcionario Responsable:
Interna | | Proteccion Civil ] | Jorge Henriquez |
Area Funcionario Responsable
I |
Area Funcionario Responsable
I 1
Firma
Encuesta
Atencion: Satisfaccion
[ Muy Buena | | Suficiente
(Muy Buena, Buena, Regular, Mala) (Completa, Suficiente, Insuficiente; No Cumple)
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Oficina Nacional de Emergencia

Formulario Visitas ONEMI

Buscador: |
Nombre: Sexo: Visitas:
Miguel Ramirez Fuentes | Masculino | [ 0]
C. Identidad: Fecha: Hora Ingreso: Hora Salida:

| 10840888k | [16-10-2006 | 11:3400 | 111:45:00 |
Actividad:

[ ABASTECEDORA DE EMPRESA N

Motivo de la Visita:
| CAJAS DE ALIMENTO PARA ENTREGAR EN EMERGENCIAS \

Derivacion Area: Funcionario Responsable:
| Interna | | Presupuesto ] [ Alejandra Bustos
Area Funcionario Responsable
Area Funcionario Responsable
Firma
Encuesta
Atencion: Satisfaccion
' Muy Buena | | Completa |
(Muy Buena, Buena, Regular, Mala) (Completa, Suficiente, Insuficiente; No Cumple)

90



Oficina Nacional de Emergencia

Formulario Visitas ONEMI

Buscador: |

Nombre: Sexo: Visitas:
| Juan Pablo Garcia Liebig | | Masculino |

C. Identidad: Fecha: Hora Ingreso: Hora Salida:
[ 150981115 | [11-10-2006 | 116:10:00 7 116:20:00 |
Actividad:

| SOCIEDAD COMERCIAL E INDUSTRIAL AQUA CHILE }

Motivo de la Visita:

' RETIRAR CHEQUE Y ENTREGAR DOCUMENTO ]
Derivacion Area: Funcionaric Responsable:
'Interna | ' Presupuesto ] ' Alejandra Bustos
Area Funcionario Responsable
l |
Area Funcionario Responsable
I ] |
Firma
Encuesta
Atencion: Satisfaccion
| Buena ] | Suficiente
(Muy Buena, Buena, Regular, Mala) (Completa, Suficiente, Insuficiente; No Cumple)
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Oficina Nacional de Emergencia

Formulario Visitas ONEMI

Buscador: I

Nombre: Sexo: Visitas:
' Angela Enriqueta Carrera Sepulveda | | Femenino - | 0]

C. ldentidad: Fecha: Hora Ingreso: Hora Salida:
151250826 | [18-10-2006 | 19:10:00 | 19:20:00 ]

Actividad:
' PROMACO |

Motivo de la Visita:
[RETIRAR CHEQUE |

Derivacion Area: Funcionario Responsable:
[ Interna ] Presupuesto | Lidia Césped
Area Funcionario Responsable
| 1 |
Area Funcionario Responsable

{ I |

Firma J

Encuesta
Atencion: Satisfaccion
| Buena j [ Suficiente
(Muy Buena, Buena, Regular, Mala) (Completa, Suficiente, Insuficiente; No Cumple)
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Oficina Nacional de Emergencia

Formulario Visitas ONEMI

Buscador: | Edwin Villarreal Castro |

Nombre: Sexo: Visitas:
' Edwin Villarreal Castro | | Masculino | 1
C. Identidad: Fecha: Hora Ingreso: Hora Salida:
14144462k | [18-10-2006 | 1 14:50:00 | | 16:15:00 |

Actividad:

UNIVERSIDAD ANDRES BELLO |

Motivo de la Visita: '
\ SOLICITAR INFORMACION SOBRE TERREMOTOQOS |

Derivacién Area: Funcionario Responsable:
interna | [ Proteccién Civil | | Rodrigo Herrera |

Area Funcionario Responsable

Area Funcionario Responsable

l 1
Firma |
Encuesta
Atencion: Satisfaccion
[ Muy Buena | [ Completa
(Muy Buena, Buena, Regular, Mala) (Completa, Suficiente, Insuficiente; No Cumple)
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~ GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
OFICINA NACIONAL DE EMERGENCIA

OFICINA DE INFORMNACION CIUDADANA

ESTADISTICAS OFICINA INFORMACION CIUDADANA
ENCUESTAS PRESENCIAL 2006

El presente informe contiene un andlisis de los datos “Medibles” recopilados a
través de encuestas presenciales realizadas en el mes de Octubre del 2006 en la
Oficina de Informacion Ciudadana, donde se detalla la calificacidon que el usuario

entrega a la atencion recibida por ONEMI.

OCTUBRE 2006

Durante el mes de octubre, en ONEMI se | ENFOQUE DE GENERO}

recibieron un total de 61 atenciones |

24%

presenciales, de las cuales, solo 25
personas contestaron la encuesta adjunta

al formulario. De acuerdo a un enfoque de |

genero, de las 25 atenciones realizadas,

Femenino B Masculino

sexo masculino. o e s I
Grafico N° 1

6 corresponden al sexo femenino y 19 al

MUESTRA SELECCIONADA

De un universo de 25 atenciones presenciales efectuadas en el mes de octubre,

se escogid una muestra que corresponde a 10 personas.

Grafico 2 MUESTRA SELECCIONADA |

—_—

B Universo

40%
O Muestra

60%




1.1 Género de Encuestados

De 10 personas que fueron
encuestadas 2 (24%) fueron
del sexo femenino y 8 (76%)

fueron del sexo masculino.
Grafico 3

1.2 Area Derivacién

De una muestra de 10 personas,
5 fueron derivadas al area de
Proteccion Civil, 1 al area de
Abastecimiento y 4 al area de

Presupuesto.
Grafico N° 4

O Femenino

0O Masculino

AREA DERIVACION

1

0% 10% 20% 30%

40% 50%
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RESULTADOS DE PREGUNTAS
2.1 Pregunta N° 1

~
Se leSconsulto a los encuestados como calificarian el tipo de atencioén recibida,[os

resultados fueron:

PREGUNTA N° 1 ‘
Opciones Frec.
Muy Bueno 8 Mala (¥
Buena 2
Regular
Regular 0 -
B :
Mala O ueno :
TOTAL 10 Muy Bueno
; |
0% 20% 40% 60% 80% '
Grafico N° 6

2.2 Pregunta N° 2

f b
Se leSconsulto a los encuestados cémo calificarian el nivel de satisfaccion, los

resultados fueron:

Grafico N° 7
Opciones | Frec. PREGUNTA N° 2
0,

Completa & 10% 0%

Suficiente 4 Completa
B Suficiente

Insuficiente 1 O Insuficiente

40% B No Cumple|

No Cumple 0

TOTAL 10
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CONCLUSION GENERAL ENCUESTA USUARIO EXTERNO

(Basada en encuestas Telefonicas y via Correo Electrénico)

La encuesta se dividid en 3 preguntas, con el fin de rechazar o
aceptar la hipotesis, se puede afirmar, que en cuanto a la percepcion general que
tienen los usuarios sobre la satisfaccion del servicio y calidad de atencién que
entrega La Oficina Nacional de Emergencia del Ministerio del Interior (ONEMI), en
el fin de medir la Calidad de la Atencion que se le entrega al Usuario, que es el
tema principal de este proyecto, el resultado final arrojo que la atencién que

entrega ONEMI es rapida y oportuna, con un nivel Alto/medio.

En la pregunta referente a la calificacion que asignaria el usuario respecto a la
atencion en relacion al tiempo de espera, los niveles son: muy rapida/ rapida/
lenta/ muy lenta/ no recuerdo. El resultado final arrojo una calificacion “alta”,

rapida/ muy rapida.

En la pregunta referente a la percepcion que tiene el publico externo respecto a la
atencion recibida que entrega ONEMI, los niveles son: muy amable/ amable/ poco
amable/ sin amabilidad/ no recuerdo. El resultado final arrojo que el nivel de

valoracion es “alto”, amable/ muy amable,

En la pregunta referente a cual es la percepcion de las caracteristicas de la
informacién que entrega ONEMI, los niveles son: muy completa/ completa/
incompleta/ no se entrego informacion/ no recuerdo. El resultado final arrojo que la
informacion que entrega ONEMI respecto de las distintas necesidades de los

usuarios, tuvo un nivel de valorizacion “alto”, muy completa /completa.
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