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I ANTECEDENTES

A partir del afo 2000, se realiza en el Ministerio de Bienes Nacionales la Encuesta de Satisfaccion
de Usuarios/as del Servicio de Informacion y Atencion Ciudadana. Esta actividad se enmarca en
los compromisos de Participacion Ciudadana, suscritos anualmente, en el marco de la
modernizacion de la gestion ministerial y también es parte de los compromisos del Programa de
Mejoramiento de la Gestion de la Unidad SIAC 2010, cuya contraparte técnica es el Ministerio
Secretaria General de Gobierno.

Desde el afo 2007, se perfeccion6 el instrumento de aplicacion, recogiendo los datos
desagregados segin el sexo de las usuarias/as para incorporar a los resultados un analisis con
Enfoque de Género. Ello permite detectar la diversidad que existe en la demanda del publico
ministerial y a partir de aquello, hacer las correcciones que deben realizarse para mejorar desde
el diseno, la focalizacion y la aplicacion de las politicas del servicio. Asi también, uno de los
factores relevantes del Enfoque de Género (que es pertinente a nuestra realidad de la diversidad
social y cultural nacional, asi como en el cumplimiento de la legalidad vigente), corresponde la
Pertenencia Etnica; elemento que desde hace tres afios se ha incorporado en la Encuesta, lo que
pone a la vanguardia al Ministerio de Bienes Nacionales en los avances relativos al Convenio 169
de la OIT, adscrito y ratificado por Chile en septiembre del afio 2009, visibilizando la situacion de
atencion diferenciada a los pueblos originarios.

En el cumplimiento del rol del Estado, que corresponde Garantizar los derechos de las personas,
atender las consecuencias de la desigualdad y contrarrestar los mecanismos que generan dicha
desigualdad', es deber de todo servicio publico tener una relacién permanente, fluida y
transparente, con la ciudadania para conocer su evaluacion de la gestion ministerial. Es asi que
progresivamente se ha ido avanzando en la profundizacion del conocimiento de las necesidades de
la ciudadania, que corresponde al Publico Objetivo del Ministerio de Bienes Nacionales,
consolidando un instrumento de Recogida de Datos de primera fuente, que en la version del ano
2010 cuenta con los items de Evaluacion del servicio de atencion e informacion; Opinidn y
percepcion sobre los formularios; y tramites realizados. Todos estos datos, se obtuvieron
desagregados segun sexo, para poder hacer un Analisis Diferencial de Género y conocer
diversificadamente las distintas percepciones del publico que accede al Ministerio, segin sus
propias particularidades. La mayoria de las personas encuestadas, son aquellas que acuden a las
Oficinas de Atencion Presencial del Sistema Informacion y Atencion Ciudadana (SIAC), porque es
en estas instancias donde se concentra la mayor parte de las consultas ciudadanas, sin embargo,
también fueron encuestadas personas que consultaron en las oficinas de servicios otorgados por
las unidades técnicas o areas’ de las oficinas regionales y provinciales donde fueron atendidas por
funcionarios/as técnicos, secretaria de las autoridades regionales y, en algunos casos, las propias
autoridades regionales.

" Principios que de la Constitucion de la Republica de Chile.
2 Situacion constatada a partir las declaraciones afirmadas en los resultados de la Encuesta.



Il. INTRODUCCION

El Servicio de Informacion y Atencion a los/as usuarios/as, corresponde a una politica central del
Ministerio de Bienes Nacionales® en cada una de sus areas y en cada Oficinas de Atencion
Presencial instalada en las oficinas regionales ministeriales; siendo asumida, como parte de la
actividad cotidiana ministerial. Expresando permanentemente una politica de calidad, que
mantiene mejoramiento continuo y actualizado segin los cambios de las estrategias y politicas
ministeriales.

Por otra parte, el Ministerio de Bienes Nacionales, ha impulsado una gestion transversal a toda la
institucion, tanto en la implementacion del enfoque de género en todas sus areas de gestion,
como en el servicio de informacion y atencion a la ciudadania; considerando, que es deber de la
funcion pablica entregar la maxima informacion a sus usuarios y usuarias. En consecuencia, se ha
impulsado en todas las areas del Ministerio la valoracion de esta gestion y su reconocimiento como
parte de las tareas cotidianas, invitando a cada funcionario y funcionaria a reconocer, como parte
importante de sus tareas, la atencion entregada a la ciudadania. Por tal motivo, se han incluido
paulatinamente en la Encuesta Nacional preguntas relativas a la percepcion del publico sobre
otros servicios ofrecidos por el Ministerio. Como resultado de éste proceso de mejoramiento
continuo, la Encuesta de satisfaccion a usuarios/as, nos permite obtener una percepcién de los
usuarios/as mas amplia, que tan solo la atencion que ofrecemos en las distintas instancias del
Ministerio, permitiéndonos conocer lo que hacemos bien, focalizando la vision sobre lo que
debemos mejorar. Es por ello también, que basados en la necesidad de mejoramiento continuo,
para el afo 2010, se ha contado con la colaboracion de Perspectiva Consultoras EIRL en el disefio,
digitacion, sistematizacion, analisis y produccion de informes de dicha encuesta.

La Unidad del Servicio de Informacion y Atencion Ciudadana (SIAC), es la instancia responsable de
elaborar, aplicar y sistematizar los resultados de esta encuesta que se aplica a nivel nacional una
vez al afo. Los resultados de cada Encuesta, ha permitido avanzar en un mejoramiento de la
calidad de la atencion en sus diferentes aspectos; mejorando la infraestructura, los tiempos de
espera y también los contenidos de la informacién entregada, para que ella sea pertinente a las
necesidades diferenciadas de sus usuarios/as.

Este documento corresponde a un informe ejecutivo* que entrega los resultados de la Encuesta de
Satisfaccion a Usuarios/as, aplicada en el afo 2010, y da cuenta (en el marco de la participacion
ciudadana) sobre la percepcion que tienen los/as usuarios/as acerca de cémo el Ministerio
responde a las necesidades de las personas; mide el grado de satisfaccion de usuarios/as con
respecto al servicio otorgado, sobre formularios entregados y servicios en tramite. De este modo
el Ministerio, puede acoger la opinion manifestada por sus usuarios/as, incorporandolas a las
politicas ministeriales, para mejorar u optimizar procesos de gestion o politicas de atencién y
como consecuencia de estas transformaciones, mejorar la calidad del servicio a la ciudadania,
como uno de los objetivos fundamentales de esta nueva administracion publica, declarado en la
Agenda de Gobierno’, y expresado por el Ministro Secretario General de la Presidencia don
Cristian Larroulet.

® De aqui en adelante denominado indistintamente por la sigla MBN.

“ Existe un segundo informe con el desarrollo de la informacién con los detalles de los resultados desagregados por region.

5 La Agenda de Modernizacién del Estado del Presidente Sebastian Pifera. Cristian Larroulet V. Ministro Secretaria General de la Presidencia. Santiago,
Septiembre 2010. Presentacion Realizada en Seminario ;Como aterrizar la Modernizacion del Estado. SOFOFA-Universidad del desarrollo (08.09.2010).



M. PRESENTACION

La definicion de los objetivos, tanto generales como especificos, es tomada de la necesidad
institucional manifestada en las bases técnicas de esta licitacion y adaptada a la expresion
metodologica, requerida en la aplicacion del enfoque de género, planteados de la siguiente
forma:

Objetivo General

Conocer la percepcion que tienen los/as usuarios/as sobre el Servicio de Informacién y Atencion
Ciudadana y otros espacios de atencion que presta el Ministerio de Bienes Nacionales, asi como
aplicar elementos del analisis diferencial de género, lo que permite construir perfiles de clientes
con enfoque de género.

Objetivos Especificos

= Conocer la percepcion de mujeres y hombres que acceden a los productos/servicios, del
Ministerio de Bienes Nacionales desde diferentes localizaciones geograficas del territorio
nacional, sobre los tiempos de respuestas.

= Conocer la percepcion de la calidad de atencion recibida, de mujeres y hombres que acceden
a los productos/servicios del Ministerio de Bienes Nacionales desde diferentes localizaciones
geograficas del territorio nacional.

= Conocer la percepcion, de los tiempos de tramitacion de expedientes, de mujeres y hombres
que acceden a los productos/servicios del Ministerio de Bienes Nacionales, desde diferentes
localizaciones geograficas del territorio nacional.

= Conocer la percepcion sobre las formas de acceso a la informacion ministerial, de mujeres y
hombres que acceden a los productos/servicios del Ministerio de Bienes Nacionales desde
diferentes localizaciones geograficas del territorio nacional.

= Conocer propuestas de mejora para una atencion de calidad, considerando los resultados del
analisis diferencial de género al levantamiento de informacién de primera fuente, mediante
encuestas de satisfaccion, aplicada a mujeres y hombres, usuarias y usuarios del Ministerio de
Bienes Nacionales.



Iv. METODOLOGIA

La Metodologia aplicada a la Encuesta 2010 introduce cambios que permiten obtener datos mas
precisos en sus resultados. Esto, sin embargo, no permite hacer comparaciones tan precisas con
las encuestas anteriores, debido a que la recoleccion de la muestra en relacion a la cantidad de
mujeres y hombres, es diferente a los anos anteriores.

Universo: Desde Enfoque de Género, hombres y mujeres son universos apartes. Es asi que cada
universo se recogié en aquellas personas que hicieron alguna consulta en las oficinas del MBN
(nivel central, regional y provincial) durante el mismo periodo de tiempo determinado.

Muestra: Usuarios/as que consultaron en el Nivel Central del Ministerio, en las Secretarias
Regionales Ministeriales, en las Oficinas Provinciales a través de las Oficinas del Sistema de
Informacion y Atencion Ciudadana (SIAC).

Instrumento de recolecciéon: Cuestionario estructurado con preguntas cerradas que fue aplicado
por encargados/as del Servicio Informacion y Atencion Ciudadana (SIAC), funcionarios/as, técnicos
de las diversas areas, profesionales de divisiones y/o departamentos, secretarias de los
Secretarios/as Regionales Ministeriales y por las autoridades regionales. Asi también se dejaron
algunas preguntas abiertas para profundizar en detalles datos como referencia de instituciones u
organizaciones sociales; asi como también de sugerencias de aspectos como el mejoramiento de la
Carta de Compromisos y Derechos Ciudadanos.

Las variables de la encuesta se dividieron en tres capitulos y fueron las siguientes:

. Caracterizacion de los/las usuarias/os

o] Sexo

o] Edad

o} Pertenencia a pueblos originarios

o] Escolaridad

0 Comuna de Procedencia y Region

. Opinién Sobre el Servicio de Atencién e Informacion que recibié

o] Senale la Oficina donde fue atendida/o

o} ;Por qué motivo se acerco al Ministerio de Bienes Nacionales?

0 ;Por cual servicio del Ministerio consulté o inicié algun tramite?

o} Considero que el o la funcionaria que me atendié me entreg6 la informacion que
necesitaba

o Me explicaron toda la informacion que solicité

o} El tiempo de espera para ser atendido/a fue...

o} Me enteré de los servicios que podia encontrar en el Ministerio de Bienes Nacionales
en...

o Mejoraria la atencion recibida en...

o] En la Oficinas del Servicios de Informacion y Atencion hay una Carta de
Compromisos y Derechos Ciudadanos. ;Ley6 Ud. esa Carta?

o} El contenido de esta Carta se comprende claramente?

o] ¢Sabe Ud. que existe una Ley de Transparencia?

. Opinién sobre los tramites del Ministerio de Bienes Nacionales
o] Los formularios son faciles de llenar
0 Los tramites son simples de realizar



o Conozco la etapa en que esta mi tramite

0 Mi expediente esta en tramitacion desde

0 He venido mas de una vez por el mismo tramite debido a que...

0] El dinero gastado para hacer este tramite (traslados, certificados, fotocopias,
alimentacion, etc.) fue de...

o El tiempo que me tomo hacer éste tramite fue de (traslado, espera)...

0 Para venir hacer éste tramite, primero...

o] Para hacer éste tramite tuve que ir antes a otras instituciones. Por favor anote en
orden las instituciones a las que tuvo que ir antes de llegar al Ministerio de Bienes
Nacionales.

El Plan de recoleccion, consistio en:

a) Elaborar un cuestionario al cual se le incorporaron nuevas preguntas que permitieran
evaluar, desde la perspectiva de los/as usuarios/as, algunos antecedentes del servicio de
informacion entregado; de los servicios por los cuales fueron a consultar; por la evaluacion
de los formularios y sobre los tramites correspondientes.

b) Enviar una carta a cada autoridad regional informandoles sobre la aplicaciéon de la misma,
incluyendo instrucciones de como implementarla, cantidad de encuesta y plazos definidos.

c) Enviar las encuestas a las personas que iban a aplicarla en las distintas instancias del
Ministerio, en todas las oficinas a lo largo del pais

d) Aplicar la encuesta entre el 26 de julio y el 13 de Agosto del afio 2010, ambas fecha
incluidas.

Es asi que el total de encuestas enviadas a las oficinas regionales fueron 1.060, de las cuales sélo
un 2.07% no fueron aplicadas, que en valores absolutos corresponden a 22 encuestas. Ello quiere
decir, que la muestra efectiva corresponde a 1.038 personas, de las cuales 525 encuestas fueron
respondidas por mujeres, que en cifras relativas corresponde al 99% y 513 encuestas respondidas
por hombres, que corresponde al 97% de la muestra del universo hombres. Situacion que se
grafica de la siguiente forma:

Total Encuestas Asignadas v/s Aplicadas

100%

98%

u Asignada
m Aplicada
96%

94%
N Hombre Muijer

El porcentaje de encuestas aplicadas es alto, lo que da cuenta de la fiabilidad de la muestra,
aunque no del método de aplicacion, debido a la cantidad de items dentro de la encuesta que no
fueron respondidos, los cual indica la necesidad de complementar los resultados con Focus Groups
que permitan indagar sobre las explicaciones para no responder dichos items.



No se puede especular sobre las razones que llevaron a no responder a estas personas, por lo cual
metodologicamente corresponde realizar un acercamiento exploratorio. Otra metodologia de
aplicacion de encuestas, que posibilita salvaguardar esta situacion, es entrenar personal externo
para que aplique la encuesta, de modo que se asegure la respuesta sin interpretacion de terceros.

Porcentaje de respuestas respondidas para la variable
Caracterizacion de usuarios y usuarias
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Porcentaje de respuestas respondidas para la variable opiniéon sobre
el servicio de atencion e informacion que recibio

Opinién del Servicio: Porcentaje de preguntas respondidas
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Porcentaje de respuestas respondidas para la variable opinion sobre los tramites del
Ministerio de Bienes Nacionales

Opinién del Tramite: Porcentaje de preguntas respondidas
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tramite: tramite, debido a tramite (traslados, tramite, fue de: antes aotras
que: certificados, (traslado, tramite, instituciones antes
fotocopias, espera, etc.) dellegar al
alimentacion, etc.) Ministerio de Bienes
fue de: Nacionales.
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V. INFORME DE RESULTADO NACIONAL

a) Caracterizacion de los/as usuarios/as encuestados/as
Edad segun sexo

Se observa, a nivel nacional, que la edad del segmento mujeres se desplaza levemente al grupo
etareo entre 30 a 49 afos (22.4%). Sin embargo, la suma del grupo mujeres de “50 a 69 afos” y
“70 y mas” llega a un 42.5%, mostrando una diferencia de 40 puntos porcentuales con el mismo
grupo etareo de hombres, que en la misma comparacion llegan a un 82%. En las cifras de la
encuesta 2009, la brecha entre estos grupos fue de un 6%.

En el segmento hombres, el grupo etareo de 30 a 49 afos fue un 20.3% y la suma de los grupos “50
a 69 anos” y “70 y mas” suman 23%. De lo anterior, se puede afirmar que a nivel nacional los
usuarios, son mayores que las usuarias®.

4 N
Distribucion etarea, segun Sexo

500%
400%
30,0%
200%
100%
00%

-Enre 18a29afios -Ente 30y 49afios - Enfre 50 y 69 afios - Més de 70 afios No Responde

B Hombres O Mujeres

Pertenencia a Pueblos Originarios

Los resultados de esta encuesta, dan cuenta de altos niveles de reconocimiento étnico: 19,7%
mujeres y un 20,5% hombres, que comparado con las respuestas a nivel nacional no sobrepasan el
13% de reconocimiento de identidad a pueblos originarios. Frente a esto, nos encontramos frente
a un proceso de cambio cultural, donde la pertenencia étnica comienza a valorizarse.

Los resultados arrojados a partir de la identificacion étnica, por la situacion de cada género se
observa sin brechas significativas, correspondiendo tal vez a un proceso global de cambio cultural
en las diferentes culturas a las que corresponde cada pueblo que la Ley indigena reconoce.

¢ El método inductivo, que es el método cientifico basado en muestras de laboratorio; que en este caso corresponde a reemplazar las muestras de un
laboratorio por la construccion de la muestra a la cantidad de personas por region, tiene la utilidad de que cada uno de sus resultados, se transforman en
afirmaciones de la realidad. Es decir, que esta muestra, al ser representativa es la afirmacion de la realidad. Es por ello que las conclusiones no se
relativizan solo al grupo encuestado, sino que permite la inferencia sobre el universo.
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Origen Etnico , segun Sexo
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Con respecto a la pertenencia a pueblos originarios, se detecta en los resultados nacionales que
un 19.7% de las usuarias reconoce origen étnico, un 63,6% no reconoce origen étnico y un 16,7% no
responde. En tanto, en el universo masculino, un 20,5% de los hombres reconoce pertenencia a
algun pueblo originario, un 63,8% no reconoce pertenencia étnica y un 15,7% no responde.

En situaciones culturales, que implican conflictos trascendentales y de conformacion histérica, se
mantienen subyacentes las denominadas “cifras negras”, que corresponden a aquellas personas
que siendo conscientes de su pertenencia étnica, o que segun sus caracteristicas cumplen con
requisitos objetivos, no responden afirmativamente a su identidad. Es por ello, que se presume
que las cifras de pertenencia a pueblos originarios son mucho mas altas de las patentadas, porque
de acuerdo a un solo dato de la Ley Indigena de Chile, que sefala que cualquier persona chilena,
que tenga uno de sus dos apellidos de cualquiera de los diez pueblos originarios reconocidos por la
Ley, sera reconocido como perteneciente a dicha etnia, ante lo cual conjeturamos que debieran
ser mucho mas personas con pertenencia étnica. En consecuencia, para reafirmar esta hipotesis,
se propone catastrar de manera censal los registros del Ministerio de Bienes Nacionales, pues de
esa forma llegaran a la cifra absoluta que dara cuenta de la poblacion originaria exacta, que
corresponde al sujeto de politica publica del Ministerio. Nuestra hipdtesis plantea, que existen
cifras negras y que el porcentaje es mucho mayor a 20% de la poblacion atendida por el
Ministerio.

Por otro lado, al agrupar a todas las etnias que corresponden al pueblo Mapuche, las cifras indican
que del universo de Hombres, un 13,9% corresponde a esta etnia; y un 10,8% del universo mujeres
declara pertenencia étnica Mapuche.

e ™

Origen Etnico (Mapuche agrupados)
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En Chile, a partir de la creacion de la Ley Indigena y de la adscripcion del Convenio 169 de la OIT,
el factor de pertenencia étnica es relevante, pues de acuerdo a estas nuevas desagregaciones, se
deberan generar formas de atencion diferenciadas, de modo que permitan la integracion de los
diferentes pueblos originarios, aplicando estrategias de equidad. Por otro lado, es necesario
senalar que este Ministerio, es uno de los que se encuentra a la vanguardia en cuanto a
reconocimiento étnico y con el compromiso de nuevo trato a los Pueblos originarios, adscrito en el
Convenio 169 de la OIT, pues reconoce la necesidad de una atencion diferenciada a cada pueblo
originario, segln sus propias necesidades, ya que pertenecen a culturas distintas.

Nivel de Escolaridad

En el nivel de escolaridad de los/as usuarios/as encuestados/as, se observa que las mujeres han
cursado mayor escolaridad que los hombres, en los niveles de Ensefanza Basica y Media. Sin
embargo, en la Ensefanza Superior, los hombres aparecen con mas estudios que las mujeres.
Generalmente, las cifras agregadas ocultan datos interesantes que solo se pueden percibir en los
datos desagregados, por lo cual en el informe final se entregaran las cifras desagregadas por
region y por sexo.

Escolaridad Segun Sexo

259%

20%
15% Hombres
10% ” @ Mujeres
5%
0% = O—
Ensefianza Ensefianza Ensefianza Ultimo curso No
Basica Media Superior aprobado Responde
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b) Opinién del Servicio

Los datos dan cuenta que un 51% de las personas encuestadas, hicieron sus consultas en las
Oficinas de Atencion Presencial del Servicio de Informacion y Atencion Ciudadana, seguida de un
28%, que fueron atendidas en la Unidad de Bienes Nacionales y un 10% en la Unidad de
Regularizacion. La diferencia, se distribuye entre la Unidad de Catastro (2%), la Secretaria de la
autoridad regional y la propia autoridad regional (3.4%).

4 N
Oficina donde fue atendido
4% 29,
2% ® Oficina de Informacion y
Atencién Ciudadana (SIAC)
m Secretario/a Regional
Ministerial
28% u Unidad Regularizacion
0
m Unidad Bienes Nacionales
51% ,
) ® Unidad Catastro
u Otro. ¢Cual?
u No Responde
3%

. J

Es relevante desagregar este dato por region y por sexo para detectar en qué oficinas la gente es
mayoritariamente atendida en la Oficinas SIAC; espacio privilegiado para la atencion de publico,
por lo cual se esperaria una mayor concentracion de atencion y consultas del servicio.

Por otro lado, existe informacion, por ejemplo, que el niumero de personas atendidas en el
gabinete de la autoridad regional, desagregado segin sexo, entrega una diferencia entre la
cantidad de mujeres y hombres que solicitaron ser atendidos por la autoridad regional. Un 2% de
mujeres solicitaron atencion de la autoridad regional, en cambio un 5% de los hombres solicitaron
la misma atencion.

Lo cual entrega una brecha de acceso de 3 puntos porcentuales, en desmedro para las mujeres.
Esta situacion de brecha negativa para las mujeres, se debe a multiples causas senaladas por las
teorias de género, entre las cuales se describe el comportamiento social de los hombres con las
relaciones de autoridad que indica que para los hombres es mas facil acudir directamente a las
autoridades para resolver sus consultas, porque tienen una mayor experiencia de desempeno
(habilidades relacionales) en el mundo publico. También, tienen mas asumido su propio rol de
autoridad, por lo que les resulta mas facil relacionarse con “otra” autoridad.

También se observa este comportamiento de ejercicio de poder, entendido como la capacidad de
influir en alguien o algo y, en este sentido, un “reclamo” corresponde en la capacidad de influir
sobre una situacion que ha afectado negativamente y se cree posible revertir. Entonces, se
distingue esta situacion de ejercicio del poder, cuando los datos indican que los hombres hacen
mas reclamos que las mujeres.

Es asi que los motivos de consultas mas frecuentes a nivel nacional, fueron “para iniciar un
tramite”; mujeres con un 37.4% y hombres con un 41.1%. Le sigue “conocer el estado de avance
del tramite”; mujeres con un 36.1% y hombres un 27.6%; ello, mayoritariamente con relacion al
servicio de “Regularizacion”. La situacion descrita, se presenta en el siguiente grafico:
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Motivo del tramite, segun sexo
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Satisfaccion en la Atencion Directa

En tanto, en lo referido a la opinién del Servicio, un 83.7% de las personas encuestadas
consideraron que “Siempre” se les habia entregado la informacion que necesitaban, lo que en
aspectos de la Calidad, indicaria un 83.7% de entera satisfaccion de la entrega de informacion en
la Atencion Presencial. Estos altos resultados tienen desagregaciones diferenciadas por género,
donde las mujeres se manifestaron con el maximo indicador de calidad en la atencidon con un
85.4%, versus un 82% en los hombres.

En la respuesta correspondiente a “el/la funcionario/a que me atendié me entregd la atencion
que necesitaba”, los hombres responden en un 82% que “Siempre”, en tanto las mujeres un 85% se
muestran a entera satisfaccion. Un 12% de hombres y un 9% de mujeres, responden que “Casi
siempre”. Por otro lado, un 1% de mujeres y un 4% de hombres, responde que “A veces” y un 1%
de mujeres declaran que “Nunca” se le entrego la atencion que necesitaba.

Es asi que sistematicamente, son los hombres quienes se declaran mayormente satisfechos de la
Atencion Presencial, por lo cual es importante concentrarse en la caracterizacion de Mujeres,
para poder desarrollar protocolos de atencion de acuerdo a sus necesidades.

Del mismo modo, también se pueden desarrollar Focus Group exploratorios que permitan conocer
sus diferentes expectativas de atencion, en cruce con los resultados de esta encuesta.

El siguiente grafico, representa los resultados seialados:

El funcionario/a, que me atendié me enfrego la atencidon que necesitaba.
Desagregado segun sexo.

M Hombres = Mujeres
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Si, siempre. Casi siempre. A veces. Pocas veces Nunca. No Responde
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La valoracion de este dato cambia, si se analiza desagregado por region, por ese motivo se
muestran algunos resultados regionales de la pregunta respondida “Si Siempre”:

Andlisis Opinion del Servicio
Oficina Si, Siempre
Hombres | Mujeres
Arica y Parinacota 52% 44%
Tarapaca 91% 84.6%
Atacama 85.7% 83.8%
Nivel Central 92% 86.4%
O "Higgins 87% 88.4%
Bio Bio 71.4% 88%
Puerto Montt 91,6% 100%
Magallanes 90% 91,6%

En la pregunta “Me explicaron toda la informacion que solicité”, la respuesta “Si, Siempre” a
nivel nacional, fue de un 83.1% de mujeres y un 82.8% de hombres; ante lo cual se puede
distinguir que no se observan grandes diferencias segin sexo en los totales nacionales.

e : ., N
Me Explicaron Toda La Informacidn

Segun Sexo.

H Hombres m Mujeres

100%
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60%
40%
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Si, siempre. Casi A veces. Pocas veces Nunca. No
siempre. Responde

\

Sin embargo, al observar esta informacion desagregada por sexo y por region, se muestran
diferencias en los resultados. Se destacan dos ejemplos de regiones, para demostrar como las
cifras agregadas a nivel nacional, impiden observar informacion detallada de relevancia en la
realidad particular de algunas regiones:

- En la region de Aysén, un 91% de las mujeres marcaron “Si, Siempre” y, en tanto los hombres
respondieron la misma alternativa con un 68%.

- En la Oficina Provincial de Ovalle, un 71% de las mujeres marcaron esta alternativa y de los
hombres un 88%.

Los porcentajes de personas que respondieron las alternativas “A veces”,”Pocas veces” y “Nunca”
fueron poco relevantes, marcando en total, sumadas todas las alternativas, un 3%.
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Tiempo de Espera

Sobre los tiempos que tuvieron que esperar, los/as usuarios/as para ser atendidos/as, los datos
mas relevantes’ fueron que un 44.7% responde la alternativa “No tuve que esperar”; un 33.2%
dijeron haber esperado “Hasta 10 minutos”; un 4.1% de las personas encuestadas, dijeron haber
esperado “Hasta 1 hora” y “Mas de 1 hora” para ser atendidas.

Es necesario constatar que “No esperar” y esperar “Hasta 10 minutos” por atencién, son
estandares de atencion que responden a los modelos de calidad en la atencién y que en su
conjunto responden a mas de dos tercios de los universos de la muestra lo que da una sefial muy
positiva en este aspecto. El siguiente grafico, muestra los resultados:

4 N
Tiempo de Espera - Muestra

39 1% 3%

15%
m No tuve que esperar

‘\‘ M Hasta 10 minutos

‘ 45% I Hasta 30 minutos
W Hasta 1 hora
W Mas de 1 hora
m No Responde
33%

Se recomienda, de todas maneras, poner atenciéon en los puntos aberrantes® que disparan la
muestra a extremos variables en un ambito tan sensible en la calidad de la atencion, referido a
los tiempos de espera para ser atendido.

Estos datos extremos, se refieren a personas que respondieron haber esperado “Hasta 1 hora” y
“Mas de 1 Hora” para ser atendidas, que desagregado segun sexo, es de 3,3% de mujeres y 4,9 %
de hombres. La cifra es menor, sin embargo en un contexto de Calidad y en la institucionalizacion
de la certificacion de procesos en el marco de las Normas ISO, estas variaciones tan altas en el
proceso representan la “no calidad”, asi como un indicador inmediato de punto critico (es decir,
un momento del proceso que puede estar interferido por una variedad de factores que potencia la
posibilidad de error, reproceso o doble tarea); por lo cual, estas situaciones que superan los
tiempos de espera establecidos como parametro de lo 6ptimo, en el tiempo de atencion, deben
ser objeto de observacion y analisis, de modo que permitan corregir errores, mejorar y modificar
procesos en el tiempo de espera en la atencion.

7 En el informe final se encuentra este importante dato, desagregado por regiones, para que se analice la causa de estos tiempos de espera y poder tomar
las medidas correspondientes.

8 Es una conceptualizacién estadistica, para nombrar a los puntos situados fuera de los limites superior o inferior, se denominan puntos anémalos o
aberrantes. Permitiendo identificar inmediatamente los valores extremos, respecto del resto de los valores observados.
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Expectativas de los/as usuarios/as

Como una forma de lograr el acercamiento a las expectativas de atencion de usuarios/as, en un
contexto de relacion directa en la atencion, se desarrolld la pregunta “Como mejoraria la
atencion recibida”, entregando una serie de alternativas en los ambitos de atencion. Es asi que la
mayor cantidad de respuesta se encuentra en la sentencia de “Que se espere menos para ser
atendido” con un 21% los hombres y 18% de mujeres; “Que la forma de entregar la informacion
sea mas completa” con un 9% tanto para mujeres como para los hombres; “Que el lenguaje sea
mas sencillo y menos técnico” con un 11% para las mujeres y un 10% de respuesta de los
hombres”; “Que el trato personal sea mas amable” tanto mujeres como hombres responden en un
2%; finalmente, un 35% de mujeres y hombres, consideran que lo Unico modificable es la
infraestructura, especialmente relacionado con el mejoramiento en los espacios de espera en la
atencion, sefalando de manera escrita con “mas lugares para sentarse”, “ventilacion”,
“sefalética” y la necesidad de un “facil acceso”.

El resultado nacional, se encuentra representado en el siguiente grafico:

Mejoraria la Atencion Recibida Segun Sexo

M Hombres M Mujeres
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para ser atendido/a. la informacién, sea mas sencillo y menos técnico. méas amable. ventilacion, facil acceso,
completa. etc.)

Asi mismo, es altamente visible que las personas de la Region de Coquimbo, mencionaron la
necesidad de un mejor acceso a las oficinas. Cabe sefalar las oficinas de atencion en la Region de
Coquimbo se encuentran ubicadas en un cuarto piso, sin ascensor, a pesar de la existencia de una
legislacion al respecto para todas las oficinas publicas.

Contacto con el Ministerio de Bienes Nacionales

Otra indagacion realizada, se refiere a identificar los canales o medios por los cuales, las personas
que recibieron Atencion Presencial, conocieron la existencia y/o servicios del Ministerio. Es asi
que se les plantea la sentencia que afirma: “Me enteré de los servicios que podia encontrar en el
Ministerio de Bienes Nacionales en...”.

Frente a esta pregunta, se constata que tanto un 35.7% de mujeres, asi como un 36% de hombres,
respondio que se entero a través de los Municipios. Lo que podria manifestarse como un indicador
de la efectividad de los seminarios que el Ministerio de Bienes Nacionales ha realizado en
diferentes regiones del pais, donde se ha dado a conocer los servicios del Ministerio, el acceso a
ellos a través de Internet, asi como los requisitos para la tramitacion, impulsando la Atencion
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Ciudadana desde los gobiernos locales en vinculo con los servicios ministeriales en la region,
demostrando los efectos de la gestion territorial y del trabajo en Red.

4 ™
Como me enteré de los servicios del MBN,
segun sexo.

40,0%
35,0%
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Municipalidad.  Servicio Sociales
¢Cual?  Publico. ;Cudl?  ;Cudl?

\_ E Hombres m Mujeres )

A la misma loégica de Gestion Ciudadana del Ministerio de Bienes Nacionales, se vinculan sus
resultados con organizaciones sociales, que corresponde al 7% de hombres y el 10% de mujeres
que dijeron haber sabido de los servicios ministeriales a través de las Organizaciones Sociales,
especialmente de Juntas de Vecinos.

Por otro lado, la segunda alternativa con mayor puntuacion corresponde a “Otro”, con un 19% a
hombres y un 20% a mujeres, donde las personas sefialan que mediante “familiares” “familiar de
la Junta de Vecinos”, “amigos”, “vecinos” e incluso “Carabineros”, es decir “el boca a boca”
corresponde al segundo medio mas efectivo de dar a conocer los servicios ministeriales.

La tercera alternativa mas marcada, corresponde a Internet, con un 13% de hombres y un 9% de
mujeres, lo cual sigue la tendencia nacional de brechas tecnologicas, donde sélo un 30% de la
poblacidn nacional accede a productos y servicios a través de este medio, y que ademas mantiene
la brecha de género que indica que las mujeres se mantienen en desigualdad en el uso y acceso a
este medio tecnologico.

Por lo anterior, sigue siendo pertinente el desarrollo de la estrategia de gestion territorial, con
alianza estratégica con municipios, organizaciones sociales y lideres territoriales, demostrando ser
el medio mas efectivo para dar a conocer el Ministerio y establecer vinculos en los territorios.

Asi también es importante mantener sistematicamente variadas vias de acceso, puesto que esa
diversidad de medios, corresponde a la diversidad de usuarios y usuarias del Ministerio de Bienes
Nacionales a lo largo del territorio nacional, logrando una verdadera eficiencia democratica pues
mediante acciones efectivas y de bajo costo, se logran altos impactos en poblacién a la cual es
muy dificil hacer llegar los productos y servicios ministeriales.
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Carta de Compromisos y Derechos Ciudadanos

En cada Oficina de Atencion Presencial ministerial, existe a la vista de las personas que alli
acuden, una Carta de Compromisos y Derechos Ciudadanos. La Encuesta 2010, por lo tanto,
consulté si las personas habian visto esta Carta y si habian comprendido su contenido.

Los resultados fueron los siguientes: un 39.7% de las mujeres y un 40.1% de los hombres, dijeron
haber visto esta Carta de Compromisos y Derechos Ciudadanos; en tanto, un 49.7% de las mujeres
y un 46.8% de los hombres, dijo no haber visto dicha Carta.

Los resultados se expresan graficamente asi:

J// K\\

Conocimiento de la Carta de Derechos Ciudadanos

12%

mSi
m No
i No Responde

\\, //,‘

De las personas que leen la carta, el 65% de las mujeres (209) y el 56% de los hombres (205)
declaran que comprendieron a cabalidad su contenido, indicador que responde al cumplimiento
de la calidad.

Luego, un 17% de mujeres y un 25% de hombres, marcan la opcion de “Casi siempre”, lo cual
indica aspectos de insatisfaccion ante los cuales debe revisarse el proceso; un 10% de mujeres y
12% de hombres sefialan que “A veces” comprendieron su contenido, dando paso al indicador de
insatisfaccion, en conjunto con “Pocas veces”, representando a un 2% de mujeres y un 4% de
hombres, para finalmente quedar un 1% de hombres y 0% de mujeres que comprendieron
absolutamente nada del contenido de la Carta de Compromisos y Derechos Ciudadanos.

La importancia de comprender el contenido de la Carta de Compromisos y Derechos Ciudadanos,
se refiere a que ella implica utilidad y efectividad en el accionar e interrelacion con la
ciudadania. Solo si las personas comprenden las implicancias de sus derechos y deberes, en
interrelacién con la institucionalidad estatal, se logra el verdadero ejercicio de la ciudadania. Es
asi, que desde el Estado se logra una mejor calidad en la medida que las personas comprenden el
ejercicio de sus derechos y deberes, ya que de no existir la comprension de dichas
obligatoriedades reciprocas en vinculo con el servicio publico, la efectividad y utilidad de la carta
queda anulado.

Si bien es cierto, que se esta en cumplimiento ministerial al permanecer la carta dispuesta al
publico, los porcentajes satisfactorios en relacion a comprender sus contenidos, representan un
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estimulo y un desafio a mejorar y elevar los parametros de calidad en relacion a informar a la
ciudadania de sus derechos.

El siguiente cuadro, sintetiza la informacién del analisis.

Comprenden la Carta Mujer Hombre
Si, Siempre 65% 56%
Casi siempre 17% 25%
A veces 10% 12%
Pocas veces 2% 4%
Nunca 0% 1%
No responde 6% 2%
Total 100% 100%

En el analisis de género, se observa que hubo mas mujeres (con un 50%); que hombres (con un
47%) que no comprendieron el contenido de esta Carta. Ademas, hubo regiones en que mas de la
mitad de las personas declaran no haber visto la Carta. Al ser esta Carta y sus contenidos, un
compromiso de participacion ciudadana, orientada al conocimiento de los derechos de los/as
usuarios/as del Ministerio y que, ademas es un requisito del Programa de Mejoramiento de la
Gestion del area de Informacion y Atencion Ciudadana, resulta preocupante que casi la mitad de
las personas no la hayan visto.

Comprende el Contenido de la Carta Segun
Sexo
H Hombres m Mujeres
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Ley de Transparencia

Con el objeto de avanzar en las indagaciones con respecto al ejercicio ciudadano y el fiscalizador
de éste, que presupone que en el ejercicio de sus derechos en cuanto a conocer la accién publica
y que esta sea abierta y transparente, se incluyo la pregunta orientada a constatar si el primer
avance en la materia ha dado frutos.

Esta primera etapa de evolucién se refiere a que las personas conozcan de la existencia de una
Ley de Transparencia, donde el 55% de las mujeres y un 57% de los hombres responden que “Si”
versus un 36% de hombres y un 40% de mujeres que senala que desconoce la existencia de la Ley
de Transparencia.
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Sabe que Existe una Ley Transparencia, Segun Sexo
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C) Opinién del Tramite

Un 45.2% de las personas encuestadas, que corresponde a casi la mitad de la muestra, dijo haber
gastado entre $5.000 a mas de $30.000 en venir al Ministerio y hacer el tramite o la consulta
respectiva. Esta declaracion, nos genera un acercamiento a la realidad de costo del tramite para
la ciudadania, que por supuesto, corresponde a un gasto considerable para una familia de ingresos
medios )}/ un gasto muy alto para familias de ingresos bajos, o que se encuentren en situacion de
pobreza’.

Si este dato se cruza con el porcentaje de personas que va al Ministerio a “conocer el estado de
avance de su expediente” y se incluye la cantidad de personas que acuden al Municipio (lugar en
donde pueden obtener este dato sin ir al Ministerio), es imprescindible, fortalecer la difusion del
Programa de Atencion en su Comuna a través de los Municipios, para evitar el gasto de tiempo y
recursos econoémicos de los/as usuarios/as, pues es significativamente alto para la realidad
economica nacional.

Con respecto a las sentencias “Los formularios son faciles de llenar” y los “Tramites son faciles de
realizar”, se encontraron algunas diferencias segin sexo. Es interesante el resultado de esta
pregunta, porque en encuestas de afos anteriores (2007), frente a la misma consulta, se observo
una gran brecha de género. En el ano 2007, un 50% de las mujeres dijo no poder llenar los
formularios sin asesoria, versus un 19% hombres que dijo lo mismo al momento de llenar los
formularios.

En la Encuesta 2010 esta brecha se acort6 y los resultados fueron los siguientes:

9 Seglin los datos actualizados al 2010, la linea de la pobreza se encuentra cercana la los 63.000 pesos mensuales por persona. Es decir, el ingreso familiar,
se divide por la cantidad de miembros de la familia, y si esta cifra es menor a $63.000.- la familia es considerada como pobre. Fuente:
http://aquevedo.wordpress.com/2010/07/16/chile-la-casen-2010-y-las-causas-del-aumento-de-la-pobreza / Daniel Hojman, académico de la Escuela de
Gobierno de la Universidad de Harvard, 15 de Julio de 2010, Chipre. Chile.
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Los Formularios son Faciles de Llenar

’ H Hombi
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Un 37.4% de los hombres dijeron que los formularios “Siempre” fueron faciles de llenar, un 28.2%
marco la alternativa de “Casi siempre” y un 18.8% dijo que “A veces”, “Pocas veces” y “Nunca”
fueron faciles de llenar.

Las mujeres, por su parte, respondieron en un 34.3% que “Siempre” los formularios fueron faciles
de llenar, un 29% marco la alternativa “Casi siempre” y un 19.7% de ellas consideraron que los
Formularios “A veces”, “Pocas veces” y “Nunca” fueron faciles de llenar.

Es imprescindible constatar que se acorto la brecha de género para llenar los formularios que
permiten iniciar los tramites de los servicios ministeriales. Sin embargo, al evaluar que casi un
20% de usuarias y usuarios, tienen bastante dificultad para este llenado, sigue siendo necesario
avanzar en la simplificacion del contenido de éstos. En tanto, los resultados del item, referida a
la simplicidad de los tramites, el resultado se representa asi:

Los Tramites son Simples de Realizar

14%

2%

1%\

B Si, siempre.
B Casi siempre.
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B Pocas veces
® Nunca.

# No Responde

29%

Es asi, que se recoge un nimero importante de personas que dijeron que “A veces”, “Pocas
veces” y que “Nunca” los tramites son simples de realizar, correspondiendo la suma de las tres
variables a un 23% del universo hombres y un 27.8% del universo mujeres, lo cual da cuenta que
alrededor de 1 de cada 4 hombres y 1 de cada 3 mujeres, no considera simple realizar los tramites
en el Ministerio de Bienes Nacionales.
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La representacion de las respuestas a la sentencia “Los tramites son simples de realizar”, se
expresan en el siguiente grafico:

Los Tramites son Simples de Realizar
Segun Sexo
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En relacion al item “Conozco en la etapa que esta mi tramite” un 47,6% de los hombres y un 49,5%
de las mujeres, responden en la puntuacion de la calidad, es decir mediante la afirmacion “Si,
Siempre”. En tanto en la sentencia de respuesta “Casi siempre”, que da indicios de puntos de
mejoramiento de los procesos, responde un 17,4% de hombres y un 16,1% de mujeres; a la
sentencia “A veces” responde un 7,6% de mujeres y un 5,7% de hombres; y la respuesta “Pocas
veces” obtiene un 3% de hombres y un 2,7% de mujeres.

En la sentencia “Nunca” responde un 2,3% de hombres y un 1,5% de mujeres. Evidenciando que
un 11,8% de mujeres y un 11% de hombres, manifiestan disconformidad en el acceso a la
informacion correspondiente a la etapa de tramitacion en la que se encuentra, es por ello que se
sugiere una revision de estos procesos de informacion y acceso en la calidad de la informacion,
puesto que las cifras de satisfaccion son del ambito medio, con muchas posibilidades de
mejorarse.

Conozco la Etapa de mi Tramite, Segun Sexo
m Hombres | Mujeres
60,0%
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0,0%
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En vinculo con el item relacionado a conocer la etapa de tramitacion, se planteo la sentencia que
afirma “Mi expediente esta en tramitacion desde...”, ante lo cual sefalan que el 34,6% de los
hombres y el 29,4 de las mujeres no responden; luego un 24,3 % de los hombres y un 24,1% de las
mujeres declara que su expediente se encuentra en tramitacion “Menos de 6 meses”; 11,7% de
hombres y 14,4% de mujeres tiene su expediente en tramitacion “7 meses a 1 ano”; 11,9% de
hombres y 11,6 % de mujeres tiene su expediente en tramitacion entre “1 afo y 1 afio y medio”; y
finalmente, un 13,1% de hombres y un 14,2% de mujeres tiene su expediente en tramitacion “Mas
de 2 afnos”. Los resultados del item se muestran en el siguiente grafico:

N
Tiempo de Tramitacion del Expediente, Segun Sexo
= Hombres B Mujeres
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
0,0%
6 meses 0 Entre 7 Entre 1 afio Entre 1 afio  Mas de 2 No
menos. meses y y 1afioy y medioy 2 afios. Responde
menos de 1 medio afos.
afo.
o ,/

Aqui los puntos aberrantes, aquellos que se escapan a los parametros de la normalidad en los
procesos y desplazan los puntos medios a variaciones extremas, deben ser analizados de modo que
permita la identificacion de casos puntuales de demora que afecten los resultados de la calidad
en los procesos. Esta situacion, se da sin mayor diferencia entre mujeres y hombres (sélo 1,1% de
brecha en disfavor para las mujeres), por lo que hay que indagar en otras particularidades de los
casos que permitan observar posibilidades para el mejoramiento de estos procesos.
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VI,

CONCLUSIONES Y PROPUESTAS A PARTIR DE LOS RESULTADOS

La mayoria de las personas encuestadas son aquellas que acuden a las Oficinas de Atencion
Presencial del Sistema Informacion y Atencion Ciudadana (SIAC). Es en estas instancias, donde
se concentra la mayor parte de las solicitudes ciudadanas.

El nimero de personas atendidas en el gabinete de la autoridad regional, desagregado segin
sexo, entrega una diferencia entre la cantidad de mujeres y hombres que solicitaron ser
atendidos/as por la autoridad regional. Es asi, que un 2% de mujeres solicitaron atencion de
la autoridad regional, en cambio un 5% de los hombres solicitaron la misma atencién. Lo cual
entrega una brecha de acceso de 3 puntos porcentuales, en desmedro para las mujeres.

Esta situacion de brecha negativa para las mujeres, se debe a mdltiples causas sefialadas por
las teorias de género, entre las cuales se describe el comportamiento social de los hombres
con las relaciones de autoridad, indicando que para los hombres es mas facil acudir
directamente a las autoridades para resolver sus consultas, porque tienen una mayor
experiencia de desempeiio (habilidades relacionales) en el mundo publico. También, tienen
mas asumido su propio rol de autoridad, por lo que se les facilita relacionarse con “otra”
autoridad.

También se observa este comportamiento de ejercicio de poder, entendido como la capacidad
de influir en alguien o algo y, es este caso, un “reclamo”, corresponde en la capacidad de
influir sobre una situacion que ha afectado negativamente y se cree posible revertir.
Entonces, se distingue esta situacion de ejercicio del poder, cuando los datos indican que los
hombres hacen mas reclamos que las mujeres.

Es asi, que los motivos de consultas mas frecuentes a nivel nacional fueron “Para iniciar un
tramite” (mujeres con un 37.4% y hombres con un 41.1%), seguido por “Conocer el Estado de
avance del tramite” (mujeres representan un 36.1% y hombres un 27.6%); ello
mayoritariamente con relacion al servicio de “Regularizacion”.

Se observa en las cifras acumuladas a nivel nacional, que la edad mayoritaria del segmento
mujeres se desplaza levemente al grupo etareo entre 30 a 49 anos (22.4%). Sin embargo, la
suma de los grupos de “50 a 69 anos” y “70 y mas” llega a un 20.5%, mostrando una diferencia
porcentual muy pequena entre estos grupos, que corresponde a un 1.9%.

En las cifras de la encuesta 2009, la brecha entre estos grupos fue de un 6%. En el segmento
hombres, el grupo de 30 a 49 arnos fue un 20.3% y la suma de los grupos “50 a 69 anos” y “70 y
mas suman 23%. A nivel nacional los usuarios tienen mas edad que las usuarias.

Este resultado indica varios elementos a considerar: El primero es que el Ministerio de Bienes
Nacionales tiene un grupo importante de usuarios y usuarias adultos/as mayores por lo que es
necesario revisar la infraestructura del espacio de “espera para la atencion de publico”,
considerando que en esta etapa del ciclo vital se necesita de mas mobiliario para esperar de
acuerdo a sus caracteristicas fisicas y biologicas. Asi mismo, se manifiesta la necesidad de
facilitar o mejorar el acceso a las oficinas con ramplas, ascensores o ubicarlas en primeros
pisos con las senalética adecuadas y pertinentes a cada lugar. También debe considerarse los
tiempos de atencion, porque es probable que requieran mas pausa en las explicaciones e
informacion que solicitan. Y finalmente, se deberan simplificar los formularios y materiales
graficos considerando letra mas grande y explicaciones claras.
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10.

1.

12.

13.

Se sugiere realizar campanas de difusion de la prevencion de la irregularidad de los titulos de
dominio y de los otros servicios ministeriales a través de la radio y municipios, ya que éste
segmento etareo, sumado a grupos de sectores rurales usan ese medio para informarse.

Considerando el nimero total de personas encuestadas, se observa un bajo reconocimiento de
las personas a su pertenencia a pueblos originarios, por lo que se sugiere focalizar politicas de
difusion en lenguas originarias y radiales en aquellas regiones donde viven mas personas
pertenecientes a los pueblos originarios como son: la Region Metropolitana, Arica,
Antofagasta, Atacama, Bio-Bio, Araucania, Los Rios, Los Lagos, Aysén y Magallanes.

Los datos de escolaridad, dan cuenta que las mujeres tienen mayor nivel de escolaridad que
los hombres en los niveles de ensefanza basica y media. Sin embargo, en la ensefanza
superior, los hombres aparecen con mas estudios que las mujeres.

Los motivos de consultas mas frecuentes (a nivel nacional) fueron “Para iniciar un tramite”,
respondiendo un 37.4% del total de mujeres y 41.1% del total de hombres. Le sigue “Conocer
el estado de avance del tramite”: mujeres (36.1%) y hombres (27.6%); ello mayoritariamente
con relacion al servicio de “Regularizacion” y, finalmente, “Titulos Gratuitos” y “Arriendos”.
Datos que desagregados por region, dan resultados diferentes'.

La evaluacion que hace el publico del MBN, en relacion a que se les habia entregado la
informacion que requirieron, es bastante positiva, considerando que un 83.7% de las personas
encuestadas consideraron que “Siempre”, se les habia entregado la informacion que
necesitaban. Las mujeres se manifestaron mas conformes con la atencion con un 85.4%, versus
un 82% en los hombres. En la respuesta “Casi siempre” las mujeres marcaron un 9.5% y los
hombres un 11.7%. En la respuesta “A veces” sélo un 1.1% de las mujeres marcaron esta
variable y los hombres en un 3.7%.

El 77,9 % de la muestra responde que “No esperd” o esperé “Hasta 10 minutos” para ser
atendido, lo que manifiesta estandares de atencion que responden a los modelos de calidad y
que en su conjunto responden a mas de dos tercios de los universos de la muestra, lo que da
una sefal muy positiva en este aspecto. Sin embargo, es importante analizar los datos de los
tiempos de espera que sobrepasan los 30 minutos, ya que ese representa el parametro de
calidad establecido a nivel institucional.

En relacion a lo que las personas sugirieron para mejorar la atencion recibida, se observa una
marcada tendencia hacia los mejoramientos en infraestructura que permita “facilitar el
acceso en algunas oficinas”, mas necesidad de mobiliario adecuado en las salas de espera y
una mejor ventilacion. Las alternativas que siguen son la necesidad de no tener que esperar
tanto tiempo para ser atendidos. Se puede sumar a esto, el simplificar los formularios y los
tramites. Particularmente necesario, es informar de manera comprensiva a la ciudadania la
“Etapa de su tramite”, de modo que la ciudadania conozca perfectamente cuanto demoraran
y en qué etapa esta cada tramite.

Significara un avance en el proceso de modernizacion de la gestion en que esta el Ministerio,
el que sus usuarios/as sepan que pueden conocer el estado de avance de sus tramites en los
Municipios de su comuna. Se sugiere hacer mas difusion de este servicio, particularmente en
las regiones mas extendidas en las cuales hay comunas muy apartadas de las capitales
regionales.

"% Estos datos se encuentran en detalle en Informe Final de Encuesta de Satisfaccion de Usuarios/as 2010.
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14.

15.

16.

Se observa que mas de la mitad del publico (56%) sabe que existe la Ley de Transparencia, lo
cual no significa necesariamente que conozcan su contenido. Se detecta una brecha de género
baja, ya que el nimero de hombres fue de 57.1% y las mujeres un 54.8%.

Finalmente, es muy importante simplificar el contenido de la Carta de Compromisos y
Derechos Ciudadanos, ya que su contenido es de la mayor relevancia para las personas que
acuden al MBN, ademas de ser un requisito para aprobar el Programa de Mejoramiento de la
Gestion del area de Informacion y Atencién Ciudadana.

El 65% de las mujeres y el 56% de los hombres, declaran que comprendieron a cabalidad su
contenido, indicador que responde al cumplimiento de la calidad. Luego un 17% de mujeresy
un 25% de hombres, que marcan la opcion de “Casi siempre”, lo cual indica aspectos de
insatisfaccion ante los cuales debe revisarse el proceso; un 10% de mujeres y 12% de hombres
seflalan que “A veces” comprendieron su contenido, dando paso al indicador de
insatisfaccion, en conjunto con “Pocas veces”, representando a un 2% de mujeres y un 4% de
hombres, para finalmente quedar un 1% de hombres y 0% de mujeres que comprendieron
absolutamente nada del contenido de la Carta de Compromisos y Derechos Ciudadanos.

Si bien es cierto, que se esta en cumplimiento ministerial al permanecer la carta dispuesta al
publico, los porcentajes satisfactorios en relacion a comprender sus contenidos, representan
un estimulo y un desafio a mejorar y elevar los parametros de calidad en relacion a informar
a la ciudadania de sus derechos.

Un tema muy dificil de abordar en aspectos de desigualdad y discriminacion, corresponde al
de Pertenencia Etnica o Identidad Etnica, pues el proceso identitatario de los pueblos
originarios se inscribe en los procesos de negacion de la identidad. Es decir, negar el origen
cultural porque en si mismo representa una situacion de desprestigio y desvalorizacion, donde
lo étnico representa un estigma negativo para conseguir integracion social, debido
principalmente, a que en la conformacion de los Estado Nacién en América Latina, a los
pueblos originarios historicamente no se les ha considerado como validas sus diferencias
culturales, intentando por diferentes medios de lograr su asimilacion cultural, principalmente
mediante la campesinizacion o el blanqueamiento nacional, lo cual implicé en que estas
formas de relacionamiento por negacion se transformaran en una estrategia social aprendida
en donde no reconocer pertenencia Etnica, es la tactica para no ser agredido o agredida.

El no reconocimiento de pertenencia étnica, significa que la negacion de la identidad étnica

es una estrategia de proteccion social para lograr el acceso a los beneficios del desarrollo,
evitando ser discriminado/a.
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VII.  ANEXOS

Anexo 1: Comentarios a la Carta de Compromisos y Derechos Ciudadanos
Oficina N° Encuesta Sexo Escriba sus sugerencias para mejorar esta carta:
Arica y Parinacota 3 hombre No sé, no la vi.
Arica y Parinacota 11 hombre Deberia ser mas corta
Arica y Parinacota 42 hombre Que sea mas corta
Arica y Parinacota 43 hombre Deberia tener palabras mas faciles
Arica y Parinacota 44 hombre No sé
Arica y Parinacota 46 hombre Deberia ser mas llamativa
Arica y Parinacota 47 hombre Debe tener un contenido mas simple
Arica y Parinacota 12 mujer Debiese estar en un lugar mas visible
Arica y Parinacota 4 mujer Que informen de que se trata
Calama 162 mujer Indicar los productos de Bienes Nacionales
Calama 179 mujer Que de soluciones a los problemas de la gente
Calama 168 hombre Describir los productos que el MBN ofrece
Calama 173 hombre Indicar los plazos de los tramites
Calama 178 hombre Se indiquen los plazos que deben durar los tramites
Calama 18 hombre Derechos indigenas para casa propia
0 "Higgins 422 mujer Letra + grande
Maule 492 hombre Cambiar ubicacion, frente a la entrada no a la espalda
Los Lagos 77 mujer No llego
Castro 828 mujer No se encontraba la carta
Aysén 96 mujer Muy larga




Anexo 2:

Cuadro resumen de items respondidos y no respondidos

Pregunta Sexo % No Responde | % Respondidas
2. Edad: Hombre 2,2% 97,85%
Mujer 1,3% 98,67%
3. Pertenencia a pueblos originarios Hombre 15,7% 84,34%
s Mujer 16,7% 83,30%
Caracterizacion
4. Comuna de procedencia Hombre 25,2% 74,76%
Mujer 27,5% 72,49%
5. Escolaridad Hombre 4,5% 95,50%
Mujer 2,1% 97,91%
6. Senale la oficina donde usted fue atendido/a Hombre 2,3% 97,65%
Mujer 0,9% 99,05%
7. ;Por qué motivo se acerco al Ministerio de Bienes Nacionales? Hombre 1,8% 98,24%
Mujer 2,3% 97,72%
8. ;Por cual servicio del Ministerio consulto o inicié tramite? Hombre 2,5% 97,46%
Mujer 1,7% 98,29%
9.Considero que el o la funcionaria que me atendi6 proporciona | Hombre 1,8% 98,24%
un servicio adecuado a mis necesidades Mujer 1,9% 98,10%
10. Me explicaron toda la informacion que solicité: Hombre 2,2% 97,85%
Mujer 2,7% 97,34%
. . Hombre 2,9% 97,06%
Opinion del 11. El tiempo de espera, para ser atendido/a, fue de: -
Servicio i i _ : Mujer 2,7% 97,34%
12. Mé enteré de los servicios que podia encontrar en el Hombre 13,3% 86,69%
Ministerio de Bienes Nacionales, en: Mujer 11,6% 88,43%
13. Mejoraria la atencion recibida en: Hombre 23,7% 76,32%
Mujer 25,8% 74,19%
14. En la Oficina de Informacion y Atencion Ciudadana existe Hombre 13,1% 86,89%
una Carta de Compromisos y Derechos Ciudadanos, ;Ley6 usted
esta carta? Mujer 10,6% 89,37%
15. El contenido de esta carta se comprende claramente Hombre 39,5% 60,47%
Mujer 44,8% 55,22%
16. ;Sabe usted que existe una Ley de Transparencia? Hombre 6,5% 93,54%
Mujer 5,1% 94,88%
17. Los formularios son faciles de llenar: Hombre 15,7% 84,34%
Mujer 16,9% 83,11%
18. Los tramites son simples de realizar: Hombre 13,5% 86,50%
Mujer 14,6% 85,39%
19. Conozco la etapa en la que esta mi tramite: Hombre 23,7% 76,32%
Mujer 22,6% 77,42%
20. Mi expediente esta en tramitacion, desde: Hombre 34,6% 65,36%
Mujer 29,4% 70,59%
s 21. He venido mas de una vez por el mismo tramite, debido a Hombre 28,8% 71,23%
Opinion del . -
Tramite que: Mujer 28,1% 71,92%
22. El dinero gastado en este tramite (traslados, certificados, Hombre 28,0% 72,02%
fotocopias, alimentacion, etc.) fue de: Mujer 26 4% 73.62%
23. El tiempo que me tomo hacer este tramite, fue de: Hombre 16,6% 83,37%
(traslado, tramite, espera, etc.) Mujer 18,0% 81,97%
24. Para hacer este tramite, primero: Hombre 14,9% 85,13%
Mujer 14,6% 85,39%
25. Para hacer este tramite, tuve que ir antes a otras Hombre 47,0% 53,03%
instituciones antes de llegar al Ministerio de Bienes Nacionales. Mujer 50,5% 49,53%
. Hombre 14,2% 85,8%
Mediana
Mujer 14,6% 85,4%
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Anexo 3: Oficio Regiones/Provincias - Encuesta Nacional 2010

ORD. : /

ANT

MAT : Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuarios/as 2010
SANTIAGO,

DE : KAREN MADRID NILO
JEFA UNIDAD DE INFORMACION Y ATENCION CIUDADANA
MINISTERIO DE BIENES NACIONALES

A : SEGUN DISTRIBUCION

Este afio, al igual que en anos anteriores, se ha definido como uno de nuestros compromisos del PMG SIAC, de Participacion
Ciudadana y del Convenio de Desempeiio Colectivo, la aplicacion de una Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuarios/as.

A través de este instrumento, mediremos una vez mas la calidad de la atencién ofrecida en el Sistema de Atencion e Informacién
Ciudadana y en otras instancias de las Secretarias Regionales Ministeriales y Oficinas Provinciales en las cuales también se atiende
el publico que se acerca a nuestro Ministerio a hacer consultas, solicitar informacion o iniciar tramites.

Conocer la opinion y percepcion de nuestros/as usuarios/as sobre la calidad de este servicio, es una accion muy relevante para el
mejoramiento de las politicas ministeriales. Ello significa una decidida politica por conocer sus caracteristicas, escucharlos/as en sus
demandas y considerar sus propuestas. Asi, aplicar una Encuesta de Satisfaccion de Usuarios/as significa una oportunidad para que
éstos/as ejerzan su participacion en el control de nuestra gestion, asi como en el posible rediseio de politicas y modificacion de
aquellos aspectos que se sugieran o que sean percibidos como negativos.

En esta ocasion, les enviamos un nimero determinado de encuestas numeradas que le rogamos distribuir para su aplicacion en el SIAC,
en las Unidades cuando se atienda publico o por ejemplo en la oficina de la Secretaria del o la Seremi o Jefe/a Provincial, es decir, en
todos los espacios en donde se atienda usuarios/as dentro de las oficinas y aplicarlas de acuerdo a la Metodologia adjunta.

Las encuestas deberan ser aplicadas en su totalidad entre el 26 de Julio y el 13 de Agosto y una vez respondidas todas las encuestas
les ruego enviarlas la Unidad de Informacién y Atencién Ciudadana del Nivel Central.

Finalmente, solicito a usted dar las instrucciones y maximas facilidades para aplicar la encuesta en sus dependencias.
Saluda atentamente a usted,

KAREN MADRID NILO
JEFA UNIDAD DE INFORMACION Y ATENCION CIUDADANA
MINISTERIO DE BIENES NACIONALES

- Se adjunta Indicaciones para la Aplicacion con cantidad de Encuestas por Oficina.

Distribucion
- Sra. Jefa Gabinete Sr. Subsecretario

Sr. Seremi Region Arica y Parinacota

Sr. Seremi Region Tarapaca

Sra. Seremi Region Antofagasta

Sra. Jefa Oficina Provincial Calama

Sra. Seremi Region de Atacama

Sr. Seremi Region de Coquimbo

Sr. Jefe Oficina Provincial Ovalle

Sra. Seremi Region de Valparaiso

Sr. Seremi Region de O'Higgins

Sra. Seremi Region del Maule

Sr. Seremi Region del Bio Bio

Sr. Seremi Region de la Araucania

Sra. Seremi Region de Los Rios

Sra. Encargada Oficina Provincial La Union

Sr. Seremi Region de Los Lagos

Sr. Oficina Provincial Castro

Sr. Oficina Provincial Osorno

Sr. Seremi Region de Aysén

Sr. Seremi Region de Magallanes

Sr. Seremi Region Metropolitana

Archivo Unidad de Informacion y Atencion Ciudadana
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Anexo 4: Indicaciones para la Aplicacion de la Encuesta Nacional de Satisfaccion de
Usuarios/as 2010

Este afio, como los anteriores, se aplicara la Encuesta de Satisfaccion de Usuarias/as de nuestro Ministerio; en este contexto, debemos
responder de acuerdo a las exigencias metodologicas que implican que los resultados de este instrumento sean representativos de la
realidad que queremos conocer. Es por ello que existen una serie de recomendaciones que debemos considerar, de modo que podamos
cumplir con éxito esta tarea.

Para ello entregamos los siguientes pasos en su aplicacion:

1. Se entregara un set de encuestas numeradas, las que debera verificar su correcta numeracion. Para su oficina, corresponde
completar un total de:

Region Mujeres Hombres Total Correlativo

Se solicita que sean respetadas las cantidades mencionadas, tanto en hombres y mujeres.
2. Laencuesta debera aplicarse entre 26 de julio y el 13 de agosto como plazo definitivo, ambas fechas inclusive.
3. Leay conozca el instrumento a aplicar.

4. Los/as candidatos/as para responder la encuesta, seran las personas que accedan a nuestros servicios de manera presencial en:

] Secretaria/o del/la Seremi;
= Algun/a profesional de las areas de Regularizacion, Catastro o Administracion de Bienes;
= El/la encargado/a de atender publico a través de la Oficina Informacion y Atencion Ciudadana (SIAC).

5. Disponga de lapices pasta y sobres tamano carta, al alcance inmediato, de modo que provea los materiales necesarios para facilitar
la respuesta de las encuestas.

6. Cada encuesta respondida, archivela en un destino exclusivo para ellas, manteniendo el control de cantidad de encuestas
respondidas por mujeres y por hombres, hasta completar el total indicado para su oficina.

7. Cuando tenga la totalidad de encuestas respondidas, favor enviar a la Unidad de Informacion y Atencion Ciudadana del Nivel
Central.

8. En cuanto al protocolo que debe realizar, para que las personas respondan la encuesta, usted debe explicar que:

a. Esta es una encuesta para conocer su opinion frente al servicio y tener su punto de vista para realizar mejoramiento en los
procesos de atencion de usuarios/as.

b. Que en el proceso se le asegura la confidencialidad de sus respuestas y el total anonimato de la persona. Los datos que se
entreguen seran usados solo con los propositos de mejorar los procesos de atencion a clientes del Ministerio de Bienes
Nacionales.

c. Que es muy importante que lea detenidamente las preguntas, que revise el reverso y anverso de cada hoja para responder
cada item de la encuesta. Asimismo, que responda con total sinceridad sus respuestas, porque de ello dependeran los
aspectos que se abordaran para realizar futuras mejoras en la atencion de clientes.

d. Y que precisamente por ello, es necesario que respondan todas las respuestas que correspondan a su caso.

e. Que los aspectos a mejorar, seran determinados a partir de las respuestas de todas las personas a nivel regional y nacional, y
que la posibilidad de dichos mejoramientos dependen también, de condiciones presupuestarias.

f. Que también, es parte del ejercicio de los derechos ciudadanos dar su opinion, y que es parte de la funcion del Estado
acercarse las necesidades de la ciudadania, y que esta encuesta corresponde a una forma de conocer esas necesidades.

g. Asi mismo, se debe ofrecer la ayuda necesaria para responder el instrumento (en caso de adultos/as mayores,
discapacitados/as, si tienen dificultad para leer o escribir, etc.). Ante lo cual, debemos atender de manera que la
colaboracion proporcionada no influya en sus respuestas.

h. Del mismo modo, se debe entregar tranquilidad y no generar presiones para que responda rapido. Se debe sugerir un espacio
para que pueda responder en tranquilidad.

i. Si las personas no logran comprender el significado de algunas palabras, favor explicar de la mejor manera, de acuerdo a
como la persona entiende; es decir, de manera acorde a su realidad. Para ello, se recomienda no usar siglas, vocabulario
interno de la institucion o lenguaje técnico.

En caso de que existan dudas respecto al proceso o alguna pregunta, favor comunicarse con la Srta. Erika Alcayaga o con el Sr. Andrés
Pinto a los teléfonos 9375107 - 9375317.

Al despedirnos, volvemos a reiterar nuestro agradecimiento, frente a la colaboracion prestada en este proceso.

UNIDAD DE INFORMACION Y ATENCION CIUDADANA
MINISTERIO DE BIENES NACIONALES
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Anexo 5: Modelo de Encuesta Aplicada. Instrumento de levantamiento de informacion de
primera fuente.

ENCUESTA NACIONAL DE
SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS
2010

REGION

El Ministerio de Bienes Nacionales requiere conocer las necesidades de la ciudadania y para esto es muy importante
conocer su opinion sobre la Atencion y la Informacion que entregamos.

Le agradecemos contestar las siguientes preguntas con absoluta confianza; le aseguramos total anonimato de sus

respuestas.

SU OPINION SERA UN GRAN APORTE PARA MEJORAR
ESTE SERVICIO

Julio, 2010

I. CARACTERIZACION DE LOS/AS USUARIOS/AS:

1. Sexo: Marque una sola 2. Edad: Marque una sola
alternativa alternativa

- Mujer - Entre 18 a 29 anos

- Hombre - Entre 30 y 49 anos

- Entre 50 y 69 anos

3. Pertenencia a Pueblos Originarios Marque una sola B ~
alternativa - Mas de 70 anos

4. En qué comuna vive usted:
- Atacameno o Likanantay

- Aymara

- Colla

- Diaguita

- Kawashkar o Kaweshqar

- Mapuche

- Mapuche Lafquenche

5. Escolaridad Marque una sola
alternativa

- Mapuche Huilliche

- Mapuche Pehuenche

Quech Ensefanza Basica
- Quechua
R NUi Ensenanza Media
- Rapa Nui
Vags Ensenanza Superior
- Yagan

Ultimo curso aprobado

- No reconoce origen étnico
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Il. OPINION SOBRE EL SERVICIO DE ATENCION E INFORMACION QUE RECIBIO:

6. Senale la oficina donde usted fue atendido/a:

Marque una sola

Oficina de Informacion y Atencion Ciudadana (SIAC)

alternativa

Secretario/a Regional Ministerial

Unidad Regularizacion

Unidad Bienes Nacionales

Unidad Catastro

Otra. ;Cual?

7. ;Por qué motivo se acerco al Ministerio de Bienes Nacionales?

Para buscar informacion sobre el Ministerio de Bienes Nacionales

Marque una sola
alternativa

Para hacer una sugerencia o felicitacion

Para hacer un reclamo

Para iniciar un tramite

Para conocer el estado de avance de su tramite

Otra Consulta. ;Cual?

8. ¢Por cual servicio del Ministerio consulté o inici6 tramite?

Regularizacion o Saneamiento de Titulos de Dominio

Marque una sola
alternativa

Titulo Gratuito

Arriendos de Inmuebles Fiscales

Venta Directa

Concesiones Gratuitas / Onerosas

Herencias Vacantes

Transferencias Gratuitas / Onerosas

Comunidades Agricolas

Pago de Arriendo de Propiedad fiscal

Copia de Planos

Otro. ;Cual?

9. Considero que el o la funcionaria que me atendid, me entreg6 la atencion que necesitaba:

Marque una sola

Si, siempre.

alternativa

Casi siempre.

A veces.

Pocas veces

Nunca.

10. Me explicaron toda la informacion que solicité:

Si, siempre.

Marque una sola
alternativa

Casi siempre.

A veces.

Pocas veces

Nunca.
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11. El tiempo de espera, para ser atendido/a, fue de:

No tuve que esperar

Marque una sola
alternativa

Hasta 10 minutos

Hasta 30 minutos

Hasta 1 hora

Mas de 1 hora

La Municipalidad. ;Cual?

12. Me enteré de los servicios que podia encontrar en el Ministerio de Bienes Nacionales en:

Marque una sola
alternativa

Otro Servicio Publico. ;Cual?

Organizaciones Sociales ;Cual?

Internet

La television

Otro. ;Cual?

13. Mejoraria la atencion recibida en:

Marque una sola

alternativa

Que se espere menos para ser atendido/a.

Que la forma de entregar la informacion, sea mas completa.

Que el lenguaje sea mas sencillo y menos técnico.

Que el trato personal sea mas amable.

Infraestructura (Sillas, ventilacion, facil acceso, etc.)

14. En la Oficina de Informacién y Atencion Ciudadana existe una Carta de Compromisos y
Derechos Ciudadanos, ;Ley6 usted esta carta?

Marque una sola
alternativa

15. El contenido de esta carta se comprende claramente:

Si, siempre.

Marque una sola
alternativa

Casi siempre.

A veces.

Pocas veces.

Nunca.

Escriba sus sugerencias para mejorar esta Carta:

16. ;Sabe usted que existe una Ley de Transparencia?
Si

Marque una sola
alternativa

No
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ll. OPINION SOBRE LOS TRAMITES DEL MINISTERIO DE BIENES NACIONALES:

Si usted ya inici6é un tramite, por favor responda las siguientes preguntas:
15. Los formularios son faciles de llenar:

Si, siempre.

Marque una sola

alternativa

Casi siempre.

A veces.

Pocas veces

Nunca.

16. Los tramites son simples de realizar:

Si, siempre.

Marque una sola
alternativa

Casi siempre.

A veces.

Pocas veces

Nunca.

17. Conozco la etapa en la que esta mi tramite:

Si, siempre.

Marque una sola
alternativa

Casi siempre.

A veces.

Pocas veces

Nunca.

18. Mi expediente esta en tramitacion, desde:

6 meses 0 menos.

Marque una sola
alternativa

Entre 7 meses y menos de 1 afo.

Entre 1 afo y 1 afo y medio

Entre 1 afo y medio y 2 afos.

Mas de 2 afos.

19. He venido mas de una vez por el mismo tramite, debido a que:

He debido completar informacion que falto.

Marque una sola
alternativa

No me qued¢ clara la informacion, la vez anterior.

Porque vengo a conocer el estado de avance.

Otro motivo, ;Cual?

20. El dinero gastado en este tramite (traslados, certificados, fotocopias, alimentacion, etc.)

fue de:

Marque una sola
alternativa

$0 a $5.000

$5.001 - $10.000.

$10.001 - $20.000

$20.001 - $30.000.

Méas de $30.000.
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Marque una sola

21. El tiempo que me tomé hacer este tramite, fue de: (traslado, tramite, espera, etc.):

alternativa

1 hora de ida y vuelta.
Dos horas de ida y vuelta.
Toda la mahana (de 4 a 6 horas).

Todo el dia (de 8 a 12 horas)

Dos o mas dias (debo alojarme en la ciudad).

Marque una sola
alternativa

22. Para hacer este tramite, primero:

Pido permiso en mi trabajo.

Me organizo el dia antes para poder hacer el tramite.

Me coordino con un/a vecino/a o familiar para que él/ella realice mis labores mientras yo
hago el tramite.

Dejo mis labores y dejo encargados/as a mis hijos/as, para que otros/as los/as cuiden.

Dejo mis labores y voy con mis hijos/as a hacer el tramite.

23. Para hacer este tramite, tuve que ir antes a otras instituciones. Por favor, anote en
orden a las instituciones a las que tuvo que ir antes de llegar al Ministerio de Bienes Marque una sola

Nacionales. (Por ejemplo, Gobernacion, Municipalidad, Conservador de Bienes Raices y alternativa
otros).
Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Una vez terminada esta encuesta, usted puede dejarla en el buzén que se ubica en la Oficina de Informacién y
Atencion Ciudadana, o ponerla en un sobre y entregarsela a la persona que le pidio hacer la encuesta

iMuchas gracias por su tiempo!

UNIDAD DE INFORMACION Y ATENCION CIUDADANA
MINISTERIO DE BIENES NACIONALES
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