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RESUMEN EJECUTIVO



Antecedentes

Dada la relevancia y buenos resultados obtenidos a partir de este programa de desarrollo agricola, es de
interés de la CNR determinar qué tan satisfechos han quedado los beneficiarios con el servicio que se les
ha entregado en ambas etapas del proceso (Proceso de Concurso y Proceso de Construccion y Pago), por
lo cual ha llamado a un proceso de licitacion para seleccionar a un proveedor apto para desempefiar esta

labor.

A la fecha se han realizado 3 mediciones de satisfaccion de usuarios de este programa. La primera
medicién se aplic6 a una muestra de todos los beneficiarios de los programas de la CNR y las 2
posteriores se ejecutaron en el marco de los compromisos con DIPRES, que surgieron luego de la
Evaluacion del programa de reforzamiento institucional de Ley N2 18.450 del afio 2006. Estos
compromisos incluyen la realizacion de encuestas piloto aplicadas por la CNR y por empresas externas en
los afios 2007 y 2008. En dicho estudio, para el afio 2008, un 83% de los beneficiarios con bono (53

casos) manifestaron estar total o parcialmente satisfecho con el proceso de la ley de riego.

El presente estudio elaborado por IPSOS (CHILE) S.A. corresponde a la primera encuesta de satisfaccion
de beneficiarios aplicada a una muestra representativa que abarca a los beneficiarios que participaron
en este programa durante el periodo enero 2008 — agosto 2009. Este estudio tiene por objetivo
establecer las lineas bases para analizar la evolucion de la satisfaccién de usuarios de la Ley N2 18.450,
ademas de determinar qué tan satisfechos estan los beneficiarios, identificando las fortalezas y focos de

mejoramiento sobre los cuales es necesario accionar en forma prioritaria.

Finalmente, la Comisién Nacional de Riego, dentro del Marco de la Calidad del Programa de
Mejoramiento de la Gestién, comenzara a implementar la normativa ISO 9001:2000 en sus procesos a

partir del afio 2010, lo que incluye la medicion periddica de la satisfaccion de sus beneficiarios.



Metodologia

Objetivo general del estudio

Aplicar y analizar una encuesta de satisfaccion de los beneficiarios de la Ley N2 18.450 a una muestra
entre las regiones de Coquimbo y Biobio para los procesos de Concurso y Construccion y Pago.
Determinar qué tan satisfechos estan los beneficiarios que participaron en el programa durante el
periodo enero 2008 — agosto 2009.

Objetivo especifico del estudio

e Aplicar y analizar la satisfaccion de los beneficiarios de la Ley N2 18.450 respecto del proceso de
Bonificacién, aplicando una encuesta a beneficiarios (personas naturales y juridicas) de la Ley que
recibieron el Certificado de Bonificacion al Riego y Drenaje en concursos resueltos entre enero de
2008 y agosto de 2009, entre las regiones de Coquimbo y Biobio.

e Aplicar y analizar la satisfaccién de los beneficiarios de la Ley N2 18.450 respecto de los procesos de
Construccion y Pago, aplicando una encuesta a beneficiarios (personas naturales y juridicas) de la
Ley que recibieron el pago de la bonificacion de la Ley N2 18.450, entre enero de 2008 y agosto de
2008, entre las regiones de Coquimbo y Biobio.

Para ambos casos:

e Determinar el nivel de satisfaccion de los beneficiarios tanto a nivel general como en aspectos
especificos del servicio.

e Determinar estadisticamente la importancia de cada atributo en la satisfacciéon (impacto) de manera
de poder construir mapas de fortalezas y debilidades que permitan orientar los planes de accién.

e Construir un indice de satisfaccion de los beneficiarios.

Disefio del estudio

De acuerdo con los objetivos propuestos, se realizé un estudio de caracter Cuantitativo Descriptivo,
sobre la base de Entrevistas Presenciales principalmente (97%), en conjunto con Entrevistas telefénicas
(3%) en algunos segmentos.

Las entrevistas fueron realizadas en el domicilio o lugar de trabajo de las personas a entrevistar,
dependiendo de la informacion proveniente de las bases de datos y/o carpetas provistas por la CNR.
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Ipsos

Grupo objetivo

Se consideran 2 grupos de interés que se abordaran y analizaran en forma independiente:

Personas naturales y juridicas que hayan pasado por el proceso de Concurso entre enero 2008 vy
agosto 2009, es decir que hayan obtenido Certificado de Bonificacion al Riego y Drenaje y que no
hayan sido pagados a la fecha de definicion del listado.

Personas naturales y juridicas que hayan pasado por el proceso de Construccion de la Obra y Pago
del Proyecto entre enero 2008 y agosto 2009, es decir que hayan obtenido el pago del Certificado de
Bonificacion.

Hombres y Mujeres, mayores de 18 afos, pertenecientes a todos los Grupos Socio Econdmicos
(GSE).

Pertenecientes a las Regiones de Coquimbo, Valparaiso, Regién Metropolitana, O’Higgins, Maule y
Biobio.
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Tamafo y distribucion de la muestra

La muestra se realizé abarcando los segmentos de interés del estudio:

Pagados 418 1129 4%
Bonificados 300 825 5%
|
Coquimbo 158 281 5%
Valparaiso 86 166 7%
Metropolitana 63 122 9%
O’Higgins 143 358 6%
Maule 148 693 7%
Bio Bio 120 334 7%
Pequeno Productor 270 719 5%
Mediano Empresario 382 1115 4%
Gran Empresario 7 24 --
Organizaciones de Usuarios 57 96 8%
Tecnificado 568 1593 3%
Civil 140 317 6%
Drenaje 3 18 --
Pozo 5 11 --
Otro 6 5 --
Femenino 114 174 5%
Masculino 604 631 1%

Error muestral calculado con varianza méaxima (p*q: 0,25) y 95% nivel de confianza.
Nota: En segmentos con base inferior a 30 casos no se determina error muestral, dado que bases
menores no son estadisticamente significativas.

La muestra obtenida en cada proceso, representa el 37% del universo de Pagados y el 36% del universo
de Bonificados.

El error muestral asociado a cada proceso indica el porcentaje de variacion en el que se pueden mover
los resultados. Es decir con un 95% de confianza se puede asegurar que los resultados obtenidos varian
en +/-4% en el proceso de Pagados, y en +/-5% en el de Bonificados.

Dado que la muestra es Probabilistica por cuotas proporcionales para cada uno de los segmentos a
medir, los resultados posteriormente NO seran ponderados considerando que es una muestra
autoponderada, es decir representativa del universo bajo estudio en las variables de interés.
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Ipsos

Antecedentes de los entrevistados

La edad de los usuarios de la ley 18.450 se concentra entre los 40 y 70 afios, lo que guarda relacion con la
edad de agricultores que necesitan inversion en proyectos de este tipo. La edad promedio alcanza los 52
afos. La clasificacion etaria de los entrevistados tiende a acumularse en grupos de menor edad que los
obtenidos en el Censo Agricola 2007. Lo que nos indica que los mayores acceden menos a los beneficios
de la CNR. Se observa ademads que la edad promedio de los jefes de explotaciones agricolas es mayor al
promedio de edad de los entrevistados del estudio, donde los usuarios de CNR alcanzan como promedio
los 52 anos, mientras que los jefes de explotaciones presentan como promedio de edad 58 afios.

En cuanto al nivel educacional de los entrevistados, se observa que la mitad posee educacién superior
terminada y un 31% termind la ensefianza media. Un 18% declara no haber terminado su etapa escolar
completa. Es posible observar que el nivel educacional de los beneficiarios de CNR es mayor que el del
mundo agricola, esto evidencia que dada las caracteristicas de los concursos, CNR apunta a un segmento
mas alto en términos educacionales. El alto porcentaje de entrevistados con educacién superior podria
entenderse por el mayor nivel educacional que presentan los representantes de Organizaciones de
Usuarios, los cuales han mejorado su nivel técnico y profesional. Se aprecia que Medianos y Grandes
Empresarios poseen el mayor nivel de educacién, con alto porcentaje de estudios superiores (72% vy 43%
respectivamente). Este porcentaje es mucho mas bajo en Pequefios productores (40%). Estos resultados
difieren en gran medida a lo obtenido en el Censo Agricola 2007', pues en este documento se aprecia
que un 74% de los Pequefios productores no posee educacion o tiene educacion basica versus el 26%
obtenido en la muestra del estudio. Esta diferencia podria explicarse por el mayor nivel de conocimiento
que se necesitaria para el proceso de postulacién al beneficio de la ley de riego.

Respecto de los tipos de beneficiarios, se observa que mas de la mitad de la muestra (53%) corresponde
al grupo de Medianos empresarios, en segundo lugar la muestra la componen los Pequefios Productores
(38%), en niveles mucho mas bajos estan presentes las Organizaciones de usuarios (8%) y sélo 1% de
Grandes empresarios.

En general, casi la mitad de los entrevistados realiza por primera vez su postulacion a la Ley 18.450
(47%), por lo tanto no cuentan necesariamente con experiencia previa en la postulacion del beneficio
entregado por CNR, por otra parte existe un porcentaje importante de clientes (43%) que al menos ha
tenido 2 experiencias previas de postulacion, y sélo un 10% de los entrevistados, ha establecido un
mayor nimero de postulaciones a CNR, 5 veces 0 mas.

! Estudio de caracterizacion de los hogares de las explotaciones silvoagropecuarias a partir del VIl censo
nacional agropecuario y forestal, elaborado por ODEPA
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Al analizar por tipo de obra, las de tipo civil (que son mayoritariamente llevadas a cabo por
Organizaciones de usuarios) y tienden a no iniciar anticipadamente, mientras que las de riego tecnificado
inician en un 65% anticipadamente.

Resultados

Satisfaccion general con CNR

En términos de satisfaccion se aprecian indices altos por parte de los usuarios de la Ley 18.450, donde un
46% califica con nota 7, un 36% con nota 6 y s6lo un 4% con nota 4 6 menos su satisfaccion global con
este organismo. Lo anterior arroja un excelente indicador de 78 puntos de satisfaccion neta a nivel global
situandola en rangos altos de satisfaccion.

En este contexto, destaca por su buen desempefio la region de Coquimbo, alcanzando 87 puntos de
satisfaccion neta. Valparaiso y Santiago son las que en términos relativos muestran un menor nivel de
satisfaccion con 69 y 73 puntos de Neta respectivamente. Cabe destacar el fendmeno que se presenta en
la Region Metropolitana, donde la tendencia a calificar con excelencia, es decir, con nota 7 es mucho
menor que en el resto de las regiones, notas que se traspasan a 6. Finalmente en términos de
insatisfaccion, el punto critico lo muestra la region de Valparaiso, que alcanza los dos digitos en las notas
1la4.

Satisfaccion Global con CNR segun Region

1 Notas 6 H Notas 7 B Notas1 a4 =Neta

Total

i Coquimbo Valparai Metropolit O higgins Maule Bio Bio

Base 718 : 158 86 63 143 148 120
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Al observar los resultados para los dos segmentos evaluados, es posible observar una diferencia que no
alcanza a ser significativa, donde los Bonificados evaltan mejor el servicio recibido, alcanzando 82
puntos de satisfaccion neta versus 75 en el segmento Pagados.

Satisfaccion Global con CNR segtin Segmento

"I Notas 6 B Notas 7 B Notas1 a4 =Neta

Total Pagados Bonificados

418 300

Base 718

Se observa, al comparar por Tipo de Beneficiario, que la evaluacion de los Medianos empresarios que el
indicador de Satisfaccion Neta (Sneta) que alcanza los 71 puntos es significativamente mas baja que la de
los Pequenos Productores (Sneta 83) y las Organizaciones de Usuarios (Sneta 95). En general los
Medianos empresarios son mas criticos en las evaluaciones, al observar el nivel educacional de estos
segmentos, es posible notar que son también los que presentan mayor nivel educacional lo que puede
gatillar una mayor exigencia.

Cuando se comparan las evaluaciones dependiendo el tipo de obra a la cual accedié el beneficiado, se
observan diferencias estadisticamente significativas, con un mejor desempefio en las obras de tipo civil,
donde la satisfaccion neta alcanza 90 puntos, mientras que en los proyectos tecnificados se alcanza 75
puntos.

Observando las evaluaciones por género del entrevistado, no se aprecian diferencias entre Hombres
(Sneta 81) y Mujeres (Sneta 77) en cuanto a la evaluacion que presentan de la CNR.
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Satisfaccion Proceso de Bonificacion

El proceso de bonificacion presenta un nivel medio de satisfaccion alcanzando los 66 puntos de
satisfaccion neta, con lo que el proceso se sitia por debajo de la percepcion de servicio de la CNR como
institucion

.Al observar la satisfaccion con el Proceso de Bonificacion destacan las malas evaluaciones existentes en
las regiones Metropolitana y O’Higgins. Cabe destacar que la muestra para el proceso de bonificacion
para estas regiones es baja, pero de todas formas se aprecia un mal desempefio en las regiones
mencionadas, donde observamos niveles altos de insatisfaccion de 21% para RM y 18% para O’Higgins.
Adicionalmente se observa para estas dos regiones que el indice de satisfacciéon neta no supera los 50
puntos.

Por otra parte, destacan por un buen desempefio, las regiones de Coquimbo y Maule, donde la
insatisfaccion no supera el 5% y el indice de satisfaccion neta alcanza los 78 y 75 puntos
respectivamente.

Haciendo foco en la segmentacion por tipo de beneficiario, se registraron mayores niveles de
satisfaccién con el Proceso de Bonificacion en Pequenos Productores en relacion a Medianos Empresas,
con netas observada de 76 y 57 puntos respectivamente. La diferencia entre ambos segmentos se
explica principalmente en las notas 7 de excelencia, y en la insatisfaccion (notas 1 a 4). Respecto a
Organizadores de Usuarios, si bien alcanza una satisfaccion neta de 72 puntos, este dato debe
considerarse solamente como referencial debido a la escasa muestra (18 casos).

Quienes fueron beneficiados con obras de tipo civil registran una mayor satisfaccién que aquellos que lo
fueron con obras de tipo tecnificado. La diferencia en la satisfaccion neta entre ambos es de 23 puntos,
donde quienes recibieron obras civiles registran una satisfaccion neta de 84, mientras que para obras
tecnificadas el indicador alcanza los 61 puntos.

Satisfaccion Consultor

Se observa un alto y consistente nivel de satisfaccion con el consultor, con satisfacciones netas por
region que en su mayoria se ubican por sobre los 80 puntos. S6lo se aprecian calificaciones menores en
las regiones de Valparaiso y Metropolitana, regiones donde las muestras son baias — estadisticamente no
representativas.

El tipo de beneficiario no es un factor discriminante en cuanto a la evaluacién de la labor del consultor,

dado que no hay diferencias entre la satisfaccion observada en pequefios productores y medianos
empresarios.
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Los beneficiados por obras de tipo civil tienden a evaluar de mejor forma al consultor (aunque esta
diferencia no alcanza a ser significativa), observandose netas de 89 puntos en comparacion a los 83
alcanzados cuando la obra es de orden tecnificado.

Al que igual que en la evaluaciéon del Proceso de Bonificacion, el rol de propietario que ejerce el
Postulante (satisfaccién neta de 80 puntos) podria explicar el mayor nivel de insatisfaccién.

Se observa una baja tasa de problemas, en donde 1 de 10 beneficiarios manifiestan haber presentado
algun tipo de inconveniente con el proceso de adjudicacion y bono. La tasa de solucion alcanza en
promedio a 7 de 10 beneficiarios.

Satisfaccion con el Proceso de Pago

La satisfaccion con el Proceso de Pago alcanza los 68 puntos de satisfaccion neta, levemente mejor que
el proceso de bonificacién y adjudicacién. La insatisfaccion a nivel general se encuentra en niveles
aceptables, llegando a 9%. A nivel de regiones, no presenta puntos tan criticos como se vio en el
segmento de Bonificados, sin embargo, las regiones del Biobio y Valparaiso, superan en la insatisfaccion
el 10% (niveles considerados como criticos).

En este proceso vuelve a destacar la region de Coquimbo por sus buenas evaluaciones (Sneta 80 puntos).

En cuanto a los tipos de beneficiarios, las Organizaciones son las que mejor evalian (Sneta 81), mientras
que no se aprecian diferencias significativas entre los Pequenos productores (Sneta 71) y los Medianos
Empresarios en términos de satisfaccion de notas 6+7, aunque este Ultimo segmento obtiene menores
niveles de satisfaccién en sus notas 7 (sélo 40%) y mayores niveles de insatisfaccion en sus notas 4 que
llegan al 12%, en consecuencia este segmento alcanza un indice de satisfaccién neta de 63 puntos, 8 por
debajo de los pequefios productores.

Respecto a los tipos de obra, se aprecia nuevamente que las obras civiles obtienen mejores resultados, y
practicamente no presentan insatisfaccion, mientras que en los tecnificados la insatisfaccion alcanza el
10%. El indice de Satisfaccion Neta para el caso de las obras civiles supera los 80 puntos lo cual es muy
bueno, mientras que en las obras de tecnificado, alcanza solo los 64 puntos.

Satisfaccion con la Ejecucion de la obra

La ejecucion de la obra, presenta muy buenos indicadores, alcanzando 84 puntos de satisfaccion neta.
Destaca ademas el bajo nivel de insatisfaccién que alcanza sélo un 3%. Adicionalmente, la mitad de los
entrevistados califica con excelencia la ejecucion de la obra propiamente tal. En cuanto a las regiones, la
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de Maule y la de Valparaiso son las mas criticas en términos relativos a esta etapa, superando el 5% de
insatisfaccién, no obstante, en todas las regiones el la Sneta supera los 70 puntos.

No se observan diferencias importantes entre tipos de beneficiarios a la hora de evaluar el proceso de
Ejecucion de la obra. En todos los casos se superan los 80 puntos para el indicador de satisfaccion neta.
Destaca que no existan evaluaciones negativas en el grupo de organizaciones de usuarios, que a pesar de
no representar una muestra demasiado robusta, marca una clara tendencia.

Las Organizaciones de usuarios estan muy satisfechos con la CNR, y los procesos involucrados en la
adjudicacion de bonos y en este caso particular en el Proceso de pago.

A nivel del tipo de obra, tampoco se aprecian diferencias importantes, y aquellos pagados por obras de
tipo civil, tienden a evaluar levemente mejor (Sneta 87).

Satisfaccion con el Constructor

A nivel total, el constructor presenta, al igual que el proceso de ejecucién de la obra excelentes
resultados, con 85 puntos de satisfaccion neta, 10 por encima del rango donde comienza la zona alta de
satisfaccion.

Se observa que Valparaiso obtiene los menores niveles de satisfaccion neta en la evaluacion del
Constructor, y que RM y O’Higgins logran los mds altos indicadores con Sneta de 95 y 91
respectivamente. No obstante se debe consignar que en el caso de RM se presentan los menores niveles
de notas 7, respecto de las otras regiones.

Segun el tipo de beneficiario, las Organizaciones de usuarios se presentan muy satisfechas con el
constructor, pues casi 7 de 10 beneficiarios entregan notas 7, ademas no se aprecian notas 4 0 menos.
En los otros segmentos no se aprecian diferencias significativas entre pequefios productores y medianos
empresarios (ambos con Sneta de 84 puntos).

En esta dimension se mantiene la mejor evaluacion entregada por los beneficiarios que realizaron
proyectos de obras de riego civil, lo que se grafica especialmente en el porcentaje de notas 7.

En términos de la evaluacion que entregan los distintos entrevistados, se aprecia en general un alto nivel

de satisfaccion con el constructor, especialmente destaca el alto nivel de notas 7 que entregan los
Directivos de organizacion.
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Satisfaccion con la DOH

Se manifiestan claras diferencias con la DOH segun region, obteniendo mayores niveles de satisfaccion
neta en; RM (Sneta 82), Maule (Sneta 79) y Biobio (Sneta 78). Por otra parte las mas bajas son
Valparaiso, O'Higgins y Coquimbo (no obstante esta region entrega los mayores niveles de notas 7).

Por tipo de beneficiario no se presentan diferencias significativas en la evaluacion de la DOH asi como
tampoco por tipo de obra realizada.

Satisfactor

Focos de Mejora Bonificados

Segun el modelo de analisis de regresion realizado, y de acuerdo al nivel de satisfaccion neta obtenida,
se observa que el elemento mas incidente y de menor nivel de satisfaccion guarda relacion con los
atributos que conforman el proceso de la Adjudicacién del bono (foco prioritario de mejora), es decir con
los aspecto operativos, de informacion y el tiempo de espera. Esto indica que en la medida que estos
aspectos estén bien resueltos impactaran positivamente en la satisfaccién global con CNR.

Por otra parte se aprecia que el Consultor es un dmbito dentro del proceso que estd bien resuelto, y
cuyo nivel de importancia para los beneficiarios es de menor magnitud. Lo que lo posiciona dentro del
cuadrante de fortaleza del servicio, el cual debe ser mantenido.

Focos de Mejora Postulacion y Adjudicacién del bono

Dentro del proceso de Postulacion y Adjudicacion del bono, se obtiene que el foco prioritario a mejorar
es el Tiempo entre la fecha de apertura del concurso y la fecha de resolucion, pues es el aspecto de
mayor incidencia y menor nivel de satisfaccion neta. Adicionalmente el foco secundario de mejora se
relaciona con los Procesos Operativos, pues si bien su nivel de incidencia es menor, obtiene igualmente
un bajo nivel de satisfaccién neta. La Informacion del proceso presenta un muy bajo nivel de incidencia, y
a su vez el mayor nivel de satisfaccion neta, lo que indica es un aspecto mejor resuelto y de menor
importancia para la satisfaccion con el proceso.

Focos de Mejora Consultor

Si bien se observa que el Consultor es un punto de contacto bien resuelto dentro del proceso de
Adiudicacion, de todas formas obtiene focos relativos que deben ser mejorados, como la Dedicacion y
-#ar (foco prioritario), el Cumplimiento de compromisos y Honorarios cobrados



(focos secundarios). En el otro extremo, las fortalezas del consultor se centran en: la Valoracion y
respecto del conocimiento del agricultor, |la Calidad técnica y asesoramiento, y la Confianza y credibilidad
(fortalezas claves).

Focos de Mejora Pagados

Dentro del analisis de regresion obtenido para el proceso de pagados, se obtiene que el foco prioritario
de mejora es justamente el Pago de la bonificacion. Como foco secundario se presenta la DOH. Y como
fortalezas se presentan, el Constructor y la Ejecucion de la obra-ambos procesos bien resueltos en
términos de satisfaccion y con baja incidencia-.

Focos de Mejora Ejecucion de la Obra

Segln lo observado en el gréfico anterior, la Ejecucion de la obra representa una fortaleza, que si bien no
estd relacionada directamente con el desempefo de la CNR, afecta positivamente a la satisfaccion
general con el proceso de pago.

De todas formas se determinan focos de mejora para esta dimensién, como foco prioritario el Apoyo
entregado por el consultor y como foco secundario e/l Cumplimiento de los objetivos.
Como fortalezas se determina la Construccion de las obras/ equipos y Calidad del proyecto.

Focos de Mejora Constructor

Esta dimension es la que cobra menor importancia dentro del Proceso de Pago y a su vez, junto con la
Ejecucion de obras alcanza un alto nivel de satisfaccion neta.

De todas formas se presentan algunos aspectos a mejorar. Como focos prioritarios: la Dedicacién y
permanencia (al igual que en el Consultor) y el Cumplimiento de los plazos, como foco secundario se
presenta la Calidad técnica del servicio, y dentro de las fortalezas, el Conocimiento de normas y
procedimientos, Confianza y credibilidad. Finalmente como fortaleza clave, la Valoracion y respeto de los
conocimientos del agricultor (al igual que en el Consultor).

Focos de Mejora DOH

La DOH es la segunda dimension que incide de manera importante en el Proceso de Pago y ademas
obtiene una baja satisfaccion neta, lo que la convierte en un foco secundario del proceso.
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Dentro de los aspectos que la componen, se obtiene sélo un foco prioritario: la Contribucion de las
inspecciones técnicas. También se deben considerar los focos secundarios como el Tiempo entre la
solicitud de inicio de obras y la verificacion, y el Tiempo entre la solicitud de modificaciones y su
resolucion.

Sus fortalezas claves se centran en el Tiempo entre la solicitud de término de obras y la recepcion, y
ademas la Flexibilidad mostrada para aceptar modificaciones.

Focos de Mejora proceso de Pago de la Bonificacion

De manera esperable, esta es la dimensién de mayor incidencia en el Proceso del Pago, y a su vez la de
menor satisfaccion neta, convirtiéndola en el foco prioritario.

Entre los aspectos evaluados, se obtiene sdlo un foco urgente a mejorar, relacionado con; las Exigencias
para la acreditacion de las inversiones, y en términos secundarios esta la Claridad y

Oportunidad de la informacion entregada y el Tiempo entre la recepcion de la obra y el pago. Cabe
sefnalar que en esta dimensidn no se observa una fortaleza clave del servicio, aunque igualmente se
destaca; el Monto recibido respecto de lo solicitado como un aspecto bien resuelto.

Conclusiones

Las principales conclusiones que se pueden establecer a partir de los resultados obtenidos se relacionan

con los siguientes puntos:

De acuerdo al perfil de los beneficiarios entrevistados se deduce que el Beneficio de la Ley de Riego es
solicitado y obtenido por personas que poseen ciertas caracteristicas dentro de los segmentos objetivos
que pueden optar al beneficio. En este contexto se aprecia que quienes finalmente acceden a la
bonificacion son perfiles de usuarios que presentan un nivel educacional mas alto, y en tramos etédreos

que se concentran en edad de adultos jovenes.
Respecto de la Satisfaccién con el servicio entregado como Institucién, se concluye que CNR esta bien

valorada por los beneficiarios, y se reconoce en ella a un organismo que presta el servicio que le es

encomendado, y que tiene en la percepcién de los beneficiarios importantes fortalezas de servicio.
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Ipsos

Este nivel de satisfaccién con CNR, es aiin mayor en quienes declaran que en caso de no haber recibido

el beneficio no hubiesen llevado a cabo las obras.

El nivel de satisfaccion y recomendacion también se afecta por la presencia de problemas, dado este
impacto se aprecia claramente que los inconvenientes en el servicio provocan en los usuarios menores

niveles de conformidad y recomendacion.

Respecto de satisfaccion global con los procesos de Bonificacion y Pago, se presentan evaluaciones mas
bajas que la obtenida por la institucion, esto quiere decir que existe una buena impresion del servicio
entregado por CNR en términos de lo que brinda a los usuarios, es decir, una alternativa de realizacion
de proyectos o de financiamiento, pero al momento de evaluar especificamente los aspectos del

proceso, la evaluacion es mas critica.

En particular en el proceso de Pago del bono, se aprecia que algunas dimensiones como el Consultor y el
Constructor, poseen muy buenas evaluaciones, lo que en cierta medida valida la eleccion del usuario (la
eleccidon es personal, no impuesta por CNR lo que evidentemente debe ser respaldado por una “buena
decision”). Pero adicionalmente también se debe tener claro que los actores mencionados
anteriormente son privados y deben generar lealtades en sus clientes para ser asi recomendados y si es
necesario recontratado para otros proyectos, por ende al evaluar los aspectos especificos se aprecia que

también alcanzan buenas evaluaciones y que cubren adecuadamente las necesidades de los usuarios.

Recomendaciones

En relacion a los resultados obtenidos en el estudio de Satisfaccion de Usuarios, se pueden levantar las

siguientes Recomendaciones.
a. En términos de la satisfaccion global con CNR se debe homogeneizar la percepcidn que existe de esta

Comisién a nivel nacional. En este sentido, lo que se busca es nivelar el servicio de CNR a nivel de

regiones.
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b. Otra variable relevante de analizar para estandarizar la percepcion de CNR, es considerar las
diferencias que se dan entre los tipos de beneficiarios, por lo cual se recomienda diferenciar el servicio
entregado para los Pequeios productores por un lado y para los Medianos y Grandes por otro. Esto se
fundamenta en que estos grupos entregan distintos niveles de satisfaccion, y sin duda tienen ademas
distintos tipos de requerimientos, dado sus perfiles por ejemplo, en educacion y relacion con el

proyecto.

c. En sintonia con el punto anterior, CNR debe considerar que al sélo contar con 3 oficinas regionales (La
Serena, La Union y Chillan), deja gran parte del territorio agricola (que requiere de actividades de riego),
sin cobertura presencial. Si bien la Pagina web de CNR contiene un suficiente y claro nivel de
informacion, se debe considerar que la penetracion de Internet a nivel nacional es atin baja, y mas adn

en las zonas rurales.

d. Respecto de los procesos evaluados: Bonificacion y Pago, se observa que las falencias y demandas son
similares y buscan principalmente un mayor flujo de informacién del proceso, mejor atencién y que los
procesos sean mas rapidos. Estos son tres ambitos que se relacionan. Dado que la variable Tiempo es
una de las mas criticas, y es dificil de modificar en términos de los estandares definidos como tiempos de
respuesta, se deben generar esfuerzos en manejar las expectativas de los usuarios, es decir, tenerlos
informados de las etapas que conlleva el proceso, informar en cuél de ellas se encuentra y los plazos de

cada una.
e. Finalmente, a nivel general, se recomienda mantener un acercamiento y preocupacién hacia los

agricultores no sdlo por el proyecto presentado para la obtencién del beneficio, sino que después del

mismo.
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CAPITULO 1: ANTECEDENTES DE LA COMISION NACIONAL
DE RIEGO

24



1. ANTECEDENTES

La Comisién Nacional de Riego (CNR), es un organismo publico cuya mision es Contribuir al desarrollo de
la agricultura a través del apoyo publico a la construcciéon y uso de infraestructura de riego y drenaje.
Esta formada por un consejo de Ministros que lo integran los ministros de Agricultura, Obras Publicas,
Hacienda, Economia y Planificacion, ademas la conforma una Secretaria Ejecutiva que se hace cargo de
ejecutar las decisiones de este consejo y de administrar la Ley N2 18.450 de Fomento a la inversion

Privada en Obras de Riego y Drenaje.

La Ley N2 18.450, es un instrumento de estimulo a la construccion de pequefias obras de riego que viene
operando desde el 30 de octubre de 1985. En un principio tenia una vigencia de 8 aios, sin embargo,
este cuerpo legal ha experimentado diversas modificaciones y prorrogas, en el afio 2009 se aprobo una
modificacion y prérroga de esta Ley por 12 afios mas. Los objetivos de esta Ley son: incrementar el area
de riego, aumentar la seguridad de riego, mejorar la eficiencia del uso del agua tanto intra como

extrapredial y habilitar suelos agricolas de mal drenaje.

Se accede a este beneficio a través de concursos publicos, realizados en forma periddica, por la

Secretaria Ejecutiva de la CNR, en el marco de un calendario anual de concursos.

Esta Ley de Fomento faculta al Estado a bonificar a partir del afio 2010 hasta el 90% del costo total de los
proyectos de acuerdo con el tipo de beneficiario que postula, lo que incluye el costo del estudio y de la
construccién o reparacion de obras de riego, siendo la inversién total no superior a UF 12.000 en el caso
de proyectos individuales y de UF 30.000 si se trata de organizaciones de usuarios contempladas en el

Cédigo de Aguas.

Los beneficiarios potenciales corresponden a todos los agricultores del pais que cuenten con sus
derechos de tierras y aguas y que tengan un proyecto productivo que requiera una inversion en obras de
riego como riego tecnificado (goteo, aspersion, microaspersion), obras civiles (canales, bocatoma o

tranques) o drenaje.
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La bonificacion de la Ley N2 18.450 se puede dividir en dos grandes procesos de los cuales se obtiene los

productos especificos de Bonificacion Comprometida y Bonificacion Pagada.

El primer proceso, denominado Concurso, abarca desde la postulacion hasta la emisién de un Certificado
de Bonificacion al Riego y Drenaje. Este certificado indica que el proyecto ha recibido un compromiso
de bonificacion estatal que sera pagado una vez que la obra esté construida y recibida conforme. Los
resultados obtenidos (Bonificacion Comprometida) responden, directamente, a los esfuerzos que realiza
la Comisién Nacional de Riego, tanto en la asignacién de los recursos como en la aprobacion de

proyectos que respondan al interés del desarrollo agricola nacional.

El segundo proceso, que considera la construccion de la obra y el pago del proyecto, tiene por resultado
el pago de la bonificacion de los proyectos, incluye la construccion de la obra, su inspeccion, recepcion y
pago de la bonificacion, por lo que el producto final corresponde a la obra construida, recepcionada
conforme y con orden de pago aprobada para ser presentada en la Tesoreria General de la Republica
para su pago. En este proceso la gestion principal corresponde al beneficiario y a la DOH, mientras que la
CNR participa en la revision de los antecedentes que acreditan las inversiones para aprobar el pago de la

bonificacion.

Este programa ha presentado un gran éxito desde su inicio, como ejemplo de los resultados de la
operacion de la Ley N2 18.450, en el afio 2008 se emitieron 1.323 bonos a los proyectos que se
adjudicaron la bonificacion en estos concursos, por un monto total de $40.227 millones, implicando una
inversion total en obras menores de riego por $64.905 millones. Al mismo tiempo se pagaron 917 obras
correspondientes a proyectos que recibieron el certificado de bonificaciéon de la ley de riego en afios
anteriores, los que totalizan una inversién de $44.469 millones de pesos, de los cuales la Comisidon

Nacional de Riego aport6 $ 28.758 millones.

Dada la relevancia y buenos resultados obtenidos a partir de este programa de desarrollo agricola, es de
interés de la CNR determinar qué tan satisfechos han quedado los beneficiarios con el servicio que se les

ha entregado en ambas etapas del proceso (Proceso de Concurso y Proceso de Construccion y Pago), por
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lo cual ha llamado a un proceso de licitacion para seleccionar a un proveedor apto para desempefiar esta

labor.

A la fecha se han realizado 3 mediciones de satisfaccion de usuarios de este programa. La primera
medicion se aplicé a una muestra de todos los beneficiarios de los programas de la CNR y las 2
posteriores se ejecutaron en el marco de los compromisos con DIPRES, que surgieron luego de la
Evaluacion del programa de reforzamiento institucional de Ley N2 18.450 del afio 2006. Estos
compromisos incluyen la realizacion de encuestas piloto aplicadas por la CNR y por empresas externas en
los aflos 2007 y 2008. En dicho estudio, para el afo 2008, un 83% de los beneficiarios con bono (53

casos) manifestaron estar total o parcialmente satisfecho con el proceso de la ley de riego.

El presente estudio elaborado por IPSOS (CHILE) S.A. corresponde a la primera encuesta de satisfaccion
de beneficiarios aplicada a una muestra representativa que abarca a los beneficiarios que participaron
en este programa durante el periodo enero 2008 — agosto 2009. Este estudio tiene por objetivo
establecer las lineas bases para analizar la evolucion de la satisfaccion de usuarios de la Ley N2 18.450,
ademas de determinar qué tan satisfechos estan los beneficiarios, identificando las fortalezas y focos de

mejoramiento sobre los cuales es necesario accionar en forma prioritaria.
Finalmente, la Comision Nacional de Riego, dentro del Marco de la Calidad del Programa de

Mejoramiento de la Gestion, comenzara a implementar la normativa 1ISO 9001:2000 en sus procesos a

partir del afio 2010, lo que incluye la medicion periddica de la satisfaccion de sus beneficiarios.
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2. METODOLOGIA DEL ESTUDIO

2.1 OBIJETIVO GENERAL DEL ESTUDIO

Aplicar y analizar una encuesta de satisfaccion de los beneficiarios de la Ley N2 18.450 a una muestra
entre las regiones de Coquimbo y Biobio para los procesos de Concurso y Construccion y Pago.
Determinar qué tan satisfechos estdn los beneficiarios que participaron en el programa durante el
periodo enero 2008 — agosto 2009

2.2 OBIJETIVOS ESPECIFICOS DEL ESTUDIO

e Aplicar y analizar la satisfaccion de los beneficiarios de la Ley N2 18.450 respecto del proceso de
Bonificacion, aplicando una encuesta a beneficiarios (personas naturales y juridicas) de la Ley que
recibieron el Certificado de Bonificacidn al Riego y Drenaje en concursos resueltos entre enero de
2008 y agosto de 2009, entre las regiones de Coquimbo y Biobio.

e Aplicar y analizar la satisfaccién de los beneficiarios de la Ley N2 18.450 respecto de los procesos de
Construccion y Pago, aplicando una encuesta a beneficiarios (personas naturales y juridicas) de la
Ley que recibieron el pago de la bonificacion de la Ley N2 18.450, entre enero de 2008 y agosto de
20089, entre las regiones de Coquimbo y Biobio.

Para ambos casos:

e Determinar el nivel de satisfaccion de los beneficiarios tanto a nivel general como en aspectos
especificos del servicio.

e Determinar estadisticamente la importancia de cada atributo en la satisfaccion (impacto) de manera
de poder construir mapas de fortalezas y debilidades que permitan orientar los planes de accion.

e Construir un indice de satisfaccion de los beneficiarios.

2.3 DISENO DEL ESTUDIO

De acuerdo con los objetivos propuestos, se realizé un estudio de caracter Cuantitativo Descriptivo,
sobre la base de Entrevistas Presenciales principalmente (97%), en conjunto con Entrevistas telefénicas
(3%) en algunos segmentos.

Las entrevistas fueron realizadas en el domicilio o lugar de trabajo de las personas a entrevistar,
dependiendo de la informacion proveniente de las bases de datos y/o carpetas provistas por la CNR.
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2.4 GRUPO OBIETIVO

Se consideran 2 grupos de interés que se abordaran y analizardn en forma independiente:

« Personas naturales y juridicas que hayan pasado por el proceso de Concurso entre enero 2008 y
agosto 2009, es decir que hayan obtenido Certificado de Bonificacion al Riego y Drenaje y que no
hayan sido pagados a la fecha de definicion del listado.

« Personas naturales y juridicas que hayan pasado por el proceso de Construccion de la Obra y Pago
del Proyecto entre enero 2008 y agosto 2009, es decir que hayan obtenido el pago del Certificado de
Bonificacion.

« Hombres y Mujeres, mayores de 18 afios, pertenecientes a todos los Grupos Socio Econdmicos
(GSE).

« Pertenecientes a las Regiones de Coquimbo, Valparaiso, Region Metropolitana, O’Higgins, Maule y
Biobio.

2.5 TAMANO Y DISTRIBUCION DE LA MUESTRA

La muestra se realizé abarcando los segmentos de interés del estudio:

Pagados
Bonificados

Coquimbo
Valparaiso
Metropolitana
O'Higgins
Maule

Bio Bio

L)

Pequefio Productor
Mediano Empresario

Gran Empresario
Organizaciones de Usuarios

Tecnificado
Civil
Drenaje
Pozo

Otro 6 5 |
Femenino 174 5%
Masculino 631 1%
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Error muestral calculado con varianza méaxima (p*q: 0,25) y 95% nivel de confianza.
Nota: En segmentos con base inferior a 30 casos no se determina error muestral, dado que bases
menores no son estadisticamente significativas.

La muestra obtenida en cada proceso, representa el 37% del universo de Pagados y el 36% del universo
de Bonificados.

El error muestral asociado a cada proceso indica el porcentaje de variacién en el que se pueden mover
los resultados. Es decir con un 95% de confianza se puede asegurar que los resultados obtenidos varian
en +/-4% en el proceso de Pagados, y en +/-5% en el de Bonificados.

Dado que la muestra es Probabilistica por cuotas proporcionales para cada uno de los segmentos a
medir, los resultados posteriormente NO seran ponderados considerando que es una muestra
autoponderada, es decir representativa del universo bajo estudio en las variables de interés.
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Ipsos

3. ANTECEDENTES DE LOS ENTREVISTADOS

La edad de los usuarios de la ley 18.450 se concentra entre los 40 y 70 afos, lo que guarda relacién con la
edad de agricultores que necesitan inversion en proyectos de este tipo.

Grafico N2 1: Edad
Edad promedio entrevistados: 52 afios

Menos de 30 3%

30-44 25%
45-54 29%
55-64 22%
Masde 65 | 19%
NS/NR | 2%
Base: 718

La clasificacion etaria de los entrevistados tiende a acumularse en grupos de menor edad que los
obtenidos en el Censo Agricola 2007°. Lo que nos indica que los mayores acceden menos a los beneficios
de la CNR.

Se observa ademas que la edad promedio de los jefes de explotaciones agricolas es mayor al promedio
de edad de los entrevistados del estudio, donde los usuarios de CNR alcanzan como promedio los 52
afios, mientras que los jefes de explotaciones presentan como promedio de edad 58 afios.

? Estudio de caracterizacién de los hogares de las explotaciones silvoagropecuarias a partir del VIl censo nacional
agropecuario y forestal, elaborado por ODEPA
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En cuanto al nivel educacional de los entrevistados, se observa que la mitad posee educacion superior
terminada y un 31% termind la ensefianza media. Un 18% declara no haber terminado su etapa escolar
completa. Es posible observar que el nivel educacional de los beneficiarios de CNR es mayor que el del
mundo agricola, esto evidencia que dada las caracteristicas de los concursos CNR apunta a un segmento
mas alto en términos educacionales.

El alto porcentaje de entrevistados con educacion superior podria entenderse por el mayor nivel
educacional que presentan los representantes de Organizaciones de Usuarios, los cuales han mejorado
su nivel técnico y profesional.

Grafico N2 2: Nivel de educacion
Basica
incompleta

Basica
completa

Media
incompleta

Media completa

Superior
incompleta

Superior

completa 48%

Ns/Nr

Base: 718
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Se aprecia que Medianos y Grandes Empresarios poseen el mayor nivel de educacién, con alto
porcentaje de estudios superiores (72% y 43% respectivamente). Este porcentaje es mucho mas bajo en
Pequenios productores (40%).

Estos resultados difieren en gran medida a lo obtenido en el Censo Agricola 2007, pues en este
documento se aprecia que un 74% de los Pequefios productores no posee educacién o tiene educacion
basica versus el 26% obtenido en la muestra del estudio.

Esta diferencia podria explicarse por el mayor nivel de conocimiento que se necesitaria para el proceso
de postulacion al beneficio de la ley de riego.

Tabla 1: Nivel de educacion segun Tipo de Beneficiario
Tipo Beneficiario

Total Muestra Pequeiio Mediano Gran Organiazaciones
productor(a) empresario(a) empresario(a) de usuarios

Superior Completa
Ns/Nr

En cuanto al género de los entrevistados la mayoria, un 84%, son hombres.

Grafico N2 3: Género del entrevistado

Femenino
16%

Masculino
84%

Base: 718
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Lo mismo se aprecia al observar el género del beneficiario, donde predominan los hombres con 54%,
seguidos de las personalidades juridicas que no tienen connotacién de género y finalmente las mujeres
con un 10%.

Grafico N2 4: Género del beneficiario

Femenino
10%

N/C 36%

Masculino
54%

Base: 718

En cuanto a la condicién juridica de los usuarios, encontramos que se clasifican de manera equitativa
entre las personas naturales y las personas juridicas.

Grafico N2 5: Condicidn juridica del beneficiario

Persona
Natural
49%

Persona
Juridica
51%

Base: 718
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Respecto de los tipos de beneficiarios, se observa que mas de la mitad de la muestra corresponde al
grupo de Medianos empresarios, en segundo lugar la muestra la componen los Pequefos Productores,
en niveles mucho mas bajos estdn presentes las Organizaciones de usuarios y sélo 1% de Grandes

empresarios.

Gréfico N2 6: Tipo de beneficiario

Pequefio
productor
38%

Organizacion

es de
usuarios Mediano
8% empresario
Gran 53%
empresario
1%

Base: 718

En términos de la relacién del entrevistado con el proyecto evaluado, se observa que la mayoria de ellos
corresponden a Postulantes que tiene relacion directa con el proyecto, seguidos por Administradores y
Directivos de Organizaciones.
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Grafico N2 7: Relacion del entrevistado con el proyecto

Postulante 46%

Familiar del
postulate

Administrador
predio

Directivo
organizacion

Asesor legal
Arrendatario

Otro

Base: 718

Los entrevistados pertenecientes a etnias originarias, representan un minimo porcentaje de la muestra,
obteniendo mayoritariamente una muestra constituida por personas sin ascendencia de pueblos

originarios. Cabe destacar que en el estudio no se incluyen regiones con fuerte presencia indigena como
sonlal, I, I, IX y X.

Grafico N2 8: Pertenencia a pueblos originarios

Ns/Nr
3%
No pertenece a
pueblo Si pertenece a
originario pueblo
94% originario
3%

Base: 718
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En general, casi la mitad de los entrevistados realiza por primera vez su postulacion a la Ley 18.450, por
lo tanto no cuentan necesariamente con experiencia previa en la postulacion del beneficio entregado
por CNR, por otra parte existe un porcentaje importante de clientes que al menos ha tenido 2
experiencias previas de postulacion, y sélo un 10% de los entrevistados, ha establecido un mayor
numero de postulaciones a CNR.

Grafico N2 9: Numero de postulaciones a la ley 18.450

Sélo 1 ' 47%
2a4 5 - 43%
5a9 6%

106més | 4%
Base: 709

Se observa que mas de la mitad de los entrevistados, habia realizado inicio anticipado de obras antes de
tener adjudicado el proyecto.

Grafico N2 10: Construccién con inicio anticipado de obras

No 46%
Si54%

Base: 718
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Los medianos y grandes empresarios tienden a iniciar obras anticipadamente, mientras que los
pequefios productores y las organizaciones lo hacen cuando tienen la bonificacion segura.

Tabla 2: Construccion con inicio anticipado de obras segutn Tipo de Beneficiario
Tipo Beneficiario

Total Muestra Pequefio Mediano Gran Organiazaciones
productor(a) empresario(a) empresartio(a) de usuarios

Al analizar por tipo de obra, las de tipo civil (que son mayoritariamente llevadas a cabo por
organizaciones de usuarios) tienden a no iniciar anticipadamente mientras que las de riego tecnificado
que inician en un 65% anticipadamente.

Tabla 3: Construccion con inicio anticipado de obras segun Tipo de Obra
Tipo Obra

Total Muestra > :
Tecnificado Drenaje

Se aprecia ademas una alta importancia en recibir el apoyo técnico desde la CNR, una vez terminado el
proceso de construccion de las obras, lo que indica una necesidad de contar con el seguimiento y
asesoria de este organismo en otras etapas del proyecto.

Grafico N2 11: Utilidad de prestar apoyo técnico por parte de la CNR a los agricultores después
de la construccion

No 16%

Si84%

Base: 418

Segmento pagados
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Asimismo se percibe una alta necesidad de recibir apoyo técnico desde la CNR a las organizaciones de
regantes.

Grafico N2 12: Utilidad de prestar apoyo técnico por parte de la CNR a las organizaciones de
regantes

No 9%

Si91%

Base: 418
Segmento pagados
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CAPITULO 4: RESULTADOS
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4.1 MODELO DE ANALISIS DE LOS RESULTADOS

- El Modelo Satisfactor

Para dar cumplimiento a los objetivos de la fase cuantitativa, se utilizard el modelo de medicion
Satisfactor, utilizado por Ipsos a nivel mundial y que ya se ha aplicado para el desarrollo de evaluaciones
de satisfaccién para procesos relacionados con el tema a evaluar.

“El propdsito de los procedimientos estadisticos es ayudar a establecer la factibilidad de
modelos tedricos y estimar en qué grado las diferentes variables explicativas parecen influir en
las variables dependientes”

Cooley W.

Para la evaluacion de los niveles de satisfaccion, el modelo Satisfactor parte de escalas semanticas o
numéricas, como lo es la escala de Notasde 1a 7.

Estas escalas pueden ser analizadas a posteriori como indices o como agrupacion de puntuaciones
positivas y negativas. Este es un andlisis descriptivo que es til para visualizar la evaluaciéon que hacen los
clientes/usuarios de cada aspecto del servicio considerado en forma independiente.

La satisfaccion general con un servicio es una funcién de un conjunto determinado de aspectos
concretos del servicio. Por ello la estimacién de la importancia o peso de los diferentes elementos
involucrados en la satisfaccién general es una etapa clave y una herramienta indispensable para la toma
de decisiones en vista al mejoramiento o mantenimiento de la calidad de un servicio.
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4.2 PRESENTACION GRAFICA DE LOS RESULTADOS Y DEFINICION DEL
ESTANDAR DE SATISFACCION NETA

11 Notas 6 m Notas 7 mNotas1a4 — Neta

Porcentaje de clientes que evalua
con nota 4 y menos el aspecto o
proceso

Para el analisis y comparacion de los resultados obtenidos en el estudio, se utilizara la siguiente
definicion de estandar de Satisfaccion Neta, el cual se genera a partir de resultados obtenidos en
estudios de mercado realizados por Ipsos a Instituciones publicas:

Satisfaccion Sneta

Alta © 75 - 100
Media ® 50 - 74
Baja ® 0-49

Donde Sneta = (%Notas 6 + %Notas 7) — (%Notas 4 + %Notas 3 + %Notas 2 + %Notas 1)

Usando la informacion anterior y dadas las caracteristicas del servicio que entrega CNR se establecen los
rangos de desempefio de la siguiente manera: Bueno serd resultados cuyo indice de satisfaccion neta
supere los 75 puntos. En el rango Medio se encontraran aquellos procesos o atributos con indices de
satisfaccion neta entre 50 y 74 puntos. Finalmente seran considerados de Bajo desempefio los
resultados cuya satisfaccion neta estén por debajo de los 50 puntos.



4.3 BENCHMARK SATISFACCION SECTOR PUBLICO

A continuacion se presenta un Benchmark de resultados de satisfaccion de 6 instituciones del sector
publico adicionales a CNR.

Es posible observar que CNR posee muy buenas evaluaciones y solo es superada por el FOSIS. Se aprecia
una gran heterogeneidad en los resultados de las distintas instituciones, lo que se debe a las diferentes
funciones o procesos evaluados.

Asi, el FOSIS al igual que CNR son instituciones que entregan recursos a los usuarios, la defensoria Penal
Publica (DPP) también, pero es un recurso humano de defensa a los imputados. CORFO por su parte
entrega financiamiento, lo que igualmente es un apoyo al usuario, pero no da gratuitamente nada,
mientras CNR si lo hace con partes importantes del total del valor del proyecto. Luego encontramos los
estudios de CONAMA vy el Servicio Nacional de Aduanas (SNA), donde se evalla el servicio prestado por
las instituciones a sus usuarios y no presentan caracteristicas especiales como los mencionados
anteriormente. Finalmente se presenta la informacion de la satisfaccion con el proceso de registro de
productos farmacéuticos veterinarios en el SAG. Este servicio es lo opuesto a CNR puesto que aqui los
usuarios luego de invertir en investigacion y desarrollo pueden ver rechazados sus productos o que se
encuentren frente a trabas, por lo cual tienden a evaluar peor el servicio.

Grafico N2 13.0: Benchmarck instituciones sector publico

B Notas6 +7 mNotas1 a4 =Neta
90% ;
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)
50% H
]
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CNR ! FOSIS Satisfaccion atencion en CORFO Satisfaccion OIRS ServicioNacionaide Satisfaccion Registode

; primera audiencia DPP CONAMA Aduanas Productos SAG
1}
'
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4.4 SATISFACCION CON LA COMISION NACIONAL DE RIEGO

A continuaciéon se aprecian los resultados, de la Satisfaccion de los usuarios en su proceso de
postulacion, adjudicacion y pago de bonos por parte de la Comisiéon Nacional de Riego.

4.4.1 SATISFACCION GENERAL CON CNR

En términos de satisfaccion se aprecian indices altos por parte de los usuarios de la Ley 18.450, donde un
46% califica con nota 7, un 36% con nota 6 y sélo un 4% con nota 4 6 menos su satisfaccion global con
este organismo. Lo anterior arroja un excelente indicador de 78 puntos de satisfaccion neta a nivel
global.

En este contexto, destaca por su buen desempefio la region de Coquimbo, alcanzando 87 puntos de
satisfaccion neta. Valparaiso y Santiago son las que en términos relativos muestran un menor nivel de
satisfaccién con 69 y 73 puntos de Neta respectivamente. Cabe destacar el fendmeno que se presenta en
la Region Metropolitana, donde la tendencia a calificar con excelencia, es decir, con nota 7 es mucho
menor que en el resto de las regiones, notas que se traspasan a 6. Finalmente en términos de
insatisfaccion, el punto critico lo muestra la region de Valparaiso, que alcanza los dos digitos en las notas
la4d.

Grafico N2 13: Satisfaccion Global con CNR seguin Region

1 Notas 6 B Notas 7 BNotas1 a4 =Neta

Total - Coquimbo Valparaiso Metropolitana Ohiggins Maule Bio Bio

158 88 63 143 148 120
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Ipsos

Al observar los resultados para los dos segmentos evaluados, es posible observar una diferencia que no
alcanza a ser significativa, donde los Bonificados evallian mejor el servicio recibido, alcanzando 82

puntos de satisfaccién neta versus 75 en el segmento Pagados.

Grafico N2 14: Satisfaccion Global con CNR seglin Segmento

1 Notas 6 M Notas 7 BNotas1 a4 =Neta

10% -

-10% -

Total

Pagados Bonificados

Base 718 418 300
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Ipsos

Se observa, al comparar por Tipo de Beneficiario, que la evaluacién de los medianos empresarios es
significativamente mds baja que la de los Pequefios Productores y las Organizaciones de Usuarios. Los
medianos empresarios son mas criticos en las evaluaciones, al observar el nivel educacional de estos
segmentos, es posible notar que son también los que presentan mayor nivel educacional (ver tabla 1), lo
que puede gatillar una mayor exigencia.

Grafico N2 15: Satisfaccion Global con CNR segun Tipo de Beneficiario

"I Notas 6 HNotas 7 BNotas1 a4 =Neta

Total

Pequefio productor(a) Mediano empresario(a) Organizaciones de usuanos

Base 718 270 382 57
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Ipsos

Cuando se comparan las evaluaciones dependiendo el tipo de obra a la cual accedié el beneficiado, se
observan diferencias estadisticamente significativas, con un mejor desempefio en las obras de tipo civil,
donde la satisfaccion neta alcanza 90 puntos, mientras que en los proyectos tecnificados se alcanza 75
puntos.

Grafico N2 16: Satisfaccion Global con CNR segun Tipo de Obra

11 Notas 6 HNotas 7 BNotas1a4 =Neta

70% -

Total

Tecnificado Civil

Basa 718 568 140

Observando las evaluaciones por género del entrevistado, no se aprecian diferencias entre hombres y
mujeres en cuanto a la evaluacion que presentan de la CNR.

Grafico N2 17: Satisfaccion Global con CNR segun Género del Entrevistado

11 Notas 6 B Notas 7 ENotas1 a4 =Neta

Total

Femenino Masculino
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Ipsos

Respecto a la Relacién del entrevistado con el proyecto, los més criticos corresponden a los postulantes y
administradores de predios, pues suelen ser los mas involucrados y aquellos que mas interés tienen en el
funcionamiento del sistema. Los Directivos de organizacién de tener intereses comprometidos,
involucran a una organizacion y no a una empresa, adicionalmente podrian tener mas experiencia en
postulaciones.

Grafico N2 18: Satisfaccion Global con CNR segln Relacion del Entrevistado con el proyecto

11 Notas 6 B Notas 7 BNotas1 a4 = Neta

Total

Postulanie Familiar del postul e Administrador predio Directivo organizacion

Base 718 J 333 64 137 123
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Segun los resultados presentados en la tabla 4 se aprecia que la satisfacciéon con CNR se relaciona con 3
principales dimensiones que gatillan su buena evaluacién en entrevistados que estan Satisfechos (notas
6) y Muy satisfechos (notas 7):

La Atencion / Gestion (45%) representa el mayor nivel de respuesta entregada por los entrevistados,
dentro de esta dimensidn se valora el apoyo entregado al agricultor con el 40% de menciones, y en
segundo término aparece el cumplimiento de los acuerdos con 19% de menciones.

La Rapidez (10%) es la segunda dimension mads incidente, y dentro de ella se reconoce la rapidez en el
proceso con el 56% de las menciones, junto a la rapidez en el servicio 11% y la poca burocracia 11%.

La tercera dimension mas incidente en la satisfaccion es la Informacién (9%), y por ella se valora la
entrega de informacion clara con 51% de menciones y la entrega de informacidon completa, con 32%.

Tabla 4: Satisfaccion Global con CNR — Razones de satisfaccion con CNR

Entrevistados que evaltian con nota 6 0 7 a CNR
Aspectos positivos de CNR

Apoyan a agricultor 40%
Cumplen con acuerdos 19%
Entregan ayuda econémica 9%
Si el aporte no hubiera podido finalizar el proyecto 8%
Preocupacién por el cliente / beneficio 4%
Amabilidad en la atencién 4%
Orientan / asesoran a clientes 4%
Solucionan requerimientos 2%
Cuentan con personal capacitado 2%
Amplio porcentaje de financiamiento 2%
Aclaran dudas 1%
Entregan apoyo técnico 1%
Mantienen contacto con agricultor 1%
Bonifican proyectos 1%
Buena distribucion de fondos 1%
Rapidez en proceso / tramitacion 56%
Rapidez en el senvicio 11%
Poca burocracia 11%
Rapidez en solucidn de requerimientos 7%
Rapidez en entrega de bonos / pagos 7%
Poco tiempo de espera / rapidez en atencion 5%
Rapidez en realizar trabajo 4%

Entregan informcién ra L 51".

Entregan informacién completa 32%
Mantienen informado al agricultor 13%
Entregan informacion confiable 4%
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Cabe sefalar que aun cuando los entrevistados evaltan con notas 6 o 7, algunos sefialan aspectos de
insatisfaccion hacia el proceso relacionados con estos mismos atributos:

P T e
LENTITUD
EEINITT VL

Lentitud en Is pagos - 62%

Mucha burocracia 14%
Demora en tframites 12%
Lentitud en aprobar proyectos 5%
Lentitud en preceso de postulacién 5%
Lentitud en atencion 2%

Poco apoyo a microem prsarios AR 19

Pocos recursos disponibles / poca devolucion 19%
Poco contacto por parte de la empresa hacia el agricultor 12%
Pocas visitas en terreno 8%
Poco apoyo técnico 8%
Poca coordinacion entre doh y comision de riesgo 8%
Poca amabilidad en la atencion 4%
Mala asesoria / no asesora 4%
Consultor muy problematico 4%
Faltan recursos / no aportan a todos los agricultores 4%
Poca comunicacién entre CNR y organizadores 4%
No piden toda la documentacion junta 4%
No cumplen plazo 4%

No entregan informacion completa . e 50%

Poca claridad en requisitos de postulacién 20%
Poca claridad al solicitar documentacion 10%
Entregan informacién poca clara 10%
Poca claridad en detalle de pagos 10%
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De manera consistente, aquellos clientes que se declaran insatisfechos con CNR indican las mismas
razones de insatisfaccion presentadas en la tabla anterior, es decir al no estar presentes estas
dimensiones generan la insatisfaccion general.

De los 31 entrevistados que evaltan con nota 4 o inferior a CNR, la dimension mds incidente es la
relacionada a la Lentitud, con 77% de respuestas, y dentro de ella las quejas se explican por la lentitud en
los pagos y la burocracia con el 33% y 25% de menciones respectivamente.

La Atencién y Gestion es la segunda dimensiéon mas incidente, pero sélo un 26% de los 31 entrevistados
la menciona como razon de insatisfaccion, las menciones de esta dimensidon se concentran en la
existencia de pocos recursos disponibles con el 38%.

Mucho mds baja son las dimensiones relativas a los proyectos y a la fiscalizacién, ambas representan el
6% de respuestas de este grupo de entrevistados.

Tabla 5: Satisfaccion Global con CNR — Razones de Insatisfaccion con CNR

Entrevistados que evaltian con nota 4 y menos a CNR

LENTITUD 7%
Lentitud en los pagos 33%
Mucha burocracia 25%
Demora en tramites 17%
Lentitud en aprobar proyectos 13%
Lentitud en cierre de concursos 4%
Lentitud en hacer efectiva postulacion 4%
Lentitud en proceso de postulacion 4%
Pooos recursos disponibles 38%
Poco contacto por parte de CNR hacia el agricultor 13%
Mala asesoria /no asesora 13%
Poca preocupacion por el agricultor 13%
Poca autonomia en las oficinas 13%
No solucionan problemas 13%
Reducen proyectos 50%
Rechazan proyectos 50%
FISCALIZACION 6%
No realizan fiscalizaciéon de obras 100%
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Ipsos

4.4.2 SATISFACCION PROCESO DE BONIFICACION

El proceso de bonificacion presenta un nivel medio de satisfaccion alcanzando los 66 puntos de
satisfaccion neta, con lo que el proceso se situa por debajo de la percepcion de servicio de la CNR como
institucion.

A nivel de regiones se aprecian evaluaciones mas bajas en las regiones Metropolitana y O"Higgins. Cabe
destacar que la muestra para el proceso de bonificacion para estas regiones es baja, pero de todas
formas se aprecia un mal desempefio en las regiones mencionadas, donde observamos niveles altos de
insatisfaccion de 21% para RM y 18% para O'Higgins. Adicionalmente se observa para estas dos regiones
que el indice de satisfaccion neta no supera los 50 puntos.

Por otra parte, destacan por un buen desempeno, las regiones de Coquimbo y Maule, donde la
insatisfaccion no supera el 5% vy el indice de satisfaccion neta alcanza los 78 y 75 puntos

respectivamente.

Grafico N2 19: Satisfaccion Proceso de Bonificacion segun Region

mNotas1a4 = Notas 7 1" Notas 6 =Neta

Total Bonificados | Coquimbo Valparaiso Metropoiitana Ohiggins Maule Bio Bio
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Haciendo foco en la segmentacion por tipo de beneficiario, se registraron mayores niveles de
satisfaccion con el Proceso de Bonificacion en Pequefios Productores en relacion a Medianos Empresas,
con netas observada de 76 y 57 puntos respectivamente. La diferencia entre ambos segmentos se
explica principalmente en las notas 7 de excelencia, y en la insatisfaccion (notas 1 a 4).

Respecto a Organizadores de Usuarios, si bien alcanza una satisfaccién neta de 72 puntos, este dato
debe considerarse solamente como referencial debido a la escasa muestra (18 casos).

Grafico N2 20: Satisfaccion Proceso de Bonificacion segtin Tipo beneficiario

= Notas1a4 m Notas 7 " Notas 6 —Neta

Total Bonificados

Pequefio productor{a) Mediano empresario(a) Organizaciones de usuarios

Base 298 | 129 149 18
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Quienes fueron beneficiados con obras de tipo civil registran una mayor satisfaccién que aquellos que lo
fueron con obras de tipo tecnificado. La diferencia en la satisfaccion neta entre ambos es de 23 puntos,
donde quienes recibieron obras civiles registran una satisfaccion neta de 84, mientras que para obras
tecnificadas el indicador alcanza los 61 puntos.

Grafico N2 21: Satisfaccion Proceso de Bonificacion segtin Tipo de Obra

BNotas1a 4 HNotas 7 " Notas 6 = Neta

Total Bonificados : Tecnificado civil

Base 298 5 230 63
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No se observan diferencias significativas en las evaluaciones en términos de género (para las notas 6+7).
No obstante se aprecia levemente una mayor cantidad de notas 7 entregada por las mujeres.

Grafico N2 22: Satisfaccion Proceso de Bonificacion segun Género del entrevistado

mNotas1a 4 ®mNotas 7 " Notas 6 = Neta

90% -

70% -

50% -

10% 1
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Total Bonificados
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Base 298 45 253
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En el andlisis en funcion de la relacion del entrevistado con el proyecto, se observa una mayor
satisfaccion entre administradores, directivos y familiares del postulante. En el caso del postulante, se
observa un mayor porcentaje de notas de insatisfaccion. Al respecto, una posible inferencia es que, al
tener el postulante un mayor involucramiento en la propiedad del predio, esto deriva en opiniones mas
categoricas y/o definidas.

Grafico N2 23: Satisfaccion Proceso de Bonificacion seglin Relacion del entrevistado con el
proyecto

I Notas 6 M Notas 7 BNotas1a4 =Neta

Total Postulane Familiar delpostulate Administrader predio Directivo organizacién

[
]
i
i
i
1
'
'
]
]
¥
1
]
i
'
i
'
'
i
1
[
'
i
]
]
1
[
[l
[}
[
[
[
[
]
[
"
"
i
i
i
]
i
'
v
il
"
'
]

Base 298 " 183 30 47 48

58



4.4.3 SATISFACCION PROCESO OPERATIVOS

Entre los aspectos que operan sobre la satisfaccion con el proceso de bonificacion, los relacionados con
el proceso operativo son los mejores evaluados. Entre estos, la trasparencia del proceso y los
requerimientos técnicos exigidos son los que observan los mayores indices de satisfaccion, con
evaluaciones netas de 82 y 83 puntos.

Grafico N2 24: Satisfaccion Proceso de Bonificacion; Aspectos del proceso operativo
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4.4.4 SATISFACCION CON LA INFORMACION

Unos de los aspectos mas débiles del proceso de bonificacion son aquellos relacionados con la entrega
de informacion. Al respecto, las mayores deficiencias se encuentran en la adecuada difusion de la ley de
fomento al riego y en la informacién disponible relevante a la eleccion de los consultores.

Grafico N2 25: Satisfaccion Proceso de Bonificacion; Aspectos informacion
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4.4.5 SATISFACCION CON EL TIEMPO DEL PROCESO

Entre todos los aspectos del proceso de bonificacion evaluados, el tiempo que toma la resolucién del
concurso a contar de la fecha de apertura del mismo, es el que observa las peores calificaciones, con 61
puntos de satisfaccion neta. Esto se debe principalmente al alto nivel relativo de insatisfaccion con la
duracién del proceso.

Grafico N2 26: Satisfaccion Proceso de Bonificacion; tiempo entre la apertura de concurso y su
resolucion

mNotas1a4 m Notas 7 " Notas 6 =Neta
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Las razones de satisfaccion entregadas por los beneficiarios indican que un porcentaje importante se
explica por la Conformidad con el proceso (29% de los entrevistados lo menciona), especialmente Ila
satisfaccion con el proceso (45% de las menciones) y la ausencia de problemas (36% de las menciones).
Otra fuente de satisfaccion la genera la Rapidez del proceso con el 25% de importancia, dentro de este
ambito se destaca la rapidez en la operaciones / trdmites con el 48% de las menciones y la rapidez en las
postulaciones (26%).

El tercer factor de la satisfaccion lo compone la Atencién y gestion del proceso (20% de las respuestas),
se destaca el cumplimiento de los plazos (28%) y tramites transparentes /claros (28%). En niveles
menores se menciona Informacion (13%) y la flexibilidad en la postulacion.

Tabla 6: Satisfaccion Global con el Proceso de Bonificacion — Razones de Satisfaccion

Entrevistados que evaltan con nota 6 o 7 el Proceso
Aspectos positivos del Proceso de Bonifica

Satisfecho con prces de postulacién - 45%

No hubo problemas 36%
Senvicio necesario para el desarrollo 12%
Todo salio bien 7%

LY s i

Rapidez en operacioe ftramites TR 48% '

Rapidez en postulaciones 26%
Sistema no es burocratico 10%
Rapidez entre proyectos 8%
Rapidez en entrega de bonos 8%

Cumplimiento de plazos ' ' 8

Tramites transparentes / claros 28%
Cumplen con lo acordado 17%
Personal amable 13%
Asesoran al cliente 6%
Personal eficiente / capacitado 2%
CNR visita al postulante 2%
Si no tuviera la Adjudicacion tendria que pagar mas 2%
Dan garantia para aprovechar el dinero 2%

1
£

Dan informacion Iara depolaciones ] : . 79%

Claros en los requerimientos 11%
Mantienen informado al cliente 11%

g I e —

No hay problems para obtener bonos
Flexibles con los plazos
Flexibilidad en seleccion de proyectos
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Cabe senalar que aun cuando los entrevistados evaltian con notas 6 o 7, algunos sefialan aspectos de
insatisfaccion, asociados a la lentitud de los tramites (13%), a la informacion (5%) y a la flexibilidad para
acceder a los proyectos (3%).

Lentitud en pagar bos! cheques _

Lentitud en operaciones / tramites 29%
Piden muchos papeles / burocraticos 19%
Lentitud en proceso del proyecto 6%
2 e
Dan poca informacién 67%
Falta mayor difusion 33%

Postulaciones son discriminatorias
Por excesos de postulante quede afuera
Bajo porcentaje de adjudicacién

Entre los beneficiarios que evaltan con nota 4 y menos el proceso de Adjudicacion del bono (26
entrevistados), se sefialan razones de insatisfaccion muy similares a las anteriormente expuestas,
Lentitud es la dimension mas incidente con un 69% de las respuestas, especificamente la lentitud en el
pago del bono y en las operaciones y tramites. En menor nivel de importancia aparece la Flexibilidad en
la postulacién, con el 19% de las respuestas, siendo la mencién principal, la discriminaciéon en
postulaciones (80% de menciones). Mas atrds aparece la dimension de la Atencién (15%) e Informacion
(12%).

Por lo tanto se puede indicar que estos drivers son los responsables de la generacidon de satisfaccion
cuando estan presentes y responsables de la insatisfaccion en su ausencia.
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Entrevistados que evaltian con nota 4 y menos el Proceso
LENTITUD

Tabla 7: Satisfaccion Global con el Proceso de Bonificacion — Razones de Insatisfaccion

Lentitud en pagar bonos / cheques 50%
Lentitud en operaciones /tramites 36%
Piden muchos papeles / burocraticos 9%

Lentitud en entrega de productos 5%

FLEXIBILIDAD 19%
Postulaciones son discriminatorias 80%
Por excesos de postulantes quede afuera 20%
ATENCION 15%
Consultor no visita al usuario / cliente 25%
No llaman avisando cancelacion 25%
Cobro la plata y no terminé el trabajo 25%
No cumplen lo pactado 25%
INFORMACION 12%
Dan poca informacién 12%

64




4.4.6 SATISFACCION CON EL CONSULTOR

Se observa un alto nivel de satisfaccion con el consultor alcanzando 84 puntos de satisfaccion neta,
satisfaccion por encima de la que presenta CNR como institucion. Dicha evaluacion es consistente a nivel
de regiones donde se presentan satisfacciones netas por regiéon que en su mayoria se ubican por sobre
los 80 puntos. Sélo se aprecian calificaciones menores en las regiones de Valparaiso y Metropolitana,
regiones donde las muestras son bajas — estadisticamente no representativas y adicionalmente se
encuentran sobre el estdndar de 75 puntos.

Grafico N2 27: Satisfaccion Consultor segun Region

ENotas1a4 mNotas 7 " Notas 6 = Neta
90% -
70% }
50% -
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Total Consultor Coquimbo Valparaiso Metropolitana O higgins Maule Bio Bio
Base 298 67 35 24 49 89 54

65



El tipo de beneficiario no es un factor discriminante en cuanto a la evaluacion de la labor del consultor,
dado que no hay diferencias entre la satisfaccion observada en pequefios productores y medianos
empresarios. En cuanto a los datos extraidos para organizaciones de usuarios, si bien presentan
evaluaciones mayores, sélo tienen una funcion referencial dada la escasa muestra.

Grafico N2 28: Satisfaccion Consultor segun Tipo beneficiario

ENotas1a 4 HNotas 7 " Notas 6 =Neta

Total Consultor Pequefio productorna) Mediano empresarno(a) Ormganizaciones de usuanos
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Los beneficiados por obras de tipo civil tienden a evaluar de mejor forma al consultor (aunque esta
diferencia no alcanza a ser significativa), observdndose netas de 89 puntos en comparacion a los 83
alcanzados cuando la obra es de orden tecnificado.

Grafico N2 29: Satisfaccion Consultor segin Tipo de Obra
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Se aprecia una leve tendencia a mejores evaluaciones hacia la labor del consultor entre hombres, en
relacion a mujeres; aun asi debe tenerse en cuenta la poca representacion de este ultimo género en la
muestra.

Grafico N2 30: Satisfaccion Consultor segiin Género del entrevistado
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Al que igual que en la evaluacién del Proceso de Bonificacién, el rol de propietario que ejerce el
postulante (satisfaccion neta de 80 puntos) podria explicar el mayor nivel de insatisfaccion.

Grafico N2 31: Satisfaccion Consultor seglin Relacion del entrevistado con el proyecto

I Notas 6 H Notas 7 HNotas1 a4 = Neta

Total Postulanie Familiar delpostulate Administrador predio Directivo organizacion

Base 299 y 152 30 48 49

Entre los aspectos que describen la satisfaccion con el rol del consultor, se observa de forma consistente
calificaciones por sobre los 80 puntos de satisfaccion neta. Aun asi, cabe destacar los mayores niveles
relativos de insatisfaccion con los honorarios y la credibilidad del consultor.

Grafico N2 32: Satisfaccion Consultor segtn Aspectos del consultor
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4.4.7 TASA DE PROBLEMAS EN BONIFICADOS

Se observa una baja tasa de problemas, en donde 1 de 10 beneficiarios manifiestan haber presentado
algln tipo de inconveniente con el proceso de adjudicacién y bono.

Grafico N2 33: Tasa de problemas Bonificados

Situvo
problemas
13%

No tuvo
problemas

87% Base: 300

La mayor tasa de problemas se genera en Biobio y O"Higgins.

Tabla 8: Tasa de problemas Bonificados por Region

Base 300 67 35 24 50 69 55
13% 4% 1% 13% 22% 6% 24%
0 87% 96% 89% 87% 78% 94% 76%
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Grafico N2 34: Tasa de solucion de problemas

La tasa de solucién alcanza en promedio a 7 de 10 beneficiarios.

No fue
solucionad
032%

Sifue
solucionad
068%

Base: 68

Muchos de los problemas declarados también se presentan en las razones de insatisfaccion, los que se
enfocan principalmente en la Lentitud. En este ambito se aprecia que mayoritariamente la queja es la
demora en el pago del bono (variable relacionada al proceso de pago).
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Tabla 9: Detalle de Tasa de problemas Bonificados

Descripcion del problema Bonificados
Base 37
Demora en resolver el concurso 17%
Demora en el pago de bono 17%
Engorroso en los intereses del constructor 17%
Demora en otorgar el beneficio 8%
Demora en el proceso 8%
Atraso del pago por mala inspeccion de la comision 8%
Demora en la obra 8%
Derechos de agua en tramite 8%
Mucha burocracia en firmas y timbres 8%
ATENCION 19%
Hacen postulaciones y después indican que no hay dinero 14%
Problemas de canalizacion y hacen el trabajo de nuevo 14%
No ejecutan cambios solicitados 14%
Sistema de regadio inicial fue cambiado a otro 14%
Tuwo que wolver a presentar proyectos 14%
No pagan bono 14%
Supendsor comete emor 14%
PRO O
Proyectos no son aprobados 60%
Repostulacion por faltas de fondos del programa 20%

No podran modificar proyectos
FLEXIBILIDAD

5%

Discrepancia con exigencia de proyectos

FISCALIZACION

Inspeccion de inventario con error

Problemas con inspector
INFORMACION
No dan informacion completa

Problemas con la inscripcion de derechos de agua 17%
No consigue crédito bancario 17%
Consultora los abandona 17%
Tuvo que solicitar promogas 17%
Consiguio creditos sin saber cuando lo podra devolver 17%
Vuelven a solicitar documentacion para postulacion 17%
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4.4.8 SATISFACCION CON EL PROCESO DE PAGO

La satisfaccion con el Proceso de Pago alcanza los 68 puntos de satisfaccion neta, levemente mejor que
el proceso de bonificacion y adjudicacién y situada en el rango medio de satisfaccion. La insatisfaccion a
nivel general se encuentra en niveles aceptables, llegando a 9%. A nivel de regiones, no presenta puntos
tan criticos como se vio en el segmento de Bonificados, sin embargo, las regiones del Biobio y Valparaiso,
superan en la insatisfaccion el 10% (niveles considerados como criticos).

En este proceso vuelve a destacar la region de Coquimbo por sus buenas evaluaciones. Por ende en

términos generales la region de Coquimbo es donde encontramos los beneficiarios mas satisfechos con
el servicio entregado por la CNR.

Grafico N2 35: Satisfaccion Proceso de Pago segun Region
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En cuanto a los tipos de beneficiarios, las Organizaciones son las que mejor evalGan, mientras que no se
aprecian diferencias significativas entre los pequefios productores y los medianos empresarios en
términos de satisfaccion de notas 6+7, aunque este Gltimo segmento obtiene menores niveles de
satisfaccién en sus notas 7 (sélo 40%) y mayores niveles de insatisfaccion en sus notas 4 que llegan al
12%, en consecuencia este segmento alcanza un indice de satisfaccién neta de 63 puntos, 8 por debajo
de los pequefios productores.

Grafico N2 36: Satisfaccion Proceso de Pago segun Tipo beneficiario
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Respecto a los tipos de obra, se aprecia nuevamente que las obras civiles obtienen mejores resultados, y
practicamente no presentan insatisfaccion, mientras que en los tecnificados la insatisfaccién alcanza el
10%. El indice de Satisfaccion Neta para el caso de las obras civiles supera los 80 puntos lo cual es muy
bueno, mientras que en las obras de tecnificado, alcanza solo los 64 puntos.

Gréfico N2 37: Satisfaccion Proceso de Pago segun Tipo de Obra
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A nivel de género del entrevistado, no se aprecian diferencias relevantes entre hombres y mujeres en
términos de satisfaccion neta, sin embargo se aprecia un mayor nivel de notas 7 entregado por los
hombres.

Grafico N2 38: Satisfaccion Proceso de Pago segiin Género del entrevistado
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El proceso de pago, presenta diferencias significativas a nivel de la relacién del entrevistado con el
proyecto, donde el postulante es significativamente mas critico que el resto de los grupos. A pesar de
esto, es posible apreciar que los administradores de predio, presentan un nivel importante de
insatisfaccion.

Grafico N2 39: Satisfaccion Proceso de Pago; Relacion del entrevistado con el proyecto
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Dentro de los atributos que definen el Proceso de Pago, el monto recibido respecto a lo solicitado es lo
que mayor satisfaccion presenta. Buenos indicadores también presentan las exigencias para la
acreditacion y la claridad y oportunidad de la informacion entregada. El tiempo entre la recepcién de la
obra y el pago es el atributo que presenta el ISN mas bajo, pero llama la atencién el que no presenta
insatisfaccion, lo anterior sugiere que este ambito esta relativamente bien resuelto, por lo que no genera
usuarios insatisfechos, pero no cumple con las expectativas de los usuarios, por lo cual un grupo
importante califica con nota 5 (33% de la muestra).

Grafico N2 40: Satisfaccion Proceso de Pago segtin Aspectos del Proceso de Pago
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Se aprecia que dentro de las razones de satisfaccion, se obtienen razones de insatisfaccion asociadas a la
lentitud en el pago, esto indica que si bien a nivel global el beneficiario esta satisfecho, igualmente
levanta algunas criticas al proceso en general. Respecto a las razones que dejan satisfechos a los
usuarios, esto es aquellas por las cuales expresan conformidad encontramos el cumplimiento de plazos,
satisfaccion en general con el proceso, cumplimiento en monto de pagos y rapidez en el pago.

Tabla 10: Satisfaccion Global con el Proceso de Pago — Razones de Satisfaccion

Entrevistados que evaltan con nota 6 o 7 el Proceso
Aspectos positivos del Proceso de Pago

Cumplieron los plazos
Cumplieron con montos a pagar
Cumplieron lo acordado

Satisfecho con el proceso de pago ;
No hubo problemas

Beneficioso para nuestro desarrollo 9%
Satisfecho con los montos 5%
Rapidez en entrega de pagos 76%
Rapidez en entender la informacion 10%
Rapidez en el senvicio 8%
Pago dentro de los plazos estipulados 6%

Dan informacion clara de pagos / montos - 2gl . 72% -

Dan informacién necesaria 16%
Informacion trans parente 9%
Mantienen informado al cliente 3%

Cump!iero con montos a pagar
Cumplieron lo acordado

Personal aable J (T 50% i
Facilidad para tramitar 50%

Aspectos negativos del Proceso de Pago

Lentitud en pagos ~ 80%

Tesoreria pide muchos papeles 10%
Mucha burocracia 5%
Lentitud en envio de documentacion 2%
Demora en pagar 2%
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En este caso, se observa una mencion positiva relacionada a la conformidad en los montos, aun cuando
el beneficiario evalte con nota de insatisfaccion el proceso en general. Aparecen de manera negativa la
lentitud en los pagos y que no paguen todo lo solicitado.

Tabla 11: Satisfaccion Global con el Proceso de Pago — Razones de Insatisfaccion
Entrevistados que evaltian con nota 4y menos el Proceso

LENTITUD 58%
Lentitud en pagos 71%
Demora en pagar 14%
Mucha burocracia 10%
Tesoreria pide muchos papeles 5%
ATENCION 25%
Bajan porcentaje en el pago 50%
No cumplen con lo acordado 40%
No manejan informacién de plazos 10%
CONFORMIDAD 3%
Satisfecho con los montos 100%
FLEXIBILIDAD 3%
Problema en gestion disminuye el monto 100%
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4.4.9 SATISFACCION CON LA EJECUCION DE LA OBRA

La ejecucion de la obra, presenta muy buenos indicadores, alcanzando 84 puntos de satisfaccion neta
situandose con buen margen en el rango alto de satisfaccion. Destaca ademds el bajo nivel de
insatisfaccion que alcanza solo un 3%. Adicionalmente, la mitad de los entrevistados califica con
excelencia la ejecucion de la obra propiamente tal.

En cuanto a las regiones, la de Maule y la de Valparaiso son las mas criticas en términos relativos a esta
etapa, superando el 5% de insatisfaccion, no obstante, en todas las regiones el ISN supera los 70 puntos.

Grafico N2 41: Satisfaccion Proceso de Ejecucion de la Obra seglin Region

1 Notas 6 M Notas 7 BNotas1 a4 =Neta

Total

Coguimbo Valparaiso Metropolitana Ohiggins Maule Bio Bio

Base 416 - 91 51 39 91 79 85
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No se observan diferencias importantes entre tipos de beneficiarios a la hora de evaluar el proceso de
ejecucion de la obra. En todos los casos se superan los 80 puntos para el indicador de satisfaccion neta.
Destaca que no existan evaluaciones negativas en el grupo de organizaciones de usuarios, que a pesar de
no representar una muestra demasiado robusta, marca una clara tendencia, que se ha observado a lo
largo del informe en que las organizaciones de usuarios estan muy satisfechos con la CNR, y los proceso
involucrados en la adjudicacién de bonos y en este caso particular en el proceso de pago.

Grafico N2 42: Satisfaccion Proceso de Ejecucion de la Obra segun Tipo beneficiario
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A nivel del tipo de obra, tampoco se aprecian diferencias importantes, y aquellos pagados por obras de
tipo civil, tienden a evaluar levemente mejor.

Grafico N2 43: Satisfaccion Proceso de Ejecucion de la Obra segun Tipo de Obra

I Notas 6 HNotas 7 BNotas1 a4 =Neta

Tecnificado Civil
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En términos de satisfaccion neta, no se observan diferencias por género, no obstante se destaca el
mayor nivel de notas 7 entregado por los hombres (al igual que lo observado en la satisfaccion global con
el proceso de pago).

Grafico N2 44: Satisfaccion Proceso de Ejecucion de la Obra segun Género del entrevistado
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A diferencia de lo observado en la satisfaccion global con el proceso de pago, los postulantes y directivos
de organizaciones entregan mayores niveles de satisfaccién en la ejecucion de obras, observandose en
general una muy buena percepcion de parte de los entrevistados.

Grafico N2 45: Satisfaccion Proceso de Ejecucion de la Obra segtin Relacion del entrevistado
con el proyecto
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Se observa que los aspectos en la Ejecucion de Obra son en general muy bien evaluados por los
entrevistados, con muy bajos niveles de insatisfaccion.

Grafico N2 46: Satisfaccion Proceso de Ejecucion de la Obra segun Aspectos del Proceso de
Ejecucion de la Obra

I Notas 6 B Notas 7 ENotas1a4 =Neta
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La mitad de los clientes satisfechos entregan razones asociadas a la conformidad con el trabajo de obras
realizado (47%). En segundo lugar se menciona la atencién del equipo encargado de la ejecucion de
obras (30%), junto a la rapidez (9%) e informacién (3%).

Tabla 12: Satisfaccion Global con la Ejecucion de obras — Razones de Satisfaccion
Entrevistados que evaltan con nota 6 o 7 el Proceso

Aspectos positivos de la Ejecucién de obras

Satisfecho con la ejecucion /buenos resultados
No he tenido problemas

Trabajo de calidad

Sistema necesario para el desarrollo
Materiales son de calidad

Cuplen Io plazos ' ' ey 47%

Cumplen con lo pactado 29%
Preocupacion hacia el proyecto 8%
Asesoran técnicamente 7%
Personal amable 3%
Apoyan durante la ejecucion 3%
Dedicacion al proyecto 2%
Visita en terreno 1%
Personal capacitado 1%

Rapidez en ejecucion

Rapidez en solucion de problemas 13%
Rapidezen la atencion 6%
Rapidezen llegar los materiales 3%

Dan informacién clara ' 82%
Dan informacién completa 18%
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Aspectos negativos de la Ejecucién de obras

Demora en ejecucion 83%
Demora en regularizar los pagos 13%
Demora en inicio de obras 4%
(SN

No cumplen con lo prometido 57%
No cumplen con los plazos 19%
Consultor nunca mas visité 5%

No hay fechas disponibles 5%

Proceso engorroso 5%

No supervisan la instalacion 5%
Sistema engorros de cobro 5%
Quedaron detalles sin hacer 78%
No hay supenision en terreno 6%
Productos de mala calidad 6%
Faltan materiales 6%
Problemas en el inventario 6%

Nuevamente se observa que aun cuando el entrevistado estd satisfecho con este proceso, entrega
algunas menciones de insatisfaccion (en temas de Atencion, Fiscalizacion e Informacién).
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Los beneficiarios que evaltian con 4 y menos también indican razones referidas a temas de Atencion con
25%, Fiscalizacion con 33% e Informacion y Lentitud con un 25% cada una.

Tabla 13: Satisfaccion Global con la Ejecucion de obras — Razones de Insatisfaccion
Entrevistados que evaltan con nota 4 o menos el Proceso

FISCALIZACION 33%
Quedaron detalles sin hacer 33%
No cumplen con los plazos 67%
No cumplen con lo prometido 33%

Poca informacién del proceso 67%
Informacién poco clara 33%

Demora en gjecucion 67%
Demora en regularizar los pagos 33%




4.4.10 SATISFACCION CON EL CONSTRUCTOR

A nivel total, el constructor presenta, al igual que el proceso de ejecucion de la obra excelentes
resultados, con 85 puntos de satisfaccion neta, 10 por encima del rango donde comienza la zona alta de
satisfaccion.

Se observa que Valparaiso obtiene los menores niveles de satisfaccion neta en la evaluacion del

Constructor, y que RM y O’Higgins logran los mas altos indicadores. No obstante se debe consignar que
en el caso de RM se presentan los menores niveles de notas 7, respecto de las otras regiones.

Grafico N2 47: Satisfaccion con el Constructor segun Region

" Notas 6 M Notas 7 B Notas1 a4 =Neta

Total

Coquimbo Valparaiso Metropalitana O higgins Maule Bio Bio

Base 418 : 91 51 39 a3 79 65

89



Ipsos

Segun el tipo de beneficiario, las Organizaciones de usuarios se presentan muy satisfechas con el
constructor, pues casi 7 de 10 beneficiarios entregan notas 7, ademds no se aprecian notas 4 o0 menos.
En los otros segmentos no se aprecian diferencias significativas entre pequefios productores y medianos
empresarios.

Grafico N2 48: Satisfaccion con el Constructor segun Tipo beneficiario
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En esta dimension se mantiene la mejor evaluacién entregada por los beneficiarios que realizaron
proyectos de obras de riego civil, lo que se grafica especialmente en el porcentaje de notas 7.

Grafico N2 49: Satisfaccion con el Constructor segun Tipo de Obra

1 Notas 6 HNotas 7 ENotas1a4 =Neta

Total Tecnificado Civil

337 76

Base 418

91



Ipsos

Seglin género, se entregan niveles similares de satisfaccion, aun cuando nuevamente los hombres
presentan mayor nivel de notas 7.

Grafico N2 50: Satisfaccion con el Constructor segun Género del entrevistado
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Total
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En términos de la evaluacion que entregan los distintos entrevistados, se aprecia en general un alto nivel
de satisfaccion con el constructor, especialmente destaca el alto nivel de notas 7 que entregan los
directivos de organizacion.

Grafico N2 51: Satisfaccién con el Constructor segun Relacion del entrevistado con el proyecto

‘I Notas 6 H Notas 7 B Notas1 a4 = Neta
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En general se obtienen altos niveles de satisfaccion con todos los aspectos evaluados del constructor,
destacdndose el aspecto de “conocimiento de normas y procedimientos” , que alcanza una satisfaccion
neta de 90 puntos.

Grafico N2 52: Satisfaccion con el Constructor segun Aspectos del Constructor
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Existe una alta valoracién hacia la atencién entregada por el Constructor. Adicionalmente se observa que
la buena realizacion del proyecto y el seguimiento de la obra son también de alta relevancia. Dentro de
la Atencion destaca el cumplimiento de plazos y la capacidad de la empresa constructora, la
preocupacion por los agricultores y la ausencia de problemas. Se aprecia ademas que algunos usuarios
dan razones negativas a pesar de colocar una buena nota, estos hacen referencia principalmente a la
falta en el cumplimiento de compromisos y plazos.

Tabla 14: Satisfaccion Global con el Constructor — Razones de Satisfaccion
Entrevistados que evalGan con nota 6 o 7 el Proceso

Cumplen con los compromisos / plazos
Constructor capacitado / eficiente / conocimiento

Se preocupa por los clientes

No ha tenido problema

Conforme con los trabajos

Constructor de confianza

Realiza trabajo de calidad

Constructor serio / responsable

Apoyan al agricultor

Asesora al cliente / orientan

Mantiene comunicacion con el cliente

Da solucion a los problemas

Constructor toma en cuenta la opinién del agricultor
Amabilidad en la atencion

Disponibilidad en la atencion

Constructor ayuda a sacar el proyecto / trabajos

Trabajos bien realizados

Realiza seguimieto ala obra / visita
Costo correcto

Rapidez en realizar los b‘abajs
Rapidez en la solucion

Entrega informacion clara / completa | 63% %
Mantienen informado al cliente 38%
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Aspectos negativos del Constructor

R TEARA ST EEE Ee .)

No cumplen con los compromisos /no cumplen plazos 57%
No mantiene comunicacién con el cliente 10%
Constructor poco capacitado / poco eficiente 10%
Constructor poco confiable 5%
No dan soluciones a los problemas 5%
No toman en cuenta la opinién del agricultor 5%
Trabajos no quedaron como querian 5%
Ha tenido problemas 5%
4%

53%

Quedaron detalles en la obra 29%
No utilizan materiales adecuados 18%
LEN T R Ry o =it 3%
Lentitud en realizar los trabajos 91%
Lentitud en realizar los pagos 9%

Las malas calificaciones a la constructora también que ver principalmente con las mismas razones que las
calificaciones positivas y se dan cuando el constructor realiza mal el trabajo, no cumple compromisos y le
falta realizar un trabajo mas eficiente.

Tabla 15: Satisfaccion Global con el Constructor — Razones de Insatisfaccion
Entrevistados que evaltan con nota 4 y menos el Proceso

ATENCION 50%

Constructor poco capacitado / poco eficiente 50%
No cumplen con los compromisos /no cumplen plazos 25%
No asesoran al cliente 13%
No toman en cuenta la opinién del agricultor 13%
PROYECTOS 38%
Trabajos de baja calidad 43%
Se producen errores en las obras 43%
No utilizan materiales adecuados 14%
LENTITUD 13%
Lentitud en realizar los trabajos 13%
FISCALIZACION 6%

No realizan seguimiento a la obra / no visitan 6%




Ipsos

4.4.11SATISFACCION CON LA DOH

La DOH por su parte, se presenta un nivel medio de satisfaccion neta, aunque en el limite superior del
rango. Con esfuerzos de magnitud normal debiesen lograr pasar al nivel de excelencia.

A nivel de regiones se manifiestan claras diferencias con la DOH, obteniendo mayores niveles de

satisfaccion neta en; RM, Maule y BioBio. Por otra parte las mas bajas son Valparaiso, O'Higgins y
Coquimbo (no obstante esta region entrega los mayores niveles de notas 7).

Grafico N2 53: Satisfaccion con la DOH segun Region
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Por tipo de beneficiario no se presentan diferencias significativas en la evaluacién de la DOH.

Gréafico N2 54: Satisfaccion con la DOH segun Tipo beneficiario
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Tampoco se obtienen diferencias en esta evaluacion por tipo de obra realizada.

Grafico N2 55: Satisfaccion con la DOH segln Tipo de Obra
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Ipsos

Por género se presenta igual nivel de satisfaccion neta, aunque nuevamente los hombres dan mayor
nivel de notas 7.

Grafico N2 56: Satisfaccion con la DOH seguiin Género del entrevistado
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70%

Femenino Masculine

B9 342

La satisfaccion que entregan los distintos grupos de entrevistados es muy similar en Postulantes,
Administradores de predio y Directivos de organizacion. Los Familiares de postulantes son quienes
mayor nivel de satisfaccion neta entregan.

Grafico N2 57: Satisfaccion con la DOH seguin Relacién del entrevistado con el proyecto
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El aspecto mejor resuelto para la DOH guarda relacion con el Tiempo entre la solicitud de término de
inspeccion de obras y la recepcién.
Por otra parte el aspecto peor evaluado es el Tiempo entre la solicitud de modificaciones y su resolucién.

Grafico N2 58: Satisfaccion con la DOH seglin Aspectos de la DOH
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Se reconoce en la DOH atributos relevantes en términos de: Buena atencion / gestion

(63%) vy

fiscalizacion (18%). Adicionalmente se reconoce la rapidez en las respuestas (13%) y los proyectos bien

realizados (12%).

Tabla 16: Satisfaccion Global con la DOH — Razones de Satisfaccion
Entrevistados que evaltan con nota 6 o 7 el Proceso

No ha tenido problema 23%
Cumplen con los compromisos 18%
Satisfacen las necesidades 13%
Se preocupan de los trabajos 11%
Personal capacitado / eficiente 8%
Amabilidad en la atencion 5%
Asesoran al cliente / orientan 4%
Personal serio / responsable 4%
Apoyan al cliente 3%
Mantienen contacto con el cliente / visitan 3%
Disponibilidad para realizar inspecciones 2%
Dan solucion a los problemas 2%
Personal es confiable 2%
Son organizados 1%
Realizan inspeccion 83%
Corrigen errores del proyecto 17%
Rapidez en los procesos 76%
Rapidez en la inspeccion 11%
Poco burocraticos 7%
Rapidez en las respuestas a los requerimientos 4%
Rapidez en la atencion 2%

Claridad en la entrega de informacion 54%
Claridad en los informes de la inspeccion 23%
Entregan informacién oportuna 20%
Mantienen informado al cliente 3%

Flexibilidad en realizar los trabajos

Base 331
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Dentro del bajo porcentaje de beneficiarios que se encuentra insatisfecho con la DOH, se levantan
aspectos relacionados principalmente a la lentitud (41%). Se debe sefalar que dentro de esta dimension
se mencionan aspectos que no guardan directa relacion con la DOH, como la Lentitud en los pagos (45%),
y Lentitud en aprobacion de proyectos (9%). En segunda instancia los beneficiarios mencionan criticas
sobre la atencidn /gestion (33%).

Tabla 17: Satisfaccion Global con la DOH — Razones de Insatisfaccién
Entrevistados que evaltan con nota 4 o menos el Proceso

LENTITUD 41%
Lentitud en los pagos 45%
Lentitud en las respuestas a requerimientos 18%
Son burécratas 18%
Lentitud en aprobar proyectos 9%
Lentitud en la entrega de bonos 9%
Lentitud en las inspecciones 9%
ATENCION / GESTION 33%
No apoyan a los clientes 44%
Poca preocupacion por los trabajos 11%
No asesoran al cliente 11%
Poco personal en la atencion 11%
Personal poco capacitado / poco eficiente 11%
No cumplen con los compromisos / plazos 11%
FISCALIZACION 4%
Falta material para realizar proyectos 50%
INFORMACION 4%
No mantienen informado a los clientes 100%
COBROS 4%
Cobros poco claro 100%
Base 27
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4.4.12 PROBLEMAS EN PAGADOS

Se observa un bajo nivel de problemas con el proceso de pagados, pues casi 2 de 10 clientes manifiestan
algun tipo de queja.

Grafico N2 59: Tasa de Problemas en Pagados
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17%

No tuvo
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83%

Base: 418

La tasa de problemas es distinta segun region, se aprecia que el mas alto nivel se encuentra en BioBio,
Maule y Valparaiso.

Tabla 18: Tasa de problemas Pagados por Region

alparaiso etropo = O 0qg aule Bio Bio

Base 418 91 51 39 93 79 65
17% 4% 22% 5% 17% 22% 29%
83% 96% 78% 95% 83% 78% 71%

Grafico N2 60: Tasa de solucion de problemas
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Tabla 19: Detalle de Tasa de problemas Pagados

Descripcion del problema Pagados
Base 69
L)
Demora en el pago de bono 39%
Demora en el proceso 18%
Demora en la bonificacién 9%
Atraso en el termino de la obra / atraso en la solucion 9%
Demora en la recepcion del agua 6%
Lentitud en las respuestas 6%
Demora en otorgar el beneficio 3%
Lentitud en la atencién 3%
Demora en la obra 3%
Tramitan para cobrar bono 3%
Tuvo que volver a presentar proyectos 20%
Cliente debe preocuparse de todo 10%
No saben de |a disponibilidad de aguas subterraneas 10%
Hacen postulaciones y despues indican que no hay dinero 10%
En la recepcion faltaron hacer observaciones a tiempo 10%
Rechazan postulacion por problema con el suelo 10%
Exigen cosas inncesarias 10%
No pagan bono 10%

Cambian nombre del beneficiario 10%
CONSTRUCCION 9%
Constructor no avanzaba con la obra 14%

PROYECTOS

Constructor no arreglo dafios / los arreglo la familia 14%
Constructor no llego a tiempo con los materiales 14%
No presencia del constructor 14%
No se construyo en el lugar solicitado 14%
Compra excesiva de materiales 14%
En la construccion quedan contenedores demasiado grandes 14%

75%

Proyectos no son aprobados

Repostulacion por faltas de fondos del programa 25%
Inspector no se fijo en la obra 33%
Inspeccion da inventario con error 33%
Visitas no son reparadoras 33%

FLEXIBILIDAD 3%

Consultor tiene problemas con personal que recibe postulacion 67%
Dificultad para postular 33%
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CAPITULO 5: SUGERENCIAS DE MEJORA
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5.1 SUGERENCIAS DE MEJORA PARA EL PROCESO DE BONIFICACION

Las sugerencias espontaneas entregadas por los beneficiarios hacen referencia a mejorar distintos
ambitos (ya observados dentro de las razones de insatisfaccion y tasa de problemas). Principalmente
demandan mayor rapidez, especificamente respecto de la Adjudicacion y Pago del bono, luego se sugiere
hacer mejoras a la atencién, entendida basicamente por la preocupacién permanente hacia el agricultor
y una mayor comunicacion. En tercer orden los beneficiarios demandan mayor nivel y entrega de
informacién, adicionalmente se solicita aumentar el monto de bonificacién, la cantidad de proyectos y
mejorar la difusion del Beneficio de la Ley como asimismo de la CNR.

Tabla 20: Sugerencia de mejora para el proceso de Bonificados

Mayor fluidez en los pagos / entregar dinero 22%
Mas rapidez en |a entrega de bonos 20%
Mas rapidez en el proceso 19%
Menos burocracia / menos papeleo 14%
Mas agilidad en la entrega / adjudicacion 13%
Acortar tiempos entre la aprobacion y pago 4%
Mas rapidez en respuestas a solicitudes / requerimientos 2%
Mas rapidez en la entrega de |a obra 1%
Mas rapidez en la llegada de documentacion 1%
Mas rapidez en las inspecciones 1%
Mas rapidez en la entrega de informacion 1%
Preocupacion permanente a los agricultores (mas alla del proyecto) 20%
Mas comunicacion con el postulante 17%
Mas transparencia en el proceso de adjudicacion 8%
Entregar bono antes de realizar la inversion 6%
Asesorar a la empresa 4%
Mas ayuda con el financiamiento 4%
Asistencia en terreno 4%
Contar con mas personal 4%
Mas eficiencia en tramites 4%
Mas apoyo al postulante / agricultor 3%
Personal con mas autonomia 3%
Mas coordinacién / coordinacion entre S A.G. y D.O.H 3%
Mejorar gestion administrativa 3%
Atencién personalizada 1%
Escuchar a agricultor 1%
Visitas / llamadas hacia el postulante 1%
Guiar al agricultor en la realizacién de obras 1%
Mas dedicacion a comunidades 1%
Confiar en los agricultores 1%
Consultores sean del gobierno y no particulares 1%
Mas preparacion / mas capacitacion a empleados 1%
Contar con mas tiempo para reunir documentacién 1%
/Asignacion de técnicos que conozcan la zona 1%
Ampliar la lista de consultores 1%
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Informaciéon mas completa / clara

38%

Entregar manual de procedimientos

Informar a postulantes sobre postulaciones 13%
Mas informacioén de beneficios 10%
Informar sobre la C.N.R. 8%
Informar constructores / consultores adecuados 8%
Informacién directa al postulante 5%
Informacién no se pierda 3%
Informar sobre proyectos existentes 3%
Informacion llegue por correo electrénico 3%
Informar sobre pagos 3%
Informar uso del agua 3%
Mas informacioén de bonificaciones 3%
Informar pagos a seguir en los proyectos 3%

3%

Aumentar porcentaje de bonificaciones / mayor montos 42%
Aumentar la cantidad de proyectos aprobados 21%
Contar con mas recursos para adjudicar mas proyectos 13%
Aumentar las bonificaciones a pequefios agricultores 8%
Bonificaciones sean financiados por proyectos / tipo 8%
No disminuir las bonificaciones 4%
Bonificaciones sean parejas para todos 4%

33%

Mas publicidad / difusion

[Mayor difusion de la ley 24%
Mayor difusién de las prestaciones que entrega CNR 10%
Difusion con folletos 10%
Difusion por radio 10%
Difusion de la postulacion 10%
Difusion sea clara 5%

Mas facilidad para postular 36%
Realizar evaluacion por zona / region 14%
Mejorar puntajes 7%
Contar con sistemas tecnologicos de puntas 7%
Poder postular varias veces en los proyectos 7%
Flexibilizar criterios de evaluacion 7%
Definir criterio de pago del bono 7%
Cambiar criterios de evaluacion 7%
No poner antecedentes legales encada postulacion 7%
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5.2 SUGERENCIAS DE MEJORA PARA EL PROCESO DE PAGO

Tabla 21: Sugerencia de mejora para el proceso de Pago del bono

Mayor fluidez en los pagos / entregar dinero 35%
Menos burocracia / menos papeleo 21%
Mas rapidez en |a entrega de bonos 18%
Mas rapidez en el proceso 17%
Mas agilidad en la entrega / adjudicacion 3%
Mas rapidez en respuestas a solicitudes / requerimiento 1%
Mas rapidez en las inspecciones 1%
Acortar tiempos entre la aprobacion y pago 1%
Mayor rapidez en respuestas a consultas por pagos 1%
Mas rapidez en |a entrega de la obra 1%
Mas rapidez en aprobar proyectos 1%
Mas rapidez en resultado de proyectos 1%
Preocupacion permanente a los agricultores (mas alla del proyecto) 16%
Bonificaciones antes que se realice la inversion 13%
Mas apoyo al postulante / agricultor 12%
Méas comunicacién con el postulante 7%
Mas transparencia en el proceso de adjudicacion 7%
Asesorar a la empresa 6%
Cumplir pagos 6%
Mas coordinacién / coordinacién entre S.A.G. y D.O.H 4%
Visitas / llamadas hacia el postulante 3%
Asistencia en terreno 3%
Personal con mas autonomia 3%
Incorporar tecnologia en la entrega de bonos 3%
/Agricultor no se sienta perjudicado 3%
Atencion personalizada 1%
Escuchar a agricultor 1%
Capacitar al postulante 1%
Contar con mas personal 1%
Consultores sean privados 1%
Mas orden en la recepcion 1%
Mas preparacion / mas capacitacion a empleados 1%
Contar con mas tiempo para reunir documentacién 1%
Asignacion de técnicos que conozcan la zona 1%
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Aumentar porcentaje de bonificaciones / mayor montos 51%
Contar con mas recursospara adjudicar mas proyectos 15%
Aumentar |as bonificaciones a pequefios agricultores 11%
Aumentar la cantidad de proyectos aprobados 11%
|Bonificaciones sean parejas para todos 9%
|No disminuir las bonificaciones 2%
|Proyectos se ejecuten donde se requiera 2%
Informacion mas completa / clara 45%
Informar sobre pagos 15%
Informar constructores / consultores adecuados 12%
Mas informacién de bonificaciones 9%
Informar a postulantes sobre postulaciones 6%
Informar sobre proyectos existente 6%
Mas informacién entre C.N.R. y postulante 3%
Mas informacién de beneficios 3%
Bajar tarifas eléctricas 27%
Mas claridad en fechas de pagos 27%
Poner valores referente a captacion / obras 13%
Altos intereses de bancos / entidad financiera 7%
Sea mas econémico el asesoramiento 7%
Costos del proyecto / intereses estan incluidos 7%
No pagar LV.A. 7%
|Pagos se realizan en banco electrénico / Web 7%
Sean mas flexible con los proyectos 64%
Flexibilidad en la aprobacién de proyectos 9%
Proceso sea mas facil 9%
Facilidad para comentar la obra 9%
Prestadores externos sean mas exigentes en el trabajo 9%
AR NIRRT L %
Supervisar los proyectos / construcciones 62%
Fiscalizar al personal 8%
Fiscalizar a inspectores de la D.H.O. 8%
Estudio de suelo antes de captar proyectos 8%
Sancionar a fiscalizador que no cumpla 8%
Solucionar problemas de los inspectores de la D.H.O. 8%
ENARINIE N SNSRI T L %
Mejorar puntajes 23%
Mas facilidad para postular 23%
Contar con sistemas tecnolégicos de puntas 23%
Poder postular varias veces en los proyectos 8%
Concurso mas especificos 8%
Realizar evaluacion por zona / region 8%
Contar con cobertura de oficinas 8%
Mas publicidad / difusion 38%
Mayor difusion de las prestaciones que entrega C.N.R. 25%
Mayor difusién de la ley 13%
Publicidad sea real 13%
S - -
Difusién de la postulacion 108 13%
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CAPITULO 6: TIPO DE FINANCIAMIENTO Y OTROS INDICADORES
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6.1 TIPO DE FINANCIAMIENTO USADO

Respecto del tipo de financiamiento utilizado, se aprecian basicamente 2 tipos, sefialados en igual
porcentaje: financiamiento propio, y financiamiento a través de crédito bancario.

Grafico N2 61: Tipo de Financiamiento utilizado

Propio 46%
Crédito
Bancario 45%
Indap | 6%

Constructora 7%

Otros | 1%
Ns/Nr | 0%
Base: 718

Respuesta multiple
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De manera esperable, el tipo de financiamiento no difiere por segmento.

Tabla 22: Tipo de Financiamiento utilizado, segtin segmento

SEGMENTO
Bonificados Pagados

Total Muestra

Propio

Crédito Bancario

Indap

Constructora
Otros
Ninguno/Ns-Nr

Si se observan diferencias en el tipo de financiamiento por region, se observa que en la Regién
Metropolitana hay mayor nivel de financiamiento propio, al igual que crédito bancario. En Coquimbo y el
Maule destaca el mayor nivel de financiamiento mediante Constructoras. Por su parte, INDAP cobra
mayor relevancia en la region de Coquimbo y Valparaiso.

Tabla 23: Tipo de Financiamiento utilizado, segtin Region

Regiones
Total Muestra -
Coquimbo Valparaiso Metropolitana O higgins Maule Bio Bio
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Se aprecia que los pequefnios productores y las organizaciones de usuarios son los que mas utilizan
financiamiento Indap y a través de las constructoras a pesar que no es su principal fuente de
financiamiento, ya que para todos los segmentos el financiamiento propio y el bancario son los mas
usados, sélo que al comparar los segmentos en términos relativos lo usan menos que los medianos y
grandes empresarios.

Tabla 24: Tipo de Financiamiento utilizado, segtin tipo de Beneficiario
Tipo Beneficiario

Total Muestra Pequeiio Mediano Gran Organizaciones

Productor empresario Empresario de Usuarios

Propio

Crédito Bancario
Indap
Constructora

Otros
Ninguno/Ns-Nr
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6.2 REALIZACION DE OBRAS SIN FINANCIAMIENTO

Se observa una alta importancia en contar con el beneficio entregado por la Ley de Riego, pues a nivel

total un 60% de los casos no hubiese llevado a cabo las obras, sin la respectiva adjudicacion del bono de
CNR.

Grafico N2 62: Usted hubiese llevado a cabo las obras si no hubiera recibido la Bonificacion de
CNR

Silas
hubiese
realizado
40%

Nolas
hubiese
realizado
60%

Base: 418

Segmento pagados

Al revisar esta condicién por region, se observa que la CNR es alin mas determinante en la region de

Coquimbo, Maule y BioBio, pues en un alto porcentaje estos beneficiarios no hubieran construido sus
obras sin haber sido bonificados.

Tabla 25: Usted hubiese llevado a cabo las obras si no hubiera recibido la Bonificacion de CNR

418 91 51 39 93 79 65
40% 13% 51% 79% 48% 37% 38%
60% 87% 49% 21% 52% 62% 62%
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CAPITULO 7: EVALUACION A OTRAS INSTITUCIONES PARTICIPANTES
DEL PROCESO DE ADJUDICACION Y PAGO DEL BONO
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7.1 EVALUACION A OTRAS INSTITUCIONES

El desempeiio de otras instituciones participantes dentro del proceso de postulacién y pago del bono
obtiene buenos niveles de satisfaccion, incluso superiores a los obtenidos por CNR. Se destaca la alta
evaluacion al SAG y a CORFO.

Grafico N2 63: Evaluacion de otras instituciones participantes del proceso para el total de la
muestra

i Notas 6 B Notas 7 ENotas1a4 =Neta

CNR INDAP DOH SAG CORFO

Base 718 88 449 92 53
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Al observar las respuestas abiertas por bonificados y pagados y considerando aquellas instituciones que
tienen mas de 30 casos para ambos segmentos, se observa que la CNR y la DOH son mejor evaluadas por
los bonificados mientras que el INDAP y el SAG son mejor evaluados por el segmento pagados.

Grafico N2 64: Evaluacion de otras instituciones participantes del proceso para Bonificados

"I Notas 6 HNotas 7 ENotas1 a4 =Neta

CNR INDAP DCH SAG CONADI CORFO

Base 300 42 154 37 2 19

Grafico N2 65: Evaluacion de otras instituciones participantes del proceso para Pagados

"1 Notas 6 H Notas 7 ENotas1 a4 =Neta

CNR INDAP DOH SAG CONADI CORFO

Base 418 46 295 55 2 34
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CAPITULO 8: RECOMENDACION CON CNR

117



8.1 RECOMENDACION DE CNR

Se obtiene un alto nivel de recomendacién hacia la Comision Nacional de Riego, en donde 9 de 10
beneficiarios “definitivamente recomendaria”.

Grafico N2 66: Indicador de recomendacion de la CNR

Probablemente NO _Definitivamente NO
Recomendaria Recomendaria
Indiferente 2% 2%
1%

Probablemente

Recomendari

Definitivamente
Recomendaria
90%

Base: 718

A nivel de segmento no se observan diferencias significativas en los niveles de recomendacién hacia CNR.

Tabla 26: Indicador de recomendacion de la CNR, segun segmento

SEGMENTO
Bonificados Pagados

Total Muestra

Probablemente

Definitivamente NO recomendaria
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Tampoco se aprecian diferencias significativas por region, lo que da cuenta de una alta valoracion de
este organismo a nivel nacional

Tabla 27: Indicador de recomendacion de la CNR, segun region

Base ] 718 158 86 63 143 148 120
90% 89% 89% 96% 93% 92% 92%
5% 5% 5% 4% 3% 4% 5%
1% 1% 2% 0% 1% 0% 2%
2% 2% 0% 0% 3% 3% 2%
2% 3% 5% 1% 1% 2% 0%
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CAPITULO 9: SATISFACTOR
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9.1 EXPLICACION METODOLOGICA DEL CALCULO DE LA INCIDENCIA DE LOS
ASPECTOS

Para determinar la incidencia que tiene un aspecto o situacion de servicio dentro del proceso o canal de
contacto, se utiliza el Modelo de Regresién Lineal Mdltiple. A partir de este modelo se puede obtener el
peso que tiene el aspecto o situacion dentro de la nota global, con esta incidencia y la satisfaccion neta
obtenida se construye los focos de mejora.

1) Se calculan regresiones multilineales para explorar y cuantificar la relaciéon entre una variable
dependiente (Y) y las variables independientes o explicativas (X).

La ecuacion general del modelo es:
Y=p0,+BX +BX, + B X; +..+ B X,

Estos calculos se realizan a través de un programa en spss, el que toma las variable dependiente (Y) y las
independientes (X) y entrega como resultado los B estimados, que son los pesos.

EJEMPLO: Satisfaccion con el Proceso de Bonificacion y Pago.

En este caso, las variables independientes o explicativas (X1, X2, X3,..., Xi) son las notas globales de
las dimensiones de servicio o las notas de los aspectos que componen la dimensién. La variable
dependiente (Y) es la nota global del proceso o global de la dimensidon de servicio.

Las notas utilizadas son las notas entregadas directamente por el entrevistado

1. Dimensiones de servicio dentro del Proceso de Bonificacion y Pago v/s nota global del proceso:

DIMENSIONES

1) X1=Procesos Operativos
2) X2=Informacion

3) X3=Tiempos

NOTA GLOBAL DEL PROCESO

4) Y= Nota global del proceso de Bonificacién y pago.

Se realiza un célculo de Y versus X1,..., X3, obteniéndose coeficientes de regresién B1, B2 y B3. Estos
tres valores estimados se estandarizan y se utilizan como medidas de la incidencia de las dimensiones de
servicio.

Se tiene entonces que los B asociados a cada variable son los pesos o incidencias:
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5) B1 Procesos Operativos = 26%
6) B2 Informacion = 14%
7) B3 Tiempos = 60%

2. En el caso de los aspectos de servicio v/s la Dimension de servicio

8) X1= Los requisitos legales

9) X2= Las exigencias técnicas
10) X3= La transparencia

11) X4= Lo equitativo del proceso

Y la nota global del proceso
12) Y= Nota global de la dimensién de servicio Procesos Operativos.

Se aplica la misma ldgica y se tiene entonces que los B asociados a cada variable son los pesos o
incidencias:

13) B1 Los requisitos legales = 24%

14) B2 Las exigencias técnicas = 29%
15) B3 La transparencia = 24%

16) B4 Lo equitativo del proceso =23%
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9.2 MODELO CONCEPTUAL BONIFICADOS

MODELO CONCEPTUAL
BONIFICADOS

Proce

Bonifica
y Pago

69%
Satisfaccion
Global
CNR
31%

R%=0,43
Metodo: Enter
Missing Cases: Pairwise

A Los requisitos legales y las exigencias administrativas
24% que se encuentran en las bases del concurso

29% Las exigencias técnicas del proyecto, respecto a lo que
se debe exigir en este tipo de obras

Procesos
Operativos

26%

24% La transparencia del proceso, es decir que todo se
informe y se cumpla lo pactado

Lo equitativo del proceso, en cuanto a las variables de
23% seleccion empleadas

La difusion de la ley de fomento al riego (a través de la
32% Web, revista Chile Riego, folleteria, charlas, entre
otros)

0,
14% 339 La informacion existente respecto a |os consultores,
para su seleccion

35% La claridad y oportunidad de la informacion que recibié
durante |a etapa de postulacion y adjudicacion

60%

2% Conocimiento de normas y procedimientos

26% Calidad técnica y asesoramiento del consultor
8% Cumplimiento de compromisos, fechas y horarios

10% Los honorarios que cobré el consultor respecto del
trabajo realizado

19% Dedicacién y permanencia consultor

14% Confianza y credibilidad consultor

Aot

ion y respeto de los conocimientos del
21% agricultor
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EXPLICACION FOCOS DE MEJORA

Los mapas que se presentan a continuacion grafican los aspectos o procesos con su nivel de
incidencia (peso dentro de la regresion lineal miltiple) y satisfaccion neta obtenida.

La linea vertical representa el valor esperado del peso del aspecto o proceso.

La linea horizontal representa el promedio de los aspectos o procesos.

Este analisis permite identificar facilmente a aquellos aspectos o procesos que se determinan
como: Focos prioritarios — Focos secundarios — Fortalezas claves — Fortalezas a mantener.

85% |

Fortaleza — mantener

75% |

Satisfacciéon Neta

70%

Promedio lineal de
7% la Satisfaccion neta
del aspecto o
proceso

65% |

60% |

55% |
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9.4 FOCOS DE MEJORA BONIFICADOS

9.4.1 FOCOS SATISFACCION GENERAL

Segun el modelo de analisis de regresion realizado, y de acuerdo al nivel de satisfaccion neta obtenida,
se observa que el elemento mas incidente y de menor nivel de satisfaccion guarda relacion con los
atributos que conforman el proceso de la Adjudicacién del bono (foco prioritario de mejora), es decir con
los aspecto operativos, de informacion y el tiempo de espera. Esto indica que en la medida que estos
aspectos estén bien resueltos impactaran positivamente en la satisfaccién global con CNR.

Grafico N2 67: Mapa Mejoras Satisfaccion CNR Para Bonificados

100%

90% -

Satisfaccion

70% 1
60% 1

50% |

40% +
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Por otra parte se aprecia que el Consultor es un ambito dentro del proceso que esta bien resuelto, y
cuyo nivel de importancia para los beneficiarios es de menor magnitud. Lo que lo posiciona dentro del
cuadrante de fortaleza del servicio, el cual debe ser mantenido.
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9.4.2 FOCOS BONIFICACION

Dentro del proceso de Postulacién y Adjudicacion del bono, se obtiene que el foco prioritario a mejorar
es el Tiempo entre la fecha de apertura del concurso y la fecha de resolucion, pues es el aspecto de
mayor incidencia y menor nivel de satisfaccion neta. Adicionalmente el foco secundario de mejora se
relaciona con los Procesos Operativos, pues si bien su nivel de incidencia es menor, obtiene igualmente
un bajo nivel de satisfaccion neta. La Informacion del proceso presenta un muy bajo nivel de incidencia, y
a su vez el mayor nivel de satisfaccion neta, lo que indica es un aspecto mejor resuelto y de menor
importancia para la satisfaccion con el proceso.

Grafico N2 68: Mapa Mejoras Satisfaccion Proceso De Bonificacion

90%

85% -

80% -

Satisfaccion

75% - ot
° rmacion

70%

65%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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9.4.3 PROCESOS OPERATIVOS

Al obtener los pesos de los aspectos del Proceso Operativo, se aprecia que el aspecto de mayor
incidencia para los beneficiarios se relaciona con la Transparencia del proceso, de igual forma ademas
obtiene el mas alto nivel de satisfaccién neta, lo que lo posiciona como una fortaleza clave. En el otro
extremo, no se obtienen focos prioritarios de mejora, pero si algunos focos secundarios: Requisitos
legales y lo equitativo del proceso.

Grafico N2 69: Mapa Mejoras Procesos Operativos De Bonificacion
90%

85% - Las exigencias técnicas

80% {

Satisfaccion

70%
65%
60%
55%
50%

45%

40%
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9.4.4 INFORMACION

Dentro del ambito de Informacion, el aspecto mas incidente y con mayor nivel de satisfaccion es la
Claridad y oportunidad de la informacion, posiciondndose también como una fortaleza clave-. En este
ambito tampoco se aprecian focos prioritarios, sin embargo se obtienen focos secundarios como:
Informacion sobre consultores y la difusion de la ley.

Grafico N2 70: Mapa Mejoras Informacién En Proceso De Bonificacion
90%

85% -

80% -

Satisfaccion

75%

70% -

65% +—

60%

55%

45%

40% +
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9.4.5 FOCOS CONSULTOR

Si bien se observa que el Consultor es un punto de contacto bien resuelto dentro del proceso de
Adjudicacion, de todas formas obtiene focos relativos que deben ser mejorados, como la Dedicacién y
permanencia del consultor (foco prioritario), el Cumplimiento de compromisos y Honorarios cobrados
(focos secundarios). En el otro extremo, las fortalezas del consultor se centran en: la Valoracion y
respecto del conocimiento del agricultor, la Calidad técnica y asesoramiento, y la Confianza y credibilidad
(fortalezas claves).

Grafico N2 71: Mapa Mejoras Consultor

100%

90% Conocimiento de normasy
° procedimientos

Satisfaccion

80% |

70%

60%

50%

0% 10% 20% 30% 40%
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9.5 MODELO CONCEPTUAL PAGADOS

Satisfac

R%=0,64
Método: Enter
Missing Cases: Pairwise

21%

130

13%

48%

1%

28%

— 18%

— 21%

23%

23%

33%

21%

El cumplimiento de los objetivos del proyecto parala
gjecucion de la obra

Construccidn obras y/o instalacién de equipos

Lacalidad del proyecto terminado respectoalo
presentado inicialmente

El apoyo entregado por el consultor durante la
ejecucion de laobra

Cumplimiento de los plazos de ejecucién de la obra

Conocimiento de normasy procedimientos

Calidad tecnica del servicio

Dedicacion y permaneancia dal constructor

Confianzay credibilidad del constructor

Valoracion y respeto de los conocimientos del
agricultor

Eltiempo entre la solicitud deiniciode obras y la
verificacion por parte de la DOH

Eltiempo entre la solicitud de término de obras y la
recepcién por parte de la DOH

El nimero de inspecciones técnicas realizadas porla
DOH

La ibucién de las inspeciones técnicas realizadas
porla DOH para mejorarlas obras

Laclandad y oportunidad de lainformacién entregada
durante |la etapa de co ion porla DOH

Eltiempo entre |a solicitud de modificacionesy su
resolucion

Laflexibilidad mostrada para aceptardichas
modificaciones

El monto reci ) delo solicitad

P

El iempo entre |a recepcidn de la obra y el pago del
bono portesoreria

Las exigencias parala acreditacién de lasinversiones
yel pago

Laclaridad y oportunidad de la informacién entregada
por CNR durante la etapa de pago
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9.6 FOCOS DE MEJORA PAGADOS
9.6.1 FOCOS SATISFACCION GENERAL

Dentro del andlisis de regresion obtenido para el proceso de pagados, se obtiene que el foco prioritario
de mejora es justamente el Pago de la bonificacion. Como foco secundario se presenta la DOH. Y como
fortalezas se presentan, el Constructor y la Ejecucion de la obra-ambos procesos bien resueltos en
términos de satisfaccién y con baja incidencia-.

Grafico N2 72: Mapa Mejoras Satisfaccion CNR para Pagados
100%

90%

Constructor Ejecucion dela Ob
- [

Satisfaccion

80% -

70% 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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9.6.2 EJECUCION DE LA OBRA

Segun lo observado en el gréfico anterior, |la Ejecucion de la obra representa una fortaleza, que si bien no
estd relacionada directamente con el desempefio de la CNR, afecta positivamente a la satisfaccion
general con el proceso de pago.

De todas formas se determinan focos de mejora para esta dimensién, como foco prioritario el Apoyo
entregado por el consultor y como foco secundario e/ Cumplimiento de los objetivos.

Como fortalezas se determina la Construccién de las obras/ equipos y Calidad del proyecto.

Gréfico N2 73: Mapa Mejoras Ejecucion De La Obra Para Pagados

100%

90% :aciliﬂad del proyecto

VETTT] NS

Satisfaccion

80% 1
70%
60%
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9.6.3 CONSTRUCTOR

Esta dimension es la que cobra menor importancia dentro del Proceso de Pago y a su vez, junto con la
Ejecucion de obras alcanza un alto nivel de satisfaccién neta.

De todas formas se presentan algunos aspectos a mejorar. Como focos prioritarios: la Dedicacion y
permanencia (al igual que en el Consultor) y el Cumplimiento de los plazos, como foco secundario se
presenta la Calidad técnica del servicio, y dentro de las fortalezas, el Conocimiento de normas y
procedimientos, Confianza y credibilidad. Finalmente como fortaleza clave, la Valoracion y respeto de los
conocimientos del agricultor (al igual que en el Consultor).

Gréafico N2 74: MAPA Mejoras Constructor Para Pagados
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9.6.4 DOH

La DOH es la segunda dimensidon que incide de manera importante en el Proceso de Pago y ademads
obtiene una baja satisfaccion neta, lo que la convierte en un foco secundario del proceso.

Dentro de los aspectos que la componen, se obtiene solo un foco prioritario: la Contribucion de las
inspecciones técnicas. También se deben considerar los focos secundarios como el Tiempo entre la
solicitud de inicio de obras y la verificacion, y el Tiempo entre la solicitud de modificaciones y su
resolucion.

Sus fortalezas claves se centran en el Tiempo entre la solicitud de término de obras y la recepcion, y
ademas la Flexibilidad mostrada para aceptar modificaciones.

Grafico N2 75: Mapa Mejoras DOH Para Pagados
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9.6.5 PAGO DE LA BONIFICACION

De manera esperable, esta es la dimension de mayor incidencia en el Proceso del Pago, y a su vez la de
menor satisfaccion neta, convirtiéndola en el foco prioritario.

Entre los aspectos evaluados, se obtiene sélo un foco urgente a mejorar, relacionado con; las Exigencias
para la acreditacion de las inversiones, y en términos secundarios esta la Claridad y oportunidad de la
informacion entregada y el Tiempo entre la recepcién de la obra y el pago. Cabe sefialar que en esta
dimension no se observa una fortaleza clave del servicio, aunque igualmente se destaca; el Monto
recibido respecto de lo solicitado como un aspecto bien resuelto.

Grafico N2 76: Mapa Mejoras Proceso De Pago De La Bonificacion Para Pagados
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CAPITULO 10: SINTESIS DE RESULTADOS
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10.1 DESCRIPCION DE LOS ENTREVISTADOS

Un 75% de los entrevistados se encuentran entre los 30 y 63 afios, dandose la mayor concentracion de
beneficiarios de la ley de riego en el rango de 45 a 54 anos.

Un aspecto relevante es el nivel educacional de los entrevistados donde practicamente la mitad, esto es
un 48%, presenta educacion superior completa, superando la informacién que arroja el censo agricola en
este ambito para los explotadores de predios donde la educacion superior alcanza sélo al 11% del total
de explotadores de predios. En cuanto al género de los mismos, la mayoria de estos son varones.

La mayor parte de los beneficiarios corresponden a empresarios pequefos o medianos, entre ambos
representan el 91% de los entrevistados mientras que las organizaciones de usuarios corresponden al
8%.

Finalmente, un 53% de los usuarios entrevistados ha postulado mas de una vez a la ley de fomento al

riego.

10.2 CNR

10.2.1 SATISFACCION GLOBAL CNR

Se aprecia que la CNR obtiene un positivo nivel de satisfaccion, pues en promedio 8 de 10 de
beneficiarios entregan notas de satisfaccion (82% de notas 6+7), sélo un 4% de la muestra evalla con
notas de insatisfaccién (notas 1 a 4), obteniéndose una Sneta de 78 puntos.

A nivel de las variables de andlisis del estudio se aprecian algunas diferencias relevantes entre
segmentos.

Segun la region evaluada, se observa que la Institucién obtiene los menores niveles de satisfaccion en la
zona centro del pais; en este caso en Valparaiso con Sneta 69 y Regiéon Metropolitana con Sneta 73.
Existe ademas diferencias en la evaluacion de CNR desde el punto de vista de los beneficiarios,
encontrando un mejor nivel de satisfaccion en las Organizaciones de Usuarios con Sneta 95, lo que
podria eventualmente explicarse por el mayor nivel de experiencia que tiene este tipo de postulante en
relacion a los otros perfiles (ver anexo).

La percepcion de CNR no varia de manera significativa entre los procesos, pues en ambos Procesos
evaluados: Adjudicacion y Pago del bono los beneficiarios entregan similares niveles de satisfaccion con

Sneta de 82 y Sneta de 75 puntos respectivamente.
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En términos cualitativos, en los beneficiarios que entregan notas de satisfaccion se percibe a CNR como
un organismo preocupado por los agricultores, que entrega buena atencion e informacion, que cumple
los compromisos y que gestiona con rapidez los proyectos solicitados, es asi que un 45% lo menciona
como razodn de satisfaccion. Ademads se sefala la rapidez en el servicio 10% y la entrega de Informacién

9%.

10.2.2 INDICADORES CNR

La institucion logra altos estandares de Recomendacion, que no muestran mayores diferencias entre los
procesos evaluados (Bonificados 92% y Pagados 89% definitivamente recomendaria CNR). Asimismo no
se observan diferencias segun la region exceptuando a Valparaiso cuyo nivel de satisfaccion es
aproximadamente 10 puntos menos respecto a las otras regiones.

El indicador de recomendacion baja en aquellos beneficiarios que declaran haber tenido problemas.

10.3 PROCESO DE BONIFICACION

10.3.1 SATISFACCION GLOBAL CON EL PROCESO DE BONIFICACION

En este proceso, se observa un menor nivel de satisfaccion que el obtenido para CNR. Esto sugiere que
los beneficiarios discriminan el proceso respecto de la Institucion. Para este proceso los beneficiarios
obtienen una satisfaccion de 76% de notas 6+7, y un nivel de insatisfaccion superior (no significativo)
llegando al 9%, obteniendo una Sneta mas baja, la que llega a de 66 puntos.

En este caso, también se observan diferencias por zona, siendo nuevamente la zona centro la més critica,
en este caso: Region Metropolitana con Sneta de 42 puntos, O’Higgins con Sneta de 47 y también
Valparaiso con Sneta 66. De manera opuesta las regiones mejor evaluadas son Cogquimbo con Sneta de
78 puntos y Maule con Sneta de 75.

A nivel de beneficiario se presentan importantes diferencias en la evaluacion del proceso respecto de
CNR, en donde los Medianos Empresarios y las Organizaciones de Usuarios evalian con menor nivel de
satisfaccion al proceso con diferencias respecto de CNR de 14 y 23 puntos respectivamente. En tanto los
Pequeinos productores mantienen su nivel de satisfaccion de manera similar para CNR como para el

proceso de Adjudicacidn.
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Para los beneficiarios que estan satisfechos con el proceso, las razones de satisfaccion asociadas hablan
en un 29% de un favorable nivel de conformidad con el proceso en general, otro 25% se explica por la
rapidez con el proceso / tramite, y un 20% se explica ademas por una buena atencién y gestion.

En términos de los aspectos a mejorar, este proceso debe enfocarse a mejorar aquellos que tienen un
alto impacto y que estan mal evaluados, dentro de este criterio, CNR debe entonces mejorar
especificamente la dimension del Tiempo entre la fecha de apertura del concurso y la fecha de
resolucion del concurso, que se posiciona como un foco de mejora prioritario. En este sentido seria
oportuno revisar los plazos reales entregados a los beneficiarios, o bien mejorar sus percepciones en
cuanto a entregarles mayor informacion y mantener el contacto mientras se entregue la resolucion del
proyecto.

Como foco secundario, CNR debe trabajar en la dimensién de los Proceso operativos, entendiendo por
esto; los requisitos legales y las exigencias administrativas, junto con lo equitativo del proceso. En este
contexto se sugiere que CNR revise el nivel de exigencias solicitadas, como la facilidad para obtener la
documentacion necesaria. En el aspecto agilidad es muy necesario que CNR comunique a los
beneficiarios, que la evaluacion y posterior adjudicacion del bono es concretada a partir de criterios
claramente definidos y establecidos, de manera tal de eliminar o disminuir la percepcion de inequidad
que se presenta, aspecto especialmente mal evaluado en la regidn de Valparaiso y por los entrevistados
entre 20 y 35 afos. De todas formas se aprecia que dentro de esta dimensidn, la transparencia en el
proceso es una fortaleza clave que se debe proteger, pues obtiene un alto nivel de satisfaccion e

incidencia.

La dimension de la Informacién es la mejor resuelta dentro del proceso, y su nivel de importancia la
posiciona como una fortaleza a mantener.

Si bien el consultor es una instancia externa, que no depende directamente de CNR, contribuye de
manera favorable a la evaluacion del proceso. Se reconoce en él su preocupacion por los agricultores,
como su capacidad técnica, lo que genera su confianza y credibilidad. No obstante se aprecia que a los
beneficiarios les gustaria contar con una atencidn mas personalizada de parte del consultor,
entendiéndose como una mayor dedicaciéon y permanencia en el proyecto. Por otra parte se presenta

como un foco secundario el aspecto de honorarios cobrados, aspecto que obtiene el mas bajo nivel de
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satisfaccion. A partir del afio 2010, CNR incorporara el manejo interno del registro de consultores y dada
la importancia de estos en el proceso es relevante que CNR realice una eficiente evaluacion para

asegurar un buen nivel de atencion y asesoria para los beneficiarios.

En este proceso se aprecia una tasa de problemas relativamente alta, pues sobrepasa los 2 digitos,
llegando al 13%. Los principales problemas se relacionan con aspectos que adicionalmente son
mencionados en las razones de insatisfaccion como la demora y lentitud en la resolucion del concurso.
También se presentan inconvenientes respecto de la exigencia y aprobacion de proyectos. La tasa de
problemas difiere segin la region de analisis. Biobio y O"Higgins son las que presentan mayor nivel de
problemas llegando a un 24% y 22% respectivamente. Destaca de manera positiva la ausencia de
problemas en las organizaciones de usuarios. Un 68% de los beneficiarios que declaran haber tenido

algun problema obtuvo una solucion para el mismo.

10.4 EL PROCESO DE PAGO BONO

10.4.1 SATISFACCION GLOBAL CON EL PROCESO DE PAGO BONO

En este proceso, se observa un similar nivel de satisfaccion que el obtenido para el proceso de
Adjudicacion del bono, alcanzando un 76% de notas 6+7, y un 9% de insatisfaccion, con Sneta de 68
puntos.

En este caso, también se observan diferencias por zona, siendo en este caso la zona centro y zona sur las
mas criticas, en este caso: Region Metropolitana con Sneta 63 puntos, Valparaiso con Sneta de 61, Biobio
con Sneta 58 y Maule con Sneta de 64. Las regiones mejor evaluadas son Coquimbo con Sneta de 80
puntos, y O’Higgins con Sneta de 70 puntos.

A nivel de beneficiario, al igual que en la satisfaccion con CNR, son las Organizaciones de usuarios
quienes evalian de mejor forma el proceso con Sneta de 81 puntos.

Para este proceso, los beneficiarios que estan satisfechos exponen razones relativas a la gestion y
cumplimiento en el plazo y los montos a cancelar (29%), también se sefiala la conformidad del proceso
en general (21%), y la rapidez (16%) e informacion entregada (10%). Cabe sefialar que en este grupo de
beneficiarios, igualmente se levantan algunas criticas, pues se menciona de igual forma la Lentitud en el

pago y la burocracia para obtenerlo, estos elementos estdn presentes con mas fuerza en aquellos
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entrevistados que evallan con nota 6, pues si bien a nivel general estén satisfechos con el proceso, de
todas formas estan descontentos con algunos aspectos del mismo.

Dentro de los focos de mejora prioritarios obtenidos en este proceso, se presenta como el mas critico
aquel relativo a la dimension de Pago del bono, es decir aquellos aspectos, que tienen relacion con las
exigencias para la acreditacion de inversiones y el tiempo de demora entre la recepcion de la obra y el
pago, siendo foco prioritario y secundario respectivamente. Al igual que en el proceso de Adjudicacion,
se sugiere a CNR revisar su nivel de exigencia o bien clarificar a los beneficiarios respecto de la
documentacion requerida y los pasos a seguir para el pago del bono. Por su parte, no se presentan
Fortalezas claves.

Como foco secundario del proceso de pago, CNR debe enfocarse a mejorar aspectos de la DOH, pues
también presenta un alto nivel de incidenciay a su vez obtiene bajas calificaciones. Su foco prioritario se
centra en la contribucion de las inspecciones y como focos secundarios la variable tiempo; Tiempo entre
solicitud de modificaciones y resolucion, y Tiempo entre solicitud de inicio de obras y verificacion. No
obstante igualmente presenta aspectos bien resueltos como la flexibilidad mostrada para aceptar

modificaciones y el tiempo entre la solicitud de término de obras y la recepcion.

Por otra parte, el Constructor y la Ejecucion de la obra, logran mejores niveles de satisfaccion, pero a su

vez obtienen menor nivel de incidencia, lo que las posiciona como fortalezas a mantener.

La tasa de problemas en este proceso supera levemente a la obtenida en el proceso de adjudicacion del
bono llegando al 17%. En este caso, nuevamente la region del Biobio es la mas critica alcanzando el 30%
de nivel de problemas, seguida mds atras por el Maule y Valparaiso, ambas con 22%. En este proceso, la
tasa de problemas no presenta diferencias entre Bonificados y Pagados, mientras que segun el tipo de
obra ejecutada, se aprecia que las de riego tecnificado presentan una tasa mas elevada que las de tipo
civil. Segun el género del entrevistado y a diferencia de lo observado en el proceso de adjudicacion, los
hombres presentan un mayor nivel de problemas, doblando al de mujeres. En términos etdreos, el grupo
de 56 a 65 anos evidencian un mayor nivel de problemas, asi como también en los que han postulado
mds de una vez al beneficio. Aquellos que hubiesen realizado las obras aun sin recibir el bono son mas
exigentes con el proceso, declarando un mayor nivel de problemas. Los problemas declarados se

relacionan nuevamente con la lentitud del pago del bono y la atencion entregada.
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CAPITULO 11: CONCLUSIONES
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Las principales conclusiones que se pueden establecer a partir de los resultados obtenidos se relacionan

con los siguientes puntos:

De acuerdo al perfil de los beneficiarios entrevistados se deduce que el Beneficio de la Ley de Riego es
solicitado y obtenido por personas que poseen ciertas caracteristicas dentro de los segmentos objetivos
que pueden optar al beneficio. En este contexto se aprecia que quienes finalmente acceden a la
bonificacién son perfiles de usuarios que presentan un nivel educacional mds alto, y en tramos etareos
que se concentran en edad de adultos jovenes. Posiblemente esto se puede explicar por una parte, por
el mayor nivel de exigencia en términos de la documentacién requerida, que exige un mayor
conocimiento y manejo, como también por la calidad del proyecto presentado. Esto tiene sus claras
ventajas y desventajas, por una parte se potencia el mundo agricola, ya que genera la necesidad de
superacion para acceder al servicio y asi empuja su crecimiento como sector. Como desventaja se
encuentra que dicha bldsqueda puede generar una percepcion de discriminacién por parte de los
productores, aspecto que debe ser considerado por la CNR. En este sentido se podria generar una
imagen errada respecto de sus objetivos y funciones, como organismo publico que vela por los intereses

generales de la comunidad agricola.

Respecto de la Satisfaccion con el servicio entregado como Institucién, se concluye que CNR estd bien
valorada por los beneficiarios, y se reconoce en ella a un organismo que presta el servicio que le es

encomendado, y que tiene en la percepcion de los beneficiarios importantes fortalezas de servicio.

Este nivel de satisfaccion con CNR, es alin mayor en quienes declaran que en caso de no haber recibido
el beneficio no hubiesen llevado a cabo las obras, lo que indica que los beneficiarios que tienen otras
alternativas de financiamiento son mads exigentes en las evaluaciones, pues no ven a CNR como la Unica

forma de financiamiento.

El nivel de satisfaccion también se afecta por la presencia de problemas, dado este impacto se aprecia
claramente que los inconvenientes en el servicio provocan en los usuarios menores niveles de
conformidad, asi como también las personas que declaran haber tenido problemas presentan menores

niveles de recomendacion. Por lo tanto, en la satisfaccion como en la recomendacion, se vuelve clave
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generar procesos que estén estandarizados y permitan entregar una atencion de igual nivel en las

distintas regiones del pais, y en los distintos tipos de beneficiaros.

Respecto de satisfaccion global con los procesos de Bonificacion y Pago, se presentan evaluaciones mas
bajas que la obtenida por la institucién, esto quiere decir que existe una buena impresion del servicio
entregado por CNR en términos de lo que brinda a los usuarios, es decir, una alternativa de realizacién
de proyectos o de financiamiento, pero al momento de evaluar especificamente los aspectos del
proceso, la evaluacion es mas critica. A esto se agrega que algunos de ellos son de alta incidencia dentro
de la satisfaccion global de cada proceso, lo que genera focos criticos que deben ser revisados y

mejorados para lograr una real mejora en los niveles de satisfaccion.

En particular en el proceso de Pago del bono, se aprecia que algunas dimensiones como el Consultor y el
Constructor, poseen muy buenas evaluaciones, lo que en cierta medida valida la eleccién del usuario (la
eleccion es personal, no impuesta por CNR lo que evidentemente debe ser respaldado por una “buena
decision”). Pero adicionalmente también se debe tener claro que los actores mencionados
anteriormente son privados y deben generar lealtades en sus clientes para ser asi recomendados y si es
necesario recontratado para otros proyectos, por ende al evaluar los aspectos especificos se aprecia que

también alcanzan buenas evaluaciones y que cubren adecuadamente las necesidades de los usuarios.
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CAPITULO 12: RECOMENDACIONES
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En relacion a los resultados obtenidos en el estudio de Satisfaccion de Usuarios, se pueden levantar las

siguientes Recomendaciones.

a. En términos de la satisfaccion global con CNR se debe homogeneizar la percepcién que existe de esta
Comision a nivel nacional. En este sentido, lo que se busca es nivelar el servicio de CNR a nivel de
regiones, considerando un upgrade en aquellas que estan con mas bajo nivel de Satisfaccion. Para esto
es necesario estandarizar procesos, pero previamente es necesario identificar cuales son las variables de
servicio que estan siendo resueltas correctamente en la region y que es lo que mas valoran los de las
regiones bien evaluadas, para luego implementar estas mejoras en las otras regiones y velar por su

cumplimiento.

b. Otra variable relevante de analizar para estandarizar la percepcion de CNR, es considerar las
diferencias que se dan entre los tipos de beneficiarios, por lo cual se recomienda diferenciar el servicio
entregado para los Pequefios productores por un lado y para los Medianos y Grandes por otro. Esto se
fundamenta en que estos grupos entregan distintos niveles de satisfaccion, y sin duda tienen ademas
distintos tipos de requerimientos, dado sus perfiles por ejemplo, en educaciéon y relacién con el
proyecto. Es asi que los Medianos empresarios representan un grupo importante dentro del total de
beneficiados, y tienden a presentar en alto grado a Administradores de predio (algo que también se da
en Grandes empresarios, pero representan un grupo pequefio dentro de los beneficiados) y ademas
presentan el mayor nivel educacional.

Para la diferenciacion en la atencion se sugiere revisar los canales existentes de atencion, como también
las actividades comunicacionales para informar del beneficio, en este ambito CNR puede realizar
charlas, exposiciones o envios de informacion donde las invitaciones sean diferenciadas (sin hacer sentir
discriminacion) y se aborden temas de interés para los distintos grupos, asi se respondera de mejor
manera a los requerimientos de cada grupo, lo que en definitiva impactara en la satisfaccion de los

usuarios.

c. En sintonia con el punto anterior, CNR debe considerar que al sélo contar con 3 oficinas regionales (La
Serena, La Unién y Chillan), deja gran parte del territorio agricola (que requiere de actividades de riego),

sin cobertura presencial. Si bien la Pdgina web de CNR contiene un suficiente y claro nivel de
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informacion, se debe considerar que la penetracion de Internet a nivel nacional es aun baja, y mas aun
en las zonas rurales.

Dada la falta de cobertura presencial de CNR, y quiza la poca factibilidad de contar con oficinas propias,
se recomienda a la Comision fortalecer la relacidn existente con las demas instituciones que participan
en el proceso, como: INDAP, DOH, SAG e incluso con los propios Consultores. En este sentido seria
posible evaluar contar con modulos con personal dentro de estas oficinas que cumplan un rol mas activo
en la entrega de informacion (de beneficios, plazos, caracteristicas) y respondan las dudas del proceso de
manera mas efectiva y agil. Esto lograria mejorar la percepcion del servicio en distintas areas, las cuales
son fuertemente demandadas por estos beneficiarios: Cobertura, presencia de la Comision,
Asesoramiento y preocupacion permanente, Difusion e informacion tanto del Programa de beneficios

como la Comision misma y Rapidez en respuestas entre otros aspectos.

d. Respecto de los procesos evaluados: Bonificacion y Pago, se observa que las falencias y demandas son
similares y buscan principalmente un mayor flujo de informacién del proceso, mejor atencion y que los
procesos sean mas rapidos. Estos son tres ambitos que se relacionan. Dado que la variable Tiempo es
una de las mas criticas, y es dificil de modificar en términos de los estandares definidos como tiempos de
respuesta, se deben generar esfuerzos en manejar las expectativas de los usuarios, es decir, tenerlos
informados de las etapas que conlleva el proceso, informar en cual de ellas se encuentra y los plazos de
cada una. Con esto, se informa a los clientes y se les da mayor claridad respecto del avance y
seguimiento del proyecto, disminuyendo al menos el nivel de ansiedad que genera la desinformacion del
mismo (permite minimizar la percepcion de que “pasa mucho tiempo” en entregar el certificado, o bien
el pago del bono). Al realizar esto, los usuarios sienten que estan siendo bien atendidos por la CNR
porque los procesos se realizan segun lo esperado.

Igualmente, como analisis interno, CNR deberia de todas formas revisar los procesos y los tiempos de
cada etapa, para establecer si los tiempos definidos son los tiempos reales y factibles de cumplimiento, o
bien si cuenta con estdndares en tiempos de respuesta, y posteriormente establecer métricas de control

de dichos estandares.
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e. Finalmente, a nivel general, se recomienda mantener un acercamiento y preocupacion hacia los
agricultores no sélo por el proyecto presentado para la obtencién del beneficio, sino que después del
mismo. Por una parte se aconseja generar capacitaciones continuas desarrolladas por la CNR generando
la sensacion de apoyo permanente. Ademas seria muy recomendable realizar seguimiento posterior al
pago para apoyar en el funcionamiento y optimizacién de las obras instaladas, tal como se aprecié en los

resultados del estudio.
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ANEXO 1
Formato de la encuesta Segmento Bonificados
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ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIOS
Ipsos Comisién Nacional de Riego
BONIFICADOS
Cod: 49609100101

IDENTIFICACION DEL USUARIO

N° Certificado bonificacion (CBRD) (LLENAR DESDE BBDD)

I |

Nombre entrevistado

Folio N°/ID

Fecha encuesta

l

(T L3

RUT entrevistado

Nombre o razén social del postulante (DESDE BBDD)

PN T

Email entrevistado

Edad entrevistado

Teléfono entrevistado

Casilla/Direccién Postal

Sexo entrevistado
Femenino Persona natural
Masculino Persona juridica

Sexo postulante (LLENAR DE BBDD)
Femenino
Masculino | 2 |
N/IC |

Nivel escolaridad del entrevistado
Basica Incompleta
Basica Completa
Media Incompleta
Media Completa
Superior Incompleta
Superior Completa
No asistié

FFEFERE

{Pertenece a un pueblo originario?

Condicién juridica (LLENAR DESDE BBDD)

Tipo de beneficiario (a)
(LLENAR DESDE BBDD)
Pequefio productor (a)
Mediano empresario (a)
Gran empresario (a)
Organizaciones de usuarios

Relacién con el proyecto

Postulante

Familiar del postulante
Administrador predio
Directivo organizacion
Asesor Legal
Arrendatario

Otro

FFFERE

SOLO ORGANIZACIONES DE USUARIOS

Si ¢Su organizacién tiene un equipo técnico permanente ?
No Leer: Nos referi al I

g Y

Regién

Comuna

que ko

en diversos proyectos

Direccién del entrevistado

—

N° de veces que ha postulado a la Ley N° 18.450 en general

[N

Para los productores que han postulado mas de una vez, referirse a la postulaciéon mas reciente

Afio en que postuld Concurso N°

[C il

Tipo de obra (LLENAR DESDE BBDD
Tecnificado [ 1] Civil

Si
No

Drenaje[ 3 |
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BONIFICADOS
Buenos diasitardes soy encuestador(a) de Ipsos Punto de Vista y segin lo acordado vengo a realizarle
una encuesta por encargo de la Comisién Nacional de Riego.

Encuestadora Leer:
La siguiente encuesta debe ser respondida refiriéndose al Gltimo proyecto presentado por usted a la CNR
(en el caso de postulantes que han postulado en mas de 1 ocasion)

Satisfaccién Inicial con CNR

P1 Para comenzar, por favor indiquenos en base a su experiencia en general con la Comision Nacional de Riego,
qué tan satisfecho se encuentra con el servicio entregado, en escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho
¥y 7 muy satisfecho.

Nota

p1

Procesos operativos

P2 A continuacién nos referiremos a los procesos operativos desde la postulacién hasta la adjudicacion
del bono. Basandose en su experienciay usando la misma escala de 1a 7, qué tan satisfecho quedo usted
con los siguientes aspectos del proceso en cuanto a...

Nota
Los requisitos legalesy las exigencias administrativas que se encuentran en |as bases del concurso p100
Las exigencias técnicas del proyecto, respecto a lo que se debe exigir en este tipo de obras p101
La transparencia del proceso, es decir que todo se informe y se cumpla lo pactado ploz
Lo equitativo del proceso, en cuanto a las variables de seleccion empleadas p103

Informacién

P3  Respecto a la informacién entregada desde la postulacién hasta la adjudicacién del bono. Basandose
en su experiencia y usando la misma escala de 1a 7, qué tan satisfecho quedo usted con la informacién
recibida en cuanto a...

Nota
La difusion de la ley de fomento al riego (a través de la Web, revista Chile Riego, folleteria, charias, entre otros) plo4
La informacién existente respecto a los consultores, para su seleccion p10§
La claridad y oportunidad de la informacion que recibié durante la etapa de postulacion y adjudicacion p106

Tiempos
P4  Respecto alos tiempos y basandose en su experienciay usando lamismaescalade 1a7.
¢ Qué tan satisfecho quedo usted con el tiempo entre |a fecha de apertura del concurso y la fecha de
resolucién del concurso ?
Nota

p107

P5 Y en general qué tan satisfecho quedé usted con el proceso de Postulacién y Adjudicacién del bono?

Nota

p108

P5a jPorquéevaluacon nota (MENCIONAR NOTA DE PS) la etapa de postulacién y adjudicacién del bono?

Sondear p109
pii0
p111

Consultor

P8 ¢Usted recuerda el nombre del Consultor o profesional consultora que lo asesord en este proyecto?
Consultor o profesional que lo atendié
l |p112
Empresa Consultora (LLENAR POR BBDD)

|p‘l13
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P7

P8

PS

P10

P11

P12

P13

A continuacién nos referiremos al consultor que lo asesoré para enviar el proyecto al CNR. Usando una
escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 muy satisfecho. ;qué tan satisfecho se encuentra
con los aspectos que le mencionaré del consultor con el cual usted trabajé?

Nota
Conocimiento de normas y procedimientos [ p1s
Calidad técnica y asesoramiento del consultor | |p115
Cumplimiento de compromisos, fechas y horarios | |p116
Los honorarios que cobrd el consultor respecto del trabajo realizado | |17
Dedicacion y permanencia consultor | |p118
Confianza y credibilidad consultor [ |pt1s
Valoracién y respeto de los conocimientos del agricultor p120
Satisfaccion general con el consultor [ |12t

Por qué evalua con nota (MENCIONAR NOTA DE P7) al consultor en general?
Sondear pi22
pi23
p124

¢A través de que medioo medios llegod usted a trabajar con el consultor? - Respuesta multiple y espontanea

Consultor

Vecinos u otros agricultores 1 p21
Organizacion de regantes 2 p22
Empresas de riego y/o de venta de equipos 3 p23
INDAP 4 p24
Direccion de Obras Hidraulicas 5 p2s
Equipos dela CNR 6

WEB de la CNR 7
Publicidad escrita 8
Iniciativa propia 9

Otra |

Satisfaccidn final con CNR

Usando la escala de 1 a 7 que usamos anteriormente, donde 1 es completamente insatisfecho y

7 completamente satisfecho y desptes de todo lo que hemos conversado. ;qué tan satisfecho se encuentra
con el servicio general de CNR desples de haber postulado al concurso?

Nota
p46
¢Por qué evalua con nota (MENCIONAR NOTA DE P10) el servicio entregado por CNR?
Sondear pa7
p4s
pdg

Recomendacién

Después de su experiencia, en una escala de 1 a5 donde 1 significa con definitivamente no recomendariay 5
definitivamente recomendaria, ¢ usted recomendaria a otro agricultor u organizacién postular a la Ley de

de Fomento al Riego? Entregar tarjeta

Definitivamente Recomendaria
Probablemente Recomendaria B
Indiferente Ed
Probablemente NO Recomendaria
Definitivamente NO Recomendana | 1 |pso

Financiamiento
Para la construccion de las obras, ;qué tipo de financiamiento utilizara o esta utilizando usted?

Propio 1 Constructora [a]
Crédito Bancario 2 Otros
Indap 3

p51 ps2 ps3
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P14

P15

P16

P17

P18

En el caso eventual que usted no hubiese recibido la bonificacién de parte de la Comisién Nacional
de Riego ¢ Usted hubiese llevado a cabo igualmente las obras?

Si [[1_]PasaraP15 No [ 2 |Pasara P15
pi2s

Tasa de problemas
Podria indicarme si durante el todo el proceso, desde la postulacién hasta la adjudicacién usted tuvo
algln problema?

Si PasaraP16 No [[2 |Pasara P18
ps57
¢ Qué problema tuvo?
p58
ps9
péo

¢ Su problema fue solucionado?
Si [ 1 ]PasaraP1s No [ 2 |Pasara P18
p61
Evaluacién de los otras instituciones contempladas en el proceso
Finalmente, de los siguientes servicios publicos que le mencionaré me puede indicar si participaron en el
proceso de postulacién y adjudicacion del bono.

P18.A Sihan participado, me podria indicar usando una escala de 1a 7, ;jqué tan satisfecho quedo usted con

P19

el servicio entregado por ellas?

Participé
Preg.18|Sl | NO Preg. 18.A Nota
INDAP S B p62
DIRECCION DE OBRAS HIDRAULICAS (DOH) L [ p63
SAG N2 p64
CONADI o [ pes
CORFO 2 pé6

SILA EVALUACION ES 5 O MENOS PREGUNTAR
¢Por qué eval(ia con (INDICAR NOTA) al (INDICAR INSTITUCION)?

INDAP

DOH

SAG

CONADI

CORFO
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Sugerencias de mejora
P20 Finalmente, ;qué sugerencia le entregaria a CNR, para que pueda mejorar el servicio entregado en el

proceso de postulacion y adjudicacién del bono?

Sondear P76
pr7
pré

AGRADECER Y TERMINAR
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ANEXO 2
Formato de la encuesta Segmento Pagados
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Ipsos

ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIOS

Comisién Nacional de Riego
PAGADOS
Cod: 49609100101

IDENTIFICACION DEL USUARIO
N° Certificado bonificacién (CBRD) (LLENAR DESDE BBDD) Folio N° Fecha encuesta

PR

Nombre entrevistado

RUT entrevistado

[l =

Nombre o razén social del postulante (DESDE BBDD) Edad entrevistado Teléfono entrevistado

Email entrevistado

Casilla/Direccion Postal

I

L] |

Sexo enfrevistado Condicién juridica (LLENAR DESDE BEDD) Tipo de beneficiario (a)
Femenino 1 Persona natural 1 (LLENAR DESDE BBDD)
Masculino 2 Persona juridica 2 Pequefio productor (a) ER
Mediano empresario (a) | 2 |
Sexo postulante (LLENAR DE BBDD) Gran empresario (a) | 3 |
Femenino 1 Organizaciones de usuarios | 4 |
Masculino 2
N/C 3
Nivel escolaridad del entrevistado Relacién con el proyecto
Basica Incompleta 1 Postulante 1
Basica Completa 2 Familiar del postulante 2
Media Incompleta 3 Administrador predio 3
Media Completa 4 Directivo organizacion 4
Superior Incompleta 5 Asesor Legal 5
Supenor Completa 6 Arrendatario 6
No asistio 7 Otro 7
¢Pertenece a un pueblo originario? SOLO ORGANIZACIONES DE USUARIOS
Si 1 ¢Su organizacion tiene un equipo técnico permanente?
No 2 Si 1
No | 2
Regioén Comuna
Direccion del entrevistado
N° de veces que ha postulado a la Ley N° 18.450 en general
Para los productores que han postulado mas de una vez, referirse a la postulacion mas reciente
Afio en que postuld Concurso N°
Tipo de obra (LLENAR DESDE BEDD
Tecnificado Ciwil Drenaje Pozo El OlroEI

El proyecto se contruyd con inicio anticipado de obras (LLENAR DESDE BBDD)

Si 1
No | 2
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PAGADOS
Buenos dias/tardes soy encuestador(a) de Ipsos Punto de Vista y segun lo acordado vengo a realizare
una encuesta por encargo de la Comisién Nacional de Riego.

Encuestadora Leer:
La siguiente encuesta debe ser respondida refiriéndose al dGltimo proyecto presentado por usted a la CNR
(en el caso de postulantes que han postulado en mas de 1 ocasion)

Satisfaccion Inicial con CNR

P1 Para comenzar, por favor indiquenos en base a su experiencia en general con la Comisién Nacional de
Riego, que tan satisfecho se encuentra con el servicio entregado, en escala de 1 a7, donde 1 significa
muy insatisfecho y 7 muy satisfecho.

Nota

pl

Ejecucion de la obra

P2 A continuacién nos referiremos al proceso de ejecucién de la obra, es decir a la construccién
propiamente tal. Basandose en su experiencia y usando la misma escalade 1a7,
qué tan satisfecho esta con las diversas fases del proceso de ejecucién de la obra en cuanto a...

Nota
El cumplimiento de los objetivos del proyecto para la ejecucion de la obra p2
Construccion obras y/o instalacién de equipos p3
La calidad del proyecto terminado respecto a lo presentado inicialmente p4

P3 Ha recibido apoyo del consultor durante la realizacion de las obras
Si 1 |Pasara P4
No | 2 |Pasara PS5

ps
P4 £qué tan satisfecho quedo con el apoyo entregado por el consultor durante la ejecucién de la obra?

Nota

ps

P5 Y en general ;qué tan satisfecho quedo con el proceso de ejecucién de la obra?

Nota
pT

P6 ¢Por qué evalua con nota (MENCIONAR NOTA DE P5) la etapa de ejecucién de la obra?

2%%®

Constructor
P7 Ahora, respecto al constructor que realizé la obray usando la misma escala de 1 a7 ; Qué tan satisfecho se
encuentra con los aspectos que le mencionaré del constructor?

Nota
Cumplimiento de los plazos de ejecucién de la obra [ et
Conocimiento de normas y procedimientos | |p2
Calidad técnica del servicio p13
Dedicacién y permanencia del constructor | [p14
Confianza y credibilidad del constructor p15
Valoracién y respeto de los conocimientos del agricuttor [ pts
Satisfaccién General con el Constructor pi7

P8 ¢Por qué evalua con nota (MENCIONAR NOTA DE P7) al constructor?

pis
p19
p20
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P8

P10

P11

P12

P13

P14

P15

P16

A través de que medio o medios lleg6 usted a trabajar con el constructor? - Respuesta multiple y espontdnea

Constructor
Vecinos u otros agricultores 1 p21
Organizacion de regantes 2 p22
Empresas de riego y/o de venta de equipos 3 p23
INDAP 4 p24
Direccion de Obras Hidraulicas 5 p25
Equipos de la CNR 6
WEB de la CNR iT:
Publicidad escrita 8
Iniciativa propia 9
Consultor 10
Otra |
DOH

A continuacién nos referiremos a la Direccién de Obras Hidraulicas (DOH). En una escalade 1a7, donde 1
es muy insatisfecho y 7 muy satisfecho ;Qué tan satisfecho se encuentra con las siguientes variables de la
DOH que le mencionaré?

Nota
Eltiempo entre la solicitud de inicio de obras y la verificacién por parte de la DOH p26
Eltiempo entre la solicitud de término de obras y la recepcién por parte de la DOH p27
El nimero de inspecciones técnicas realizadas por la DOH p28
La contribucion de las inspeciones técnicas realizadas poria DOH para mejorar las obras p29
La claridad y oportunidad de la informacién entregada durante la etapa de construccion por la DOH p30
¢ Tuvo que solicitar modificaciones en la obra que realizé ala DOH ?
Si Pasara P12 No [ 2 |PasaraP13

p3

Y qué tan satisfecho quedo usted con la DOH en cuanto a...?

Nota
Eltiempo entre la solicitud de modificacionesy su resolucion p3z
La flexibilidad mostrada para aceptar dichas modificaciones p33

&Y en general qué tan satisfecho quedo con el servicio entregado por la Direccién de Obras Hidraulicas (DOH)?

Nota
p34

¢Por qué evalua con nota (MENCIONAR NOTA DE P13)a la DOH?

p3s
p36
pa7

Pago de bonificacién

Ahora, respecto al pago de la bonificacién recibiday en la misma escala de 1 a 7, donde 1 significa

muy insatisfecho y 7 muy satisfecho, que tan satisfecho esta segin su experiencia con las diversas fases
del proceso de pago de bonificacién que le entrega CNR

Nota

El monto recibido respecto de lo solicitado p3s
Eltiempo entre la recepcion de la obra y el pago del bono por tesoreria p3s
Las exigencias para |la acreditacién de las inversionesy el pago pao
La claridad y oportunidad de la informacion entregada por CNR durante la etapa de pago pa1
La satisfaccion general con el proceso de Pago de la bonificacién pa2
¢Por qué evalua con nota (MENCIONAR NOTA DE P11) el proceso de Pago de la bonificacién?

p44

pas
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Satisfaccién final con la CNR

P17 Usando la escalade 1a7 que usamos anteriormente, donde 1 es completamente insatisfecho y
7 completamente satisfecho y despiies de todo lo que hemos conversado. ;qué tan satisfecho se encuentra
con el servicio general de CNR despues de haber postulado al concurso?

Nota

p46

P18  zPor qué evalua con nota (MENCIONAR NOTA DE P14) el servicio entregado por CNR

paT

p49

Recomendacién

P19  Después de su expernencia, en una escala de 1 a 5 donde 1 significa con toda seguridad no recomendariay 5
con toda segunidad recomendaria, susted recomendaria a otro agricultor u organizacién postulara la Ley de
de Fomento al Riego? Entregar tarjeta

Definitivamente Recomendaria
Probablemente Recomendaria
Indiferente

Probablemente NO Recomendaria
Definitivamente NO Recomendaria

P20  Financiamiento
Para la construccion de las obras, ¢ qué tipo de financiamiento utilizé usted?

Propio Constructora 4 |
Crédito Bancario Otros
Indap

p51 p52 ps3
P21  En el caso eventual que usted no hubiese recibido la bonificacién de parte de la Comisién Nacional de
de Riego ¢ Usted hubiese llevado a cabo igualmente las obras?
Si &]Pasara P22 No [2 |PasaraP22
p54
P22  Para usted, ¢seria de utilidad recibir apoyo técnico por parte de la CNR a los agricultores después
de la construccién?

Si [[1_|Pasara P23 No [(2 |PasaraP23
pss
P23 Parausted, ;seria de utilidad recibir apoyo técnico por parte de la CNR a las organizaciones de
regantes?
Si [[1_|Pasara P24 No [2 |PasaraP24
psé

Tasa de problemas
P24  Podriaindicarme si durante el todo el proceso, desde la postulacién hasta el pago de la bonificacién
usted tuvo algin problema?

Si Pasara P25
No Pasara P27
ps7
P25 ¢Qué problema tuvo?
p58
p5s
p60

P26 ¢Su problema fue solucionado?
Si bPasara P27 No [[2 |PasaraP2z7
p61
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P27

P27 A

P28

P23

Evaluacién de los otras instituciones contempladas en el proceso

Finalmente, de los siguientes servicios publicos que Ie mencionaré me puede indicar si participaron en el

proceso de postulacién y adjudicacién del bono.

Si han participado, me podria indicar usando una escalade 1a7, ;qué tan satisfecho quedo usted con

el servicio entregado por ellas?

|£'1'ﬂ"-.!°_
Preg. 27[SI_[NO
INDAP 2
DIRECCION DE OBRAS HIDRAULICAS (DOH) qif2
SAG T [
CONADI 1 [
CORFO THIES

S1 LA EVALUACION ES 5 0 MENOS PREGUNTAR
¢Por qué evalla con (INDICAR NOTA) al (INDICAR INSTITUCION)?

INDAP

Preg. 27.ANota

p62
P63
p64
p6s
p66

L

DOH

SAG

CONADI

CORFO

Sugerencias de mejora

Finalmente, ;qué sugerencia le entregaria a CNR, para que pueda mejorar el servicio entregado en el

proceso de Pago del bono?

AGRADECER Y TERMINAR
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ANEXO 3
Listado de Encuestadores
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LISTADO ENTREVISTADORES INSTRUIDOS ESTUDIO CNR

Coordinador Ciudad Nombre del Encuestador

1 La Serena Alvaro Gonzalez 13943699-7 28
2 Laserena Rodrigo Castillo 17369130-4 20
3 Ovalle Maria Salfat 7581263-9 46
4 Clatdi Gonzalez Ovalle Maria Montafio 89874 30-0 44
5 Coquimbo tania gonzalez 17840316-4 19
6 Coquimbo claudia gonzalez 12509760-k 36
7 Coquimbo marcela bahamondes 11618899-6 37
9 Coquimbo Soledad Merino 7581263-9 44
10 La Serena |Mildred Rees 11605728-k 39
11 La Serena July Campo 11940100-3 38
12 La Serena [Ménica Zaniga 8254045-8 45
13 La Serena Leyla Pavén 13974424-1 28
14 [Juan Solorza La Serena Karen Diaz 16053244-0 24
15 La Serena Constanza Pavon 17173983-7 20
16 La Serena Pia Urrtuia 162987631 24
17 La Serena Leyla Garcia 14384971-6 33
18 La Serena Barbara Pereira 14614 346-6 27
19 Valaparaiso Walewsk Mertens 7918178-1 43
20 \Valaparaiso Jackeline Guemrra 14423258-5 38
21 Valaparaiso Paola Guajardo 13611248-5 30
22 |Ximena Nufiez \Valaparaiso Elizabeth Chavez 9470472-3 47
23 \Valaparaiso |Macarena Quintana 16105606-5 23
24 Valaparaiso Luna Jara 15776713-5 25
25 Valaparaiso Ximena Nufez |8065883-4 50
26 MNancagua Rosa Ema Galarce Duarte 7.427.380-7 48
27 Rancagua |Maria Loreto Ortiz Devia 9.510.591-2 46
28 Rancagua Eloisa Beda Figueroa Lizama 9.927.075-6 45
29 Rancagua Sabina Erika Orellana Droguett 7.022.624-3 47
30 Rancagua Irma Rosa Villalobos Pozo 10.331.467-4 39
31 Rancagua Jacqueline Elizabeth Diaz Valdés |8.749.414-4 45
32 Rancagua Paula Cecilia Burgos Ojeda 11.888.727-1 38
33 Rancagua katherine Marisol Miranda Diaz 11.059.793-2 42
34 Rancagua |Margarim Lira Manriquez 12.691.074-6 35
35 M® Beatriz Rosales Rancagua Viviana Valezka Gonzélez Bérquez 14.031.467-6 29
36 Rancagua Ménica Cedlia Salinas Romero 10.527 .357-6 37
37 Rancagua Myriam Cristina Arenas Robledo 16.973.595 6 28
38 Rancagua Melizabeth Irene Catalan Gonzélez 14.203.508-1 26
39 Rancagua Carmolina Amaya Zdfiga 15.807.554-7 22
40 Rancagua Andrea Amaya Zufiga 13.500.494-4 34
41 Rancagua |Maria de la Luz Dintrans Schafer |8.416.487-9 53
42 Rancagua Sandra de las Mercedes Ruiz Iglesias 11.684.160-6 41
43 Rancagua Isabel Cristina Guajardo Droguett 7120024-8 52
44 Rancagua Viviana Alicia Turchan Lopez 9.744.763-2 46
45 Rancagua Nelida Corina Olea Olivares 7.032.675-2 50
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46 Santiago Garcia Daza Pamela 7.383.764-2 47
47 Santiago Miranda Villena Vilma 8.951.800-8 48
48 Santiago Miranda Espinoza Cristina 5.614.511-7 58
49 Santiago Ortega Silva Juana 8.007.869-2 47
50 Santiago Cabrera Gamboa Viviana |9.214_849A9 44
51 |M® Angelica Miranda Santiago Yafiez Videla Paola 12.489.085-3 32
52 Santiago Adasme De La Cruz Maria 6.746.625-K 42
53 Santiago |Salinas Marcela 7.683.490-3 44
54 Santiago Gutierrez Sanzo Ana Mayra 14.646.482-3 41
55 Santiago Paiva Arturo 15.251.604-8 50
56 Santiago |Miranda Espinoza M.Angelica 5.614.510-9 61
57 Talca Jose Herrera Barroeta |8750997-4 45
58 Teresa Carrascs Talca Edison Dominguez 15598400-7 25
59 Talca Luis Mannquez Henriguez |9442556-5 43
60 Talca David Alvarez Araos 13024 508-0 30
61 Concepcion |Marcela Mendez M. 10.679.069-8 36
|62 | Concepcion Vilma Cortes V. 8.556.077-8 45
63 Concepcion Teresa lturra C. 8.131.325-3 46
64 Concepcion |M* Elena Medina V. 10.661.491-1 38
65 Concepcion Sonia Soto |. 11638295-4 36
66 Cancepcion Paola Inostroza D. 12.703.596-2 32
67 Concepcion Noma Mendez M. 13.622 .445-K 28
68 Concepcion Camlina Becemra B. 11.896.300-8 35
69 Concepcion Marisol Valdebenito A. 9.937.127-7 35
70 Concepcion Sandra Araneda L. 9.427.786-8 36
71 |ErmaEsparza Concepcion Cristina Caro R. 9.432.229-4 38
72 Concepcion |Marta Jafia M. 10658228-9 35
73 Concepcion Ruth Serefio R. 13.580.593-9 30
74 Concepcion Sandra Aravena A. 9.811.505-6 38
75 Concepcion Lilian Mufioz B. 8.724.933-6 38
76 Concepcion Nataly Sen L. 16599382-9 25
77 Concepcion |Marta Osses A. 19.170.664-4 40
78 Concepcion Claudia Mufioz M. 12.922.800-8 33
79 Concepcion |Ninoska Jaramillo J. 15.181.095-0 25
80 Concepcion Andrea De La Barra 13.309.065-7 29
81 Concepcion Rita Rios M. 6324328-0 50
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ANEXO 4
ler Informe de Puesta en marcha
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ler Informe : Informe de puesta en marcha

1. Informe de actividades realizadas:
- Diseno de la base de datos del estudio:

La base considerada en el estudio, contempla a los usuarios - beneficiarios de la Ley de riego 18.450
que han obtenido el certificado de bonificacion , y que han sido pagados en su bonificacion,
correspondientes al periodo Enero 2008 — Agosto 2009.

- Poblamiento de bases del estudio:

- La base de datos del estudios contiene informacion de las variables definidas para la
segmentacion del estudio. Adicionalmente se realizé el poblamiento de la base de datos para la
variable “teléfono”, pues en ninguno de los registros entregados se consideraba esta
informacion. El proceso de poblamiento de la base de datos se ha llevado a cabo en
dependencias de CNR con un equipo de 4 personas, las cuales han levantado informacion desde
el dia 28 de septiembre hasta el dia 16 de octubre.

La cantidad total de registros recuperados es la siguiente:

Detalle BBDD

Fonos Carpetas Carpetas sin
Recuperados Pendiente Encontrada Fono

Carpetas sin
Datos

Registros
Digitalizados

Segmento Registros Papel | Total Registros

Pagados 810 581 1391

Bonificados

- Revision cuestionario, Aprobacién cuestionario:

- Laversion preliminar del cuestionario fue enviada por IpsosPDV a CNR el dia 8 de octubre.

- El cuestionario mantiene la estructura del cuestionario de la medicién 2008, pero se modifica la
escala de medicion y se agregan preguntas abiertas para profundizacion en razones de
satisfaccion y otros temas adicionales. Se separan los cuestionarios en 2 versiones, para medir a
los 2 segmentos del estudio: Pagados y Bonificados.

- La aprobacién del cuestionario fue entregada el dia 16 de octubre.

- Con la versién final aprobada, se da inicio a los instructivos.

- Preparacion equipos envio material, capacitaciones, pilotos:
- El equipo de encuestadores recibe de IpsosPDV el material de capacitacién entregado por CNR
(formato ppt) el cual considera la explicacion y los alcances de la ley de riego 18.450.
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- Acuerdo del universo total a encuestar

- Total Universo:

Detalle BEDD

Segmento | Total Registros
Pagados 1.391
Bonificados 983

Total 2.374

- Total Muestra:

Respondiendo a los requerimientos de las bases de la Licitacion, se propone realizar un total de
1.075 entrevistas.

La muestra se segmentara por Proceso (bonificados y pagados) y dentro de esta variable se
segmentara ademads por zona geogréfica, tipo de beneficiario, tipo de obra, sexo (Nota: para la
segmentacion de la muestra seglin zona geografica se consideré como criterio el requerido en las
Bases de la Licitacion (para ambos procesos): “se seleccionara al menos un 50% de los proyectos
(concurso/ pago) entre enero 2008 y agosto 2009” y “en cada Region se debe seleccionar al

menos 50% de los Proyectos disponibles”).

Se adjunta tabla de detalle de cuadro muestral:

ZONA

BONIFICADOS

PAGADOS

TOTAL

Bio BiO

78

103

181

coQuimeo

69

88

157

MAULE

173

214

387

METROPOLITANA

29

37

66

O'HIGGINS

71

121

192

VALPARAISO
TOTAL

35
455

57
620

92
1.075

| TIPO BENEFICIARIO

BONIFICADOS

PAGADOS

TOTAL

|PEQUENO PRODUCTOR (Campesino)

194

200

MEDIANO EMPRESARIO

239

368

GRAN EMPRESARIO

2

15

ORGANIZACIONES DE USUARIOS
TOTAL

20
455

37
620

TIPO OBRA

BONIFICADOS

PAGADOS

CIVIL

101

TECNIFICADO

Si
TOTAL

SEXO

BONIFICADOS

PAGADOS

TOTAL

FEMENINO

42

57

99

MASCULINO

142

188

330

NC
TOTAL

271
455

167

375
620

1.075




La muestra total (n: 1.075) estd asociada a un margen de error de +/- 2 %, y para ambos
Procesos; de Bonificacion y de Pago es de +/- 3 %. Los margenes de error estan calculados con un
95% de confianza y bajo el supuesto de varianza maxima en las estimaciones.

Dado que la muestra es Probabilistica por cuotas proporcionales para cada uno de los segmentos
a medir, los resultados posteriormente NO seran ponderados considerando que es una muestra
autoponderada, es decir representativa del universo bajo estudio en las variables de interés.

Metodologia acordada de seleccion de encuestas

Recorrido del 100% de la base de datos, cumpliendo con la segmentacion definida en el cuadro
muestral.

Los casos a entrevistar se seleccionaran aleatoriamente a partir de las bases de datos de
beneficiarios que debera proporcionar oportunamente para todos los segmentos bajo estudio y
durante el periodo bajo estudio.

Dado que es necesario entrevistar al 50% del universo dentro de cada Region y para cada uno de
los 2 Procesos, se requiere que la CNR nos proporcione bases de datos actualizadas, con el
universo completo de beneficiarios en las regiones de interés, contando para cada registro con
toda la informacién de contacto que facilite nuestra intervencidn.

La base de datos recibida esta clasificada por segmento: Bonificados y pagados. La base en
ambos casos contiene la siguiente informacion relevante para la ejecucién de campo:

Nombre de la propiedad / Direccién de la propiedad / Ciudad

Nombre del representante / Nombre del predio / Rol del predio

Proyecto / genero / regién / tipo de obra

Formato cuestionario definitivo.
Se adjunta en archivo anexo.

Informes de capacitaciones con sus respectivos listados.

o Capacitaciones:
o Se han realizado 6 capacitaciones.
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INSTRUCTIVOS CNR

Encuestadores

Region Coordinador Fecha Instructivo Lugar Instructivo  Instructivo Dictado PR Inicio Campo
13 Metropolitana Claudio Hennquez 15-Oct Ofrd;;\]rpsos Patricio Massoud 12 17-Oct
5 Valparaiso Ximena Nufiez 19-Oct Valparaiso Andrea Rodriguez 8 20-Oct
6 CO'Higgins M® Beatriz Rosales 20-Oct Rancagua Claudio Henriquez 21 21-Oct
7 Maule Teresa Carrasco 20-Oct Rancagua Claudio Henriquez 5 21-0ct
4 Coquimbo Juan Solorza 21-Oct La Serena Patricio Massoud 19 22-Oct
8 Bio Bio Erma Esparza 22-0ct Concepcion Andrea Rodriguez 22 23-Oct

- Listado de encuestadores
- Se adjunta en archivo anexo.

- Informe del piloto de evaluacion del instrumento a aplicar.
Aplicacién de Encuesta Piloto

Para ajustar el instrumento de medicion se realiza una prueba piloto del cuestionario. Se aplicé la
encuesta de prueba a 22 entrevistados, con el objeto de corregir imperfecciones de disefio o
proceso de toma de datos.

Con esta aplicacion se evalta la comprension de las preguntas, la pertinencia de las categorias de
respuesta y la duracién del cuestionario, entre otras.
Se realizo un total de 22 encuestas para la medicion piloto, correspondiente a la V, VI y VIl region.

Detalle:

-V Regidn
Encuestas Realizadas: 14
La entrevista dura aproximadamente 20 minutos.
En este caso los teléfonos a los que se han llamado estén funcionales, hay buena disposicion de
parte de los entrevistados.
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- VI Region

Encuestas Realizadas: 6

La entrevista dura en promedio 15 a 20 minutos.

Existe buena disposicion de parte de las personas a contestar la encuesta, no se presentan
mayores inconvenientes para conseguir la entrevista en frio pero los teléfonos no sirven ya que
no estan actualizados. Se estdn visitando los predios sin previo agendamiento.

- VIl Regidén

Encuestas Realizadas: 2

La entrevista dura cerca de 20 minutos.

El principal problemas es encontrar a las personas en las direcciones por lo que se estan
contactando por teléfono, sin embargo no todos los registros traen nimero telefénico.

Apreciaciones generales:

- Hay buena acogida para responder la encuesta.

- Los entrevistados tienen un muy buen manejo del tema que se esta evaluando.
- Los entrevistados se muestran muy conformes con CNR.

- Falta actualizar los teléfonos en la base de datos.

- No hay dificultad en los cuestionarios en términos de entendimiento y fluidez.

Conclusién de la medicién piloto:

De acuerdo a los resultados obtenidos sobre las 22 entrevistas realizadas, se procede a
considerar el cuestionario como version definitiva, sin considerar ajustes adicionales.

170



ANEXO 5
Procedimiento documentado de la aplicacion de la encuesta

171



Procedimiento documentado de la metodologia de aplicacion de la encuesta.

B Instrumentos de Medicion

Se utilizaran 2 cuestionarios estandar estructurados, que recogeran la informacién necesaria
para dar cumplimiento a los objetivos planteados.

B Trabajo de Terreno

El trabajo de terreno sera desarrollado por un equipo de supervisores y encuestadores
especialmente entrenados para esta investigacion.

Con la finalidad de optimizar el timing total destinado al trabajo de campo y asegurar a la vez la
inexistencia de cualquier tipo de sesgo proveniente de la aplicacion de la encuesta, Ipsos
mantiene la politica de no destinar a ningun encuestador una cantidad de entrevistas superior al
15% de la muestra total.

Para la realizacion de las entrevistas, se destinard un total de 87 encuestadores para realizar el
trabajo en terreno de acuerdo a los plazos establecidos en Carta Gantt.

El perfil de los encuestadores corresponde a hombres y mujeres con un promedio de 38 afios de
edad, especializados en la aplicacion de encuestas para estudios de Satisfaccion de Clientes, y que

poseen experiencia en estudios del sector agricola.

Seleccion del entrevistado:
Bajo la técnica de encuestas dirigidas, el estudio contempla el siguiente disefio para el
levantamiento de la informacion:
« Contacto telefénico: Llamado al entrevistado para agendar una cita y aplicar la
encuesta.
« Visita presencial con agendamiento previo para la aplicacion de la encuesta.
« Visita presencial sin agendamiento previo para la aplicacion de la encuesta, en
aquellos casos en que no se cuente con registro telefonico o no esté disponible el
posible contacto.

Se considera realizar 1 visita por contacto, en el caso que éste no se encuentre disponible o
acceda a ser reemplazado por una persona autorizada, se procedera a realizar la encuesta a este
ultimo. Las derivaciones seran informadas oportunamente a CNR para su posterior validacion.

En el caso en que no se encuentre ningun posible respondente, se realizard 1 visita adicional
previo agendamiento telefénico o presencial.
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Adicionalmente se requiere que la CNR haga un comunicado previo dirigido a todas las personas
que integran el universo bajo estudio, de manera que se facilite el agendamiento y los posibles
entrevistados estén con una disposicion positiva a participar en el estudio. Asimismo el equipo
de encuestadores de Ipsos PDV se presentarda a los entrevistados con carta de presentacién
firmada por CNR.

Aplicacion encuesta:

Para la aplicacion de las encuestas, los encuestadores deben cumplir con lo siguiente:

« Lectura del cuestionario:

En voz alta, con buena diccién, de manera pausada permitiendo que el entrevistado
comprenda cada una de las preguntas realizadas. En el caso que sea necesario, el
encuestador repetird la o las preguntas hasta asegurarse que tengan total entendimiento de
parte del entrevistado.

« Tarjeta:
En aquellas preguntas que presentan escala de evaluacion de mayor complejidad , se
entregara tarjeta de evaluacion a los entrevistados para facilitar la comprension de la misma.

« Sondeo:

En aquellas preguntas abiertas que requieren de respuestas espontaneas de los
entrevistados, el encuestador sondeara en profundidad las razones entregadas, para
asegurar el cabal entendimiento de la informacién entregada.

En términos de llenado de la encuesta, ésta se iniciara desde los antecedentes del
entrevistado, pasando posteriormente a la encuesta.

Actitud del encuestador (a):

e El encuestador(a) debe presentar una actitud neutra, amable y respetuosa hacia el entrevistado.
e El encuestador(a) debe evitar incurrir en acciones que perjudiquen o distraigan la concentracion
del entrevistado mientras realiza la entrevista.

e El encuestador(a) no puede manifestarse respecto de las respuestas entregadas por el
entrevistado.

Control y Supervision del entrevistado:
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Por dltimo, existe un riguroso proceso de control y supervision del trabajo en terreno que garantiza la

buena calidad del mismo y que consta de 2 etapas:

v'Etapa 1: a cargo de un Supervisor de Terreno, que verifica telefénicamente a lo menos un
20% del trabajo de cada entrevistador.

v Etapa 2: a cargo de un Jefe de Terreno que revisa el 100% de las entrevistas a fin de vigilar
la calidad y consistencia de la informacién recogida

B Analisis de Consistencias

Toda investigacion esta sujeta a errores de disefio (muestrales) y a errores que son independientes
del disefio muestral (no muestrales).

Los errores no muestrales incluyen fallas estructurales del cuestionario, sesgos de los encuestados,
fallas de memoria, errores en la transcripcion de las respuestas, defectos en la construccion de
codigos (preguntas abiertas), errores de codificacion, digitacion, procesamiento y otros.

Con el objeto de minimizar estos errores no muestrales, Ipsos aplica las siguientes medidas
metodoldgicas, algunas de las cuales ya fueron mencionadas anteriormente:

e Los encuestadores seran entrenados en el uso del cuestionario y la metodologia a
utilizar (instructivo previo).

e Se aplicaran pruebas piloto antes de salir a terreno con las pautas definitivas, de tal
forma de poder verificar su tiempo de aplicacion y validar la correcta aplicacion de
saltos, escalas, fraseos, etc.

e En oficina se revisara el 100 % del material recibido, para asegurar el correcto registro de
las respuestas y la consistencia logica de las mismas.

e Se precodificara el 30% de las preguntas abiertas. Los codigos seran elaborados por el
Jefe de Estudios y supervisados por el Jefe de Proyecto.

174



	carlos 2011-07-07 (2) 0001
	carlos 2011-07-07 (2) 0002
	carlos 2011-07-07 (2) 0003
	carlos 2011-07-07 (2) 0004
	carlos 2011-07-07 (2) 0005
	carlos 2011-07-07 (2) 0006
	carlos 2011-07-07 (2) 0007
	carlos 2011-07-07 (2) 0008
	carlos 2011-07-07 (2) 0009
	carlos 2011-07-07 (2) 0010
	carlos 2011-07-07 (2) 0011
	carlos 2011-07-07 (2) 0012
	carlos 2011-07-07 (2) 0013
	carlos 2011-07-07 (2) 0014
	carlos 2011-07-07 (2) 0015
	carlos 2011-07-07 (2) 0016
	carlos 2011-07-07 (2) 0017
	carlos 2011-07-07 (2) 0018
	carlos 2011-07-07 (2) 0019
	carlos 2011-07-07 (2) 0020
	carlos 2011-07-07 (2) 0021
	carlos 2011-07-07 (2) 0022
	carlos 2011-07-07 (2) 0023
	carlos 2011-07-07 (2) 0024
	carlos 2011-07-07 (2) 0025
	carlos 2011-07-07 (2) 0026
	carlos 2011-07-07 (2) 0027
	carlos 2011-07-07 (2) 0028
	carlos 2011-07-07 (2) 0029
	carlos 2011-07-07 (2) 0030
	carlos 2011-07-07 (2) 0031
	carlos 2011-07-07 (2) 0032
	carlos 2011-07-07 (2) 0033
	carlos 2011-07-07 (2) 0034
	carlos 2011-07-07 (2) 0035
	carlos 2011-07-07 (2) 0036
	carlos 2011-07-07 (2) 0037
	carlos 2011-07-07 (2) 0038
	carlos 2011-07-07 (2) 0039
	carlos 2011-07-07 (2) 0040
	carlos 2011-07-07 (2) 0041
	carlos 2011-07-07 (2) 0042
	carlos 2011-07-07 (2) 0043
	carlos 2011-07-07 (2) 0044
	carlos 2011-07-07 (2) 0045
	carlos 2011-07-07 (2) 0046
	carlos 2011-07-07 (2) 0047
	carlos 2011-07-07 (2) 0048
	carlos 2011-07-07 (2) 0049
	carlos 2011-07-07 (2) 0050
	carlos 2011-07-07 (2) 0051
	carlos 2011-07-07 (2) 0052
	carlos 2011-07-07 (2) 0053
	carlos 2011-07-07 (2) 0054
	carlos 2011-07-07 (2) 0055
	carlos 2011-07-07 (2) 0056
	carlos 2011-07-07 (2) 0057
	carlos 2011-07-07 (2) 0058
	carlos 2011-07-07 (2) 0059
	carlos 2011-07-07 (2) 0060
	carlos 2011-07-07 (2) 0061
	carlos 2011-07-07 (2) 0062
	carlos 2011-07-07 (2) 0063
	carlos 2011-07-07 (2) 0064
	carlos 2011-07-07 (2) 0065
	carlos 2011-07-07 (2) 0066
	carlos 2011-07-07 (2) 0067
	carlos 2011-07-07 (2) 0068
	carlos 2011-07-07 (2) 0069
	carlos 2011-07-07 (2) 0070
	carlos 2011-07-07 (2) 0071
	carlos 2011-07-07 (2) 0072
	carlos 2011-07-07 (2) 0073
	carlos 2011-07-07 (2) 0074
	carlos 2011-07-07 (2) 0075
	carlos 2011-07-07 (2) 0076
	carlos 2011-07-07 (2) 0077
	carlos 2011-07-07 (2) 0078
	carlos 2011-07-07 (2) 0079
	carlos 2011-07-07 (2) 0080
	carlos 2011-07-07 (2) 0081
	carlos 2011-07-07 (2) 0082
	carlos 2011-07-07 (2) 0083
	carlos 2011-07-07 (2) 0084
	carlos 2011-07-07 (2) 0085
	carlos 2011-07-07 (2) 0086
	carlos 2011-07-07 (2) 0087
	carlos 2011-07-07 (2) 0088
	carlos 2011-07-07 (2) 0089
	carlos 2011-07-07 (2) 0090
	carlos 2011-07-07 (2) 0091
	carlos 2011-07-07 (2) 0092
	carlos 2011-07-07 (2) 0093
	carlos 2011-07-07 (2) 0094
	carlos 2011-07-07 (2) 0095
	carlos 2011-07-07 (2) 0096
	carlos 2011-07-07 (2) 0097
	carlos 2011-07-07 (2) 0098
	carlos 2011-07-07 (2) 0099
	carlos 2011-07-07 (2) 0100
	carlos 2011-07-07 (2) 0101
	carlos 2011-07-07 (2) 0102
	carlos 2011-07-07 (2) 0103
	carlos 2011-07-07 (2) 0104
	carlos 2011-07-07 (2) 0105
	carlos 2011-07-07 (2) 0106
	carlos 2011-07-07 (2) 0107
	carlos 2011-07-07 (2) 0108
	carlos 2011-07-07 (2) 0109
	carlos 2011-07-07 (2) 0110
	carlos 2011-07-07 (2) 0111
	carlos 2011-07-07 (2) 0112
	carlos 2011-07-07 (2) 0113
	carlos 2011-07-07 (2) 0114
	carlos 2011-07-07 (2) 0115
	carlos 2011-07-07 (2) 0116
	carlos 2011-07-07 (2) 0117
	carlos 2011-07-07 (2) 0118
	carlos 2011-07-07 (2) 0119
	carlos 2011-07-07 (2) 0120
	carlos 2011-07-07 (2) 0121
	carlos 2011-07-07 (2) 0122
	carlos 2011-07-07 (2) 0123
	carlos 2011-07-07 (2) 0124
	carlos 2011-07-07 (2) 0125
	carlos 2011-07-07 (2) 0126
	carlos 2011-07-07 (2) 0127
	carlos 2011-07-07 (2) 0128
	carlos 2011-07-07 (2) 0129
	carlos 2011-07-07 (2) 0130
	carlos 2011-07-07 (2) 0131
	carlos 2011-07-07 (2) 0132
	carlos 2011-07-07 (2) 0133
	carlos 2011-07-07 (2) 0134
	carlos 2011-07-07 (2) 0135
	carlos 2011-07-07 (2) 0136
	carlos 2011-07-07 (2) 0137
	carlos 2011-07-07 (2) 0138
	carlos 2011-07-07 (2) 0139
	carlos 2011-07-07 (2) 0140
	carlos 2011-07-07 (2) 0141
	carlos 2011-07-07 (2) 0142
	carlos 2011-07-07 (2) 0143
	carlos 2011-07-07 (2) 0144
	carlos 2011-07-07 (2) 0145
	carlos 2011-07-07 (2) 0146
	carlos 2011-07-07 (2) 0147
	carlos 2011-07-07 (2) 0148
	carlos 2011-07-07 (2) 0149
	carlos 2011-07-07 (2) 0150
	carlos 2011-07-07 (2) 0151
	carlos 2011-07-07 (2) 0152
	carlos 2011-07-07 (2) 0153
	carlos 2011-07-07 (2) 0154
	carlos 2011-07-07 (2) 0155
	carlos 2011-07-07 (2) 0156
	carlos 2011-07-07 (2) 0157
	carlos 2011-07-07 (2) 0158
	carlos 2011-07-07 (2) 0159
	carlos 2011-07-07 (2) 0160
	carlos 2011-07-07 (2) 0161
	carlos 2011-07-07 (2) 0162
	carlos 2011-07-07 (2) 0163
	carlos 2011-07-07 (2) 0164
	carlos 2011-07-07 (2) 0165
	carlos 2011-07-07 (2) 0166
	carlos 2011-07-07 (2) 0167
	carlos 2011-07-07 (2) 0168
	carlos 2011-07-07 (2) 0169
	carlos 2011-07-07 (2) 0170
	carlos 2011-07-07 (2) 0171
	carlos 2011-07-07 (2) 0172
	carlos 2011-07-07 (2) 0173
	carlos 2011-07-07 (2) 0174
	carlos 2011-07-07 (2) 0175

