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PRESENTACION

El siguiente documento contiene el “Informe Final indice de Satisfaccion Neta 2021”7, que
corresponde a los estudios “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta (ISN) del usuario(a) del
Servicio de Registro Civil e Identificacion para el aio 2021” y “Estudio Piloto de tétems y aplicaciones
moviles”.

Con fecha 27 de abril de 2009 fue publicada en el Diario Oficial de la Republica la Ley N220.342, en
adelante la “Ley”, que crea una Bonificacion por Calidad de Satisfaccion al Usuario(a) y Establece
Normas que Indica para los funcionarios(as) del Servicio de Registro Civil e Identificacidn (SRCel). Es
asi como la Ley, establece, entre otras disposiciones, un sistema de incentivos remuneracionales
para los funcionarios(as) de planta y a contrata del Servicio de Registro Civil e Identificacion, ligada
a la calidad de atencién prestada a los usuarios(as) del servicio.

La seccién | de este informe detalla la definicién y procedimiento de indicadores construidos, el
calculo final del ISN 2021, su variacion con el afio anterior (2020), resultados por cada region y
analisis complementarios que aporten a la mejora del servicio otorgado.

Ademas, la seccién Il de este informe presenta los resultados del “Estudio piloto de totems vy
aplicaciones méviles”, realizado durante el afio 2021, con el objetivo de evaluar la incorporacion de
usuarios(as) que utilizan tanto tétems como las aplicaciones moéviles del Servicio de Registro Civil e
Identificacion en futuras evaluaciones del ISN.
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SECCION I: INFORME FINAL ISN 2021

1. RESUMEN

El indice de Satisfaccion Neta (ISN) es una medicién realizada anualmente, desde el afio 2009, a
usuarios del Servicios de Registro Civil e Identificacién, que interactdan con la institucién a través
de sus canales presenciales, web e institucionales. Esta medicion es gestionada y financiada por la
Subsecretaria de Justicia.

La medicidn consiste en la aplicacidn de un cuestionario a muestras representativas de los distintos
tipos de usuarios. En el caso de usuario(a) presencial se aplica una encuesta cara a cara, a los
usuarios web, se les aplica una encuesta on-line, enviada al correo electrénico del usuario(a), y en
el caso del usuario(a) institucional (que mantiene convenio con el Servicio) se les aplica una encuesta
telefdnica a los coordinadores de los convenios. La encuesta para cada tipo de usuario(a) o canal de
atencién contempla dimensiones diferenciadas, dependiendo de los servicios y productos que son
entregados por dicho canal.

Los resultados de este afio son los siguientes:

e [l indice de Satisfaccion Neta del Servicio de Registro Civil e Identificacion 2021
corresponde a un 84,96%, con un total de 89,45% de usuarias y usuarios satisfechos y 4,49%
de usuarios y usuarias insatisfechos con el servicio.

e El ISN 2021, comparativamente con el afio 2020, presenta una disminucion de 1,9 puntos
porcentuales.

® Al revisar los resultados por tipo de usuario(a) se observa que:

o Entre los(as) Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial, la satisfaccién neta, y
tras una importante disminucién en 2018 (de 2,53 puntos porcentuales), en 2019
comienza a acrecentarse paulatinamente, y asi lo hace también este afio, hasta
alcanzar un 89,97%.

o Entre los(as) Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electrdnica, la
satisfaccion neta alcanza un 64,49%, 8,74 puntos porcentuales menos que la del
afio 2020, y conformando el resultado mas bajo para este canal desde 2017
(55,71%), de acuerdo con lo sefialado en el Estudio “Determinacién del indice de
Satisfaccion Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacion 2020”.

o Entre los(as) Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma Electrdnica se habria
presentado una baja a partir de 2020, una tendencia que se acentua tras el cdlculo
del indicador para este afio. Este afio, 2021, la satisfaccidon neta disminuyd hasta
alcanzar un 87,94%, presentando una diferencia estadisticamente significativa
respecto al afio anterior (una disminucién de 3,53 puntos porcentuales).
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2. ANTECEDENTES

El Servicio de Registro Civil e Identificacion (SRCel) es un servicio publico funcionalmente
descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio propio, sometido a la supervigilancia del (1a)
Presidente de la Republica, a través del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos.

Con fecha 27 de abril de 2009 fue publicada en el Diario Oficial de la Republica la Ley N220.342, que
crea una Bonificacién por Calidad de Satisfaccién al Usuario y Establece Normas que Indica, para
los(as) funcionarios(as) del Servicio de Registro Civil e Identificacion (SRCel).

El mensaje presidencial con que se presentd el entonces proyecto de ley sefiala que uno de los
desafios que implica la Modernizacién del Estado, lo constituye el hecho de que los organismos
publicos deben ser sinénimo de servicios de excelencia, atencién oportuna, preocupacion por el
usuario, generando instrumentos que sitdan el tema de la calidad del servicio a los(as)
ciudadanos(as) como eje de la tarea institucional.

La Ley N920.342, en adelante la “Ley”, establece, entre otras disposiciones, un sistema de incentivos
remuneracionales para los(as) funcionarios(as) de planta y a contrata del Servicio de Registro Civil e
Identificacion, ligada a la calidad de atencidon prestada a los(as) usuarias y usuarios del Servicio.

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley, el ISN corresponde al resultado de la diferencia entre el
porcentaje de usuarios(as) que efectien una buena calificacién sobre la calidad de atencidn
proporcionada por el Servicio de Registro Civil e Identificacion (en adelante “SRCel”) y aquel
porcentaje de aquellos que califiquen de manera deficiente dicha calidad de atencién.

La misma Ley establece que el ISN, sera evaluado anualmente por una entidad externa, contratada
mediante licitacién publica y que debera regirse en el proceso de evaluacidn a las reglas y
condiciones establecidas en la Ley, la que, en todo caso, debera considerar tanto a los(as)
usuarios(as) individuales como institucionales, asi como los servicios presenciales y aquellos
prestados a través de la plataforma electrénica. La ponderacidon que se asigne a cada cual se
determinara anualmente por Resolucion exenta del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos,
visada por la Direccidon de Presupuestos del Ministerio de Hacienda.

De acuerdo con lo establecido en la letra e) del numeral 6 del articulo 4° de la Ley N°20.342, la
evaluacién del indice de Satisfaccién Neta de los(as) usuarios(as), a efectuarse anualmente en el
mes de septiembre del afio respectivo, debe ser aplicada por una entidad externa; la cual serd
seleccionada y contratada por el Ministerio de Justicia y Derechos Humanos a través de licitacion
publica. Es en este contexto que Statcom Datavoz, en adelante Datavoz, presenta el siguiente
informe de resultados.
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3. OBJETIVOS

A continuacion, son presentados los objetivos, general y especificos, del estudio “Determinacién del
indice de Satisfaccion Neta (ISN) del usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacion para el
afio 2021".

3.1. OBJETIVO GENERAL

Realizar la evaluacién del ISN correspondiente al afio 2021 respecto de la calidad de atencidn
prestada a los(as) usuarios(as) individuales e institucionales del Servicio de Registro Civil e
Identificacidn, a través de los canales presenciales y plataforma electrdnica.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar la satisfaccion neta correspondiente a los(as) usuarios(as) individuales e
institucionales del Servicio de Registro Civil e Identificacidn, tanto respecto de los servicios
presenciales como los prestados a través de la plataforma electrénica, en relacién con el
nivel de calidad de la atencidn prestada por la citada entidad.

Determinar la variacion experimentada por el ISN respecto del afio anterior.

e Analizar el resultado correspondiente al ISN 2021 y las diferencias presentadas respecto al
obtenido el afio anterior.

e Evaluar mediante el levantamiento de pilotos, la incorporacion de usuarios(as) que utilizan
tanto los totems de autoatencion como las aplicaciones méviles del Servicio de Registro Civil
e Identificacion en el cdlculo del ISN en futuras evaluaciones de este indice.

e Efectuar un andlisis de los resultados del ISN 2021 respecto de los obtenidos a través del
indice de la Encuesta de Satisfaccion Usuaria de los Servicios Publicos, ejecutada
anualmente por el Ministerio de Hacienda.
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4. METODOLOGIA

En esta seccién se presenta la metodologia utilizada en el cédlculo del ISN, ademas del tipo de
estudio, disefios y marcos muestrales, muestras finales y ponderaciones para los distintos canales
incluidos en el estudio.

4.1. TIPO DE ESTUDIO

El estudio corresponde a uno de tipo transversal, en tanto se aplica en un momento especifico del
tiempo. Es de cardcter cuantitativo, por lo que debe ser representativo del universo de los diversos
tipos de usuarios(as) del Servicio de Registro Civil e Identificacidn, especificamente usuarios(as)
individuales atendidos a través del canal presencial, usuarios(as) individuales atendidos a través del
canal plataforma electrénica y usuarios(as) institucionales atendidos a través del canal plataforma
electrdnica.

El estudio considerd la aplicacién de instrumental que forma parte de la metodologia de
construcciéon y determinacién del ISN, desarrollada durante el 2009 por la Universidad de
Concepcién, lo que implicé levantamiento de encuestas presenciales (cara a cara), en linea y
telefdnica, y analisis estadisticos de acuerdo con las necesidades y consideraciones metodoldgicas
de la Linea Base para la construccién del indice y la comparacién con el afio 2020.

Lo anterior implicé la aplicacion de un cuestionario cara a cara, a muestras de usuarios(as)
individuales atendidos a través del canal presencial, a una muestra de instituciones publicas y
privadas en convenio, es decir a usuarios(as) institucionales atendidos a través del canal
plataforma electrénica, a los cuales se les aplicd una encuesta telefénica y una muestra de
usuarios(as) individuales atendidos a través del canal plataforma electrdénica, los cuales
respondieron un cuestionario online.

A continuacion, se describe el disefio muestral de esta medicion para cada tipo de usuario(a).

4.2. ENCUESTAS A USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIAL

Para el caso de los usuarios(as) individuales del canal presencial, se aplicé una encuesta presencial
en las oficinas de atencién del Servicio de Registro Civil e Identificacion, mediante encuestas cara a
cara en los puntos de atencién del Servicio de Registro Civil e Identificacién a lo largo del pais.

Las encuestas fueron aplicadas en Tablet, a personas mayores de 18 afios que concurrieron a las
oficinas del Servicio de Registro Civil e Identificacion de todas las regiones del pais en el mes de
septiembre.
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4.2.1. DISENO MUESTRAL

Se realizé un disefio aleatorio estratificado por conglomerados y en dos etapas. El conglomerado
corresponde a la oficina por cuanto en ella es en que se ejecutan las actuaciones.

En tanto la estratificacion se realizd en base al cruce que se forma entre las variables: tamafio de las
oficinas (basado en el nimero promedio de atenciones) y la regidn en la que se ubica dicha oficina.
De esta forma fue posible representar de manera adecuada al universo de interés.

Las etapas del disefio fueron:

e Unidad de muestreo primaria (UMP): Oficinas del Registro Civil.

e Unidad de muestreo secundaria (UMS): Personas de 18 afios y mas que asisten a realizar
un tramite, ya sea personal o en nombre de una institucién.

En el caso de la UMP, solo se realizé una seleccion aleatoria de ellas en el caso de las tipologias
Pequefia y Mediana, ya que las tres primeras (Mega, Grandes y Regional) el levantamiento fue de
caracter censal.

El universo de oficinas del Servicio de Registro Civil e Identificacién correspondid a un total de 475
oficinas, cuya distribucién se detalla en anexo A, segun regidn y tamafo de las oficinas. Mientras
gue el marco muestral para el estudio considerd 268 oficinas habilitadas.

El marco muestral para la seleccién de las oficinas excluyé del universo sefialado a aquellas que
registraran 800 o menos actuaciones por mes, la oficina ubicada en dependencias del Servicio
Médico Legal en la Regidon Metropolitana y la oficina de Isla de Pascua en la Region de Valparaiso,
gue tras un estudio de factibilidad se concluyé que no se generarian impactos significativos en el
calculo del indice en su inclusidn.

A lo anterior se agregaron criterios de exclusion adicionales (dependencias en hospitales, oficinas
cerradas, atenciones de emergencia), determinados por el Equipo Técnico. La aplicacidn de estos
criterios en conjunto determind la exclusidon de 207 oficinas, lo que dio como resultado el marco
muestral sefalado. El segmento de las oficinas Pequeiias, con 198 oficinas no consideradas en el
marco muestral, fue el segmento con mayor cantidad de exclusiones. El detalle de la cantidad de
oficinas excluidas de acuerdo con lo sefialado en bases técnicas, y, en forma posterior, por el equipo
técnico, fueron incluidas en anexo B.

En relacion con su cobertura, es posible sefialar que el marco muestral cubrid, respecto al total de
oficinas, un 56,42%, mientras que, en relacién con el total de actuaciones, la cobertura alcanzé el
94,51%.

La Tabla 3 presenta el detalle de la distribucion de la muestra tedrica, seguin regidn y tamanio de las
oficinas, que incluye las actuaciones del afio 2020 que fueron utilizadas como referencia.

El estudio finalmente se propuso levantar 15.575 casos en 246 oficinas distribuidas a lo largo del
pais, presentadas en detalle en la Tabla 4, lo que implicaba un error muestral absoluto maximo de
un 0,78% considerando varianza maxima, un nivel de confianza del 95%, correccidn por universo
finito y un efecto del disefio de 1,0.
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TABLA 3 DISTRIBUCION DE LA MUESTRA TEORICA DE OFICINAS Y ACTUACIONES, SEGUN REGION Y TAMARNO DE LAS OFICINAS

Regién Tamafio oficina
GRANDE MEDIANA MEGA OFICINA PEQUENA REGIONAL Total
Oficinas Actuaciones Oficinas Actuaciones Oficinas Actuaciones Oficinas Actuaciones Oficinas Actuaciones Oficinas Actuaciones
2020 2020 2020 2020 2020 2020
Arica y Parinacota 1 80.791 1 168.177 2 248.968
Tarapaca 3 188.925 1 156.403 4 345.328
Antofagasta 1 129.798 1 21.769 3 50.848 1 226.418 6 428.833
Atacama 3 111.938 4 46.549 7 158.487
Coquimbo 8 315.564 3 30.742 1 157.223 12 503.529
Valparaiso 1 212.264 14 796.631 14 193.028 1 200.069 30 1.401.992
RM 2 240.836 51 3.185.504 1.232.111 2 22.460 56 4.680.911
Lib. Bernardo 10 342.364 14 162.726 1 164.524 25 669.614
QO’Higgins
Maule 11 391.416 13 156.557 1 136.177 25 684.150
Nuble 4 97.363 7 82.869 1 117.337 12 297.569
Bio Bio 21 854.617 8 109.461 1 149.322 30 1.113.400
La Araucania 12 339.429 14 218.613 1 131.738 27 689.780
Los Rios 4 98.545 4 49.116 1 113.299 9 260.960
Los Lagos 9 389.689 8 101.489 1 139.223 18 630.401
Aysén 1 22.962 1 56.706 2 79.668
Magallanes 1 23.555 1 6.811 1 122.825 3 153.191
Total 4 582.898 154 7.261.062 1.232.111 95 1.231.269 14 2.039.441 268 12.346.781

Fuente: Elaboracidn propia en base a informacion del SRCel




DEL

GRUPO STATCOM

TABLA 4 DISTRIBUCION DE LA MUESTRA PROPUESTA DE OFICINAS Y ENCUESTAS, SEGUN REGION Y TAMANO

Region Tamafio oficina
MEGA OFICINA REGIONAL GRANDE MEDIANA PEQUENA Total
Oficinas | Encuestas | Oficinas | Encuestas | Oficinas | Encuestas | Oficinas | Encuestas | Oficinas | Encuestas | Oficinas | Encuestas
Arica y Parinacota 1 514 1 200 2 714
Antofagasta 1 370 1 154 1 100 3 187 6 811
Tarapaca 1 413 3 330 4 743
Atacama 3 380 4 200 7 580
Coquimbo 1 350 7 380 3 51 11 781
Valparaiso 250 1 200 13 400 11 200 26 1.050
RM 1 1.500 2 1.200 47 1.400 2 48 52 4.148
Lib. Bernardo O’Higgins 1 250 9 300 11 200 21 750
Maule 1 200 11 400 12 180 24 780
Nuble 1 350 4 300 6 131 11 781
Bio Bio 1 200 19 500 8 110 28 810
La Araucania 1 190 12 400 11 150 24 740
Los Rios 1 330 4 320 3 76 8 726
Los Lagos 1 200 8 370 8 180 17 750
Aysén 1 500 1 200 2 700
Magallanes 1 500 1 200 1 11 3 711
Total 1 1.500 14 4.617 4 1.554 144 6.180 83 1.724 246 15.575

Fuente: Elaboracidon propia en base a informacién del SRCel
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En la tabla siguiente se indica la distribucién de la muestra de UMP (oficina) y UMS (usuario) segun
tamafio de las oficinas. Dicha distribucidn se realizé de manera aproporcional (asignacidn fija de
tamafio de muestra), de modo de contar con un error muestral maximo (e.m.m.) que no superara
el 2,51% en cada tipo de oficina (estrato tamano), lo que permitiera realizar andlisis especificos en
cada sub-muestra con una precision estadistica adecuada. De esta forma cuando se utilizé la
muestra a nivel total se aplicaron a los célculos, factores de post-estratificacién, creados a partir de
los pesos poblacionales reales que implicaron el total de actuaciones segiin tamafio de la oficina.

TABLA 5 DISTRIBUCION DE LA MUESTRA TEORICA SEGUN TAMANO DE LA OFICINA Y ERROR MUESTRAL MAXIMO

Clasificacion Oficina | UMP uUMs Nro. promedio encuestas por oficina | e.m.m.
MEGA OFICINA 1 1.500 1.500 2,51%
REGIONAL 14 4.553 325 1,43%
GRANDE 4 1.554 389 2,45%
MEDIANA 144 6.180 43 1,24%
PEQUERNA 83 1.788 22 2,30%
Total 246 | 15.575 0,78%

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion del SRCel

En la tabla a continuacion se incluye la distribucién de la muestra segun regidn, indicando el nimero
de oficinas seleccionadas y el nUmero de encuestas aplicadas. Al respecto es importante seiialar que
esta distribucion fue realizada de manera aproporcional, de modo que la muestra final permitiera
inferir a nivel de region con un error muestral maximo de 4,02%.

TABLA 6 DISTRIBUCION DE LA MUESTRA TEORICA SEGUN REGION Y ERROR MUESTRAL MAXIMO

Region TOTAL
Oficinas | Muestra | e.m.m.
Arica y Parinacota 2 714 3,60%
Tarapaca 4 743 3,55%
Antofagasta 6 811 3,41%
Atacama 7 580 4,02%
Coquimbo 11 781 3,47%
Valparaiso 26 1.050 3,01%
RM 52 4.148 1,51%
Lib. Bernardo O’Higgins 21 750 3,55%
Maule 24 780 3,49%
Nuble 11 781 3,45%
Bio Bio 28 810 3,43%
La Araucania 24 740 3,58%




DEL GRUPO STATCOM

Los Rios 8 726 3,58%
Los Lagos 17 750 3,55%
Aysén 2 700 3,50%
Magallanes 3 711 3,57%
Total 246 15.575 0,78%

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion del SRCel

4.2.2. MUESTRA FINAL

El sorteo de las oficinas pequefias y medianas se llevé a cabo usando un procedimiento proporcional
al numero de atenciones promedio, de modo de darle mayor probabilidad de seleccién a aquellas
oficinas que atienden un mayor nimero de usuarios(as). Al interior de estas, en cada una de las
oficinas seleccionadas, se aplicd un procedimiento de seleccion aleatorio de usuarios(as) (UMS)
mediante un muestreo sistematico de concurrentes, seglin bloques horarios de atencién.

El terreno de las encuestas a usuarios(as) individuales del canal presencial, comenzo el dia 1 de
septiembre y finalizd el dia 30 del mismo mes. Se conté con un equipo de terreno de 110
encuestadores(as) desplegados en las 246 oficinas del marco muestral final, ubicadas en las dieciséis
regiones de Chile. El porcentaje de actuaciones que representaron las oficinas excluidas fue de 8,4%.

Finalmente, se realizd un total de 15.664 encuestas en todo Chile. En la tabla a continuacién, se
incluye la muestra tedrica y la muestra lograda, indicando los errores muestrales maximos original
y final en cada region.

TABLA 7 DISTRIBUCION DE LA MUESTRA SEGUN REGION Y ERRORES MUESTRALES

Region Muestra | e.m.m | Encuestas realizadas | e.m.m logrado
Regidn de Arica y Parinacota 714 3,60% 714 3,60%
Region de Tarapaca 743 3,55% 743 3,55%
Region de Antofagasta 811 3,41% 813 3,41%
Region de Atacama 580 4,02% 581 4,02%
Region de Coquimbo 781 3,47% 786 3,47%
Regidn de Valparaiso 1.050 3,01% 1.063 3,00%
Region Metropolitana 4,148 1,51% 4.164 1,49%
Regidn Lib. Gral. Bernardo O'Higgins 750 3,55% 765 3,49%
Region del Maule 780 3,49% 785 3,47%
Region de Nuble 781 3,45% 782 3,45%
Region del Biobio 810 3,43% 825 3,39%
Region de La Araucania 740 3,58% 748 3,49%
Region de Los Rios 726 3,58% 728 3,58%
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Region de Los Lagos 750 3,55% 756 3,55%
Region de Aysén 700 3,50% 700 3,50%
Region de Magallanes 711 3,57% 711 3,57%
Total 15.575 | 0,78% 15.664 0,76%

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion del SRCel

4.2.3. PONDERADOR DE LA BASE DE DATOS

Una vez consolidada la base de datos final, se llevd a cabo la construccién de los ponderadores de
la base de datos, cuya funcidon fue entregar el peso correcto a las observaciones de la muestra en el
universo, en relacién a cada estrato estudiado. Para tal efecto, se calculd el peso relativo del estrato
en funcion de las actuaciones registradas entre enero y diciembre de 2020, de acuerdo a las oficinas
entregadas como marco muestral. La ponderacion por estrato correspondié a la siguiente:

TABLA 8 PONDERADOR DE BASE DE DATOS DE USUARIOS(AS) INDIVIDUALES ATENDIDOS EN CANAL PRESENCIAL

Regién Tipo N° Actuaciones % Muestra n Ponderador
oficina 2020 Universo lograda esperado

Region de Arica y Parinacota REGIONAL 168.177 1,30% 514 204 0,39652717
MEDIANA 80.791 0,63% 200 98 0,48955609

PEQUERNA 3.920 - - - -
Region de Tarapaca REGIONAL 156.403 1,21% 413 190 0,45894907
MEDIANA 188.925 1,46% 330 229 0,69381704

PEQUENA 8.606 - 0 - -
Region de Antofagasta REGIONAL 226.418 1,75% 370 274 0,74161532
GRANDE 129.798 1,00% 154 157 1,02144914
MEDIANA 21.941 0,17% 100 27 0,26590462
PEQUENA 73.935 0,57% 189 90 0,47408667
Region de Atacama MEDIANA 111.938 0,87% 381 136 0,35605906
PEQUENA 68.245 0,53% 200 83 0,41353313

REGIONAL 98.821 - - - -
Region de Coquimbo REGIONAL 157.223 1,22% 350 191 0,54439923
MEDIANA 315.564 2,44% 385 382 0,99333604
PEQUENA 68.441 0,53% 51 83 1,62635608
Regién de Valparaiso REGIONAL 200.069 1,55% 250 242 0,96986048
GRANDE 212.264 1,64% 200 257 1,28622165
MEDIANA 803.732 6,22% 404 974 2,41101195
PEQUENA 231.265 1,79% 209 280 1,34101332
Region Metropolitana GRANDE 240.836 1,86% 1.200 292 0,24322579
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MEDIANA 3208.350 24,82% 1.412 3888 2,75369928
PEQUENA 42.004 0,32% 50 51 1,01809924
MEGA 1.232.111 9,53% 1.502 1493 0,99414417
Region de Lib. Bernardo REGIONAL 164.524 1,27% 250 199 0,79755147
O’Higgins

MEDIANA 342.364 2,65% 306 415 1,35592645
PEQUENA 203.986 1,58% 209 247 1,1828333
Region de Maule REGIONAL 136.177 1,05% 200 165 0,82516963
MEDIANA 421.442 3,26% 405 511 1,26110794
PEQUENA 217.303 1,68% 180 263 1,46306185
Region de Nuble REGIONAL 117.337 0,91% 350 142 0,40629025
MEDIANA 97.363 0,75% 300 118 0,3933165
PEQUENA 131.745 1,02% 132 160 1,2095663
Regidn de Bio Bio REGIONAL 149.322 1,16% 200 181 0,90482225
MEDIANA 854.617 6,61% 513 1036 2,01894101
PEQUENA 160.188 1,24% 112 194 1,73333068
Regioén de La Araucania REGIONAL 131.738 1,02% 190 160 0,84028562
MEDIANA 343.073 2,65% 408 416 1,01905083
PEQUENA 274.808 2,13% 150 333 2,22027915
Region de Los Rios REGIONAL 113.299 0,88% 330 137 0,41608456
MEDIANA 126.597 0,98% 320 153 0,47944954
PEQUENA 69.781 0,54% 78 85 1,08420662
Region de Los Lagos REGIONAL 139.223 1,08% 200 169 0,84362698
MEDIANA 389.689 3,01% 376 472 1,2560293
PEQUENA 168.035 1,30% 180 204 1,1313493
Region de Aysén REGIONAL 56.706 0,44% 500 69 0,13744485
MEDIANA 22.962 0,18% 200 28 0,1391391

PEQUENA 28.200 - - - B
Regidn de Magallanes REGIONAL 122.825 0,95% 500 149 0,29770507
MEDIANA 23.555 0,18% 200 29 0,1427324
PEQUENA 7.990 0,06% 11 10 0,88028553

Total 13.064.626 100,0% 15.664 15.664 1

Fuente: Elaboracidon propia en base a informacién del SRCel
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4.3. ENCUESTAS A USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PLATAFORMA
ELECTRONICA

Para el caso de los usuarios(as) individuales del canal plataforma electrdnica, se levantd una
muestra a partir de los registros de contactos del Servicio mediante una encuesta on-line.

El cuestionario web fue dividido por tipo de certificado o transaccidn realizada en la web del SRCel,
estos fueron: Certificados Pagados, Certificados Gratuitos, Reserva de Horas, Contactos y Solicitudes
de Transparencia y Cédigos de Clave Unica.

Datavoz estuvo a cargo de la programacion de los cuestionarios y de la generacién de links asociados
a estos, los cuales fueron enviados al SRCel, quienes realizaron el envio masivo, dependiendo del
tipo de tramite por el que fueron seleccionados.

4.3.1. DISENO MUESTRAL

Se estimé inicialmente que se levantarian aproximadamente 8.809 encuestas en linea a
usuarios(as), dado que la muestra que seleccionaria el mandante, esto es, a la que se le enviara la
encuesta seria de 208.100 casos. Estas se distribuyeron entre cinco tipos de tramite: Certificado
gratuito, Certificado pagado, Reserva de horas, Contactos y solicitudes de Transparencia y Cdodigos
de Clave Unica. Dicha muestra poseia un error muestral maximo que variaria entre 1,4% a 5,0%
considerando varianza maxima, un nivel de confianza del 95%, correccién por universo finito y un
efecto del disefio de 1,0, por tipo de tramite. En tanto a nivel total este error deberia llegar a 1,0%.

En la tabla siguiente, se incluye el nimero de casos estimados que se espero levantar segun el tipo
de transaccion. Al respecto se debe sefialar que se realizd una asignacion fija de la muestra, esto es,
la distribucién del tamafio total en los segmentos, de manera de contar con un error muestral
minimo aceptable para inferir segun el tipo de transaccién. Es por esta razén que se solicitd al
mandante seleccionar un nimero de casos por estrato, que, de acuerdo con la tasa de respuesta
esperada, permitieran obtener dichos tamanios.

TABLA 9 DISTRIBUCION DE MUESTRA DE USUARIOS(AS) PLATAFORMA ELECTRONICA SEGUN TIPO DE SERVICIO USADO

Transacciones Sitio Web Muestra inicial | Tasa de logro 2020 | Muestra estimada | e.m.m.
Contactos y transparencias 4,100 8,7% 356 5,0%
Agendamientos solicitados 9.000 9,3% 833 3,3%

Cédigos Clave Unica 25.000 4,2% (*) 1.050 3,0%
Certificados Gratuitos 120.000 4,3% 5.160 1,4%
Certificados Pagados 50.000 2,8% 1.410 2,6%

Total general 208.100 4,2% 8.809 1,0%

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién del SRCel

(*: dado que es un tramite nuevo para la medicion, se asumioé como tasa de logro la obtenida a nivel total en el
afio 2020 para este tipo de usuario)
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4.3.2. MUESTRA FINAL

El marco muestral de usuarios y usuarias a contactar fue administrado por el Servicio de Registro
Civil e Identificacion, quienes extrajeron la muestra directamente de la base de datos de
transacciones de agosto 2020 mediante muestreo aleatorio simple en cada grupo. Datavoz generé
120.000 links para certificados gratuitos, 50.000 para certificados pagados, 9.000 links para reserva
de horas, 4.100 links para contactos y transparencia y 25.000 para cédigos de clave Unica.

Los 208.100 links fueron entregados a la contraparte técnica, quien se la envié a un encargado del
Servicio de Registro Civil e Identificacion para efectuar el envio personalizado de correos
electrdnicos. En estos correos se redactd un mensaje con informacién sobre del estudio e invitando
a la participacion de éste.

La muestra inicial de correos a enviar fue de 208.100, pero en conversaciones con la contraparte
técnica, se tomo la decisidn de volver a enviar la misma cantidad de nuevos correos a mas personas,
para asi poder aumentar la tasa de logro en cada tramite.

Una vez cerrado el trabajo de campo, la encuesta se bajé del sistema, siendo cerrada al publico el
ultimo dia de septiembre de 2021.

La distribucion de la muestra seleccionada y la tasa de respuesta fue la siguiente:

TABLA 10 MUESTRA INICIAL Y MUESTRA LOGRADA POR TIPO DE TRANSACCION WEB

Tramites Sitio Web Muestra total Muestra Tasa de logro Muestra Muestra Tasa de

tedrica real (*) 2020 (%) estimada 2021 lograda logro final

2021 2021 (%)
Contactos (Reclamos, 8.200 7.113 8,7 356 471 6,62

Sugerencias, Consultas, etc.)

Certificado Gratuitos 240.000 240.000 4,3 5.160 4.306 1,79
Certificados Pagados 100.000 99.996 2,8 1.410 1.711 1,71
Cédigos Clave Unica 50.000 49.996 4,2 1.050 829 1,66
Reserva de Hora 18.000 17.997 9,3 833 452 2,51
Total general 416.200 415.102 4,2 8.809 7.769 1,87

Fuente: Elaboracidn propia en base a informaciéon del SRCel

4.3.3. PONDERADOR DE LA BASE DE DATOS

Una vez consolidada la base de datos final, se crearon los factores de ponderacién en funcién del
peso de cada tipo de tramite en el universo de actuaciones registradas en 2021. La ponderacion por
tipo de tramite correspondio a la siguiente:
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TABLA 11 PONDERACION DE LA BASE DE DATOS DE USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Tipo Tramite Universo % Muestra Muestra Ponderador (B/A)
Universo Lograda Esperada
(A) (B)
Contactos y solicitudes de 77.471 0,2% 471 15 0,031306693270223
transparencia
Reservas de horas 217.684 0,5% 452 41 0,091665733458024
Certificado Pagado 4.723.399 11,6% 1.711 899 0,525440527664192
Certificado Gratuito 35.017.787 85,8% 4.306 6.665 1,547866905160690
Cédigo clave Unica 781.138 1,9% 829 149 0,179346199627678
Total general 40.817.479 100,0% 7769 7769

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion del SRCel

4.4, ENCUESTAS A USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES DEL CANAL PLATAFORMA
ELECTRONICA

Para el caso de los usuarios(as) institucionales del canal plataforma electrénica, se realizaron
encuestas telefdnicas a los coordinadores de convenios de cada institucidn, segin datos de contacto
entregados por el SRCel.

El universo estuvo compuesto por los coordinadores de convenios que mantuvo el SRCel con
instituciones publicas y privadas, entre septiembre 2020 y agosto 2021, para acceder a través de su
plataforma electrénica a informacién o servicio.

4.4.1. DISENO MUESTRAL

En este caso el estudio es de caracter censal. El SRCel mantiene convenio con instituciones publicas
y privadas para acceder a través de su plataforma electrdnica a informacidn o servicios. El universo
esta definido por las y los coordinadores de convenios vigentes en el periodo de evaluacion. Se debe
tener presente que la persona a cargo puede ser responsable de mas de un convenio. El marco
muestral corresponde a todas y todos los coordinadores de convenios que hayan tenido vigencia y
gue tuvieron operaciones en el periodo de evaluacién. Dentro de estos convenios se pueden
identificar convenios que permanecen vigentes y otros que pueden haber cerrado durante este
periodo. Estos ultimos, aun cuando estan cerrados, se consideran elementos de muestreo en el
periodo de evaluacion.

La muestra incluyd al 100% de las y los coordinadores del marco muestral. Sin perjuicio de lo
anterior, fue necesario realizar un ajuste al universo por cuanto algunas instituciones han
establecido mas de un convenio con el SRCel, y, como se ha sefialado, una misma persona puede
ser responsable de mas de un convenio.
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El tamafo del universo y por lo tanto las unidades a las que se contactd, de acuerdo con el tipo de
institucién, es detallado en la tabla a continuacion.

TABLA 12 DISTRIBUCION DEL UNIVERSO DE USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES SEGUN TIPO

Tipo Institucién N° Convenios segln Bases técnicas | N° Convenios entregada | Nro. Coordinadores de convenios
por SRCel
Municipios 152 241 207
Notarias 30 34 30
Privadas (No incluye notarias) 174 259 171
Publica (No incluye municipios) 180 313 187
Total general 536 847 595

Fuente: Elaboracidn propia

4.4.2. MUESTRA FINAL

El terreno de las encuestas a usuarios(as) institucionales canal plataforma electrénica, comenzé el
dia jueves 9 septiembre, y finalizé el dia jueves 30 septiembre. En consideracion que la unidad de
analisis de este canal la conforma el coordinador, el marco muestral correspondié a los 595
coordinadores, lograndose aplicar un total de 341 encuestas, lo que significé un 57,3% de logro en
esta medicidn. En la tabla siguiente se incluye la tasa de logro por tipo de institucién. Es posible
observar que son los Municipios el tipo de institucidon que obtuvo el mejor resultado (63,2%).

TABLA 13 UNIVERSO Y ENCUESTAS LOGRADAS

Tipo Institucién Coordinadores de Convenios 2021 | Encuestas logradas 2021 | Tasa de logro (%) 2021
Municipios 207 131 63,2
Notarias 30 15 50,0
Privadas (No incluye notarias) 171 102 59,6
Publica (No incluye municipios) 187 93 49,7
Total general 595 341 57,3

Fuente: Elaboracidon propia en base a informacién del SRCel

4.4.3. PONDERADOR DE LA BASE DE DATOS

Una vez consolidada la base de datos final, se ponderé en funcidn del peso en el universo de cada
tipo de institucién. Para tal efecto, se calculd el peso relativo de cada institucidn en funcién de la
cantidad de coordinadores de convenios registrados en el SRCel. La ponderacion por tipo de
institucion correspondid a la siguiente:
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TABLA 14 PONDERACION DE LA BASE DE DATOS DE USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Tipo Institucion Universo %Universo Muestra % Muestra N Ponderador
ajustado ajustado Lograda esperado
Municipios 152 28,4% 131 38,4% 97 0,738179332345904
Notarias 30 5,6% 15 4,4% 19 1,272388059701490
Privadas (No incluye 174 32,5% 102 29,9% 111 1,085272168568920
notarias)
Publica (No incluye 180 33,6% 93 27,3% 115 1,231343283582090
municipios)
Total general 536 100% 341 100% 341

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién del SRCel

4.5. METODOLOGIA DE CALCULO DEL INDICE DE SATISFACCION NETA (ISN)
2021

Para dar cumplimiento a lo dispuesto en la Ley N2 20.342, la cual establece una bonificacion anual,
ligada a la calidad de atencidn prestada a los(as) usuarios(as) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién (en adelante SRCel), medida a través de un indice de Satisfaccion Neta, cuyo principal
objetivo sera determinar el grado de satisfaccién de los(as) usuarios(as), por los servicios prestados
por el SRCel, se utilizé la metodologia descrita en los parrafos siguientes.

El indice de Satisfaccién Neta (en adelante ISN), se define como el porcentaje que resulte de la resta
entre el porcentaje de usuarios(as) que se clasifican como satisfechos(as) respecto de la calidad de
atencion proporcionada por el SRCel y el porcentaje de aquellos(as) que se clasifican como
insatisfechos(as).

El porcentaje de usuarios(as) que clasifican como satisfechos(as) respecto de la calidad de atencion
prestada por el SRCel, corresponde sélo a quienes resulten con una satisfaccién final de 4 o 5,
respecto del total de usuarios(as) que califiquen dicha calidad de atencion. Por otra parte, se
entenderd que el porcentaje de usuarios(as) que clasifican como insatisfechos(as) respecto de la
calidad de atencidn prestada por el SRCel, corresponde sélo a aquellos que resulten con una
satisfaccion final de 1 o 2, respecto del total que califiquen dicha calidad de atencidn.

Asi, el ISN se puede representar de la siguiente manera:

ISN = (%X — %Y)
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Donde:

® %X: Porcentaje de usuarios(as) que clasifican como satisfechos(as) de la calidad de atencidn
prestada por el SRCel segin combinacién ponderada de usuarios(as) y dimensiones.

® %Y: Porcentaje de usuarios(as) que clasifican como insatisfechos(as) la calidad de atencidn
prestada por el SRCel segiin combinacién ponderada de usuarios(as) y dimensiones.

Para la obtencion de los datos insumos del calculo del ISN, se define que el porcentaje de
usuarios(as) que clasifican como satisfechos(as) respecto de la atencidn brindada por el SRCel (%X)
y de los que los clasifican como insatisfechos(as) (%Y) de los tres tipos de usuario(as) (individuales
de canal presencial, individuales de canal plataforma electrdnica e institucionales de plataforma
electrénica) se combinan ponderadamente:

%X = 0,(%X,) + 6, (%Xy) + 6.(%X.)
%Y = 0,(%Y,) + 6,,(%Y,,) + 6,(%Y,)
Donde:

® %Xp: Porcentaje de usuarios(as) individuales satisfechos(as) atendidos(as) en el canal
presencial.

® %Xw: Porcentaje de usuarios(as) individuales satisfechos(as) atendidos(as) en el canal
plataforma electrdnica.

e %Xe: Porcentaje de usuarios(as) institucionales satisfechos(as) atendidos(as) en el canal
plataforma electrénica.

® %Yp: Porcentaje de usuarios(as) individuales insatisfechos(as) atendidos(as) en el canal
presencial.

® %Yw: Porcentaje de usuarios(as) individuales insatisfechos(as) atendidos(as) en el canal
plataforma electrénica.

® %Ye: Porcentaje de usuarios(as) institucionales insatisfechos(as) atendidos(as) en el canal
plataforma electrdnica.

® Op: Ponderador usuarios(as) individuales atendidos a través del canal presencial.

e Ow: Ponderador usuarios(as) individuales atendidos a través del canal plataforma
electrénica.

e Oe: Ponderador usuarios(as) institucionales atendidos a través del canal plataforma
electrénica.

Asi, el indice de Satisfaccion Neta se calculara de la siguiente forma:
ISN = %X — %Y
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i=p,w,e i=pw,e

0; : Ponderador usuarios(as) por canal de atencion.
p: Usuario(a) individual atendido a través del canal presencial.
w: Usuario(a) individual atendido a través del canal plataforma electrdnica.

e: Usuario(a) institucional atendido a través del canal plataforma electroénica.

Las ponderaciones para los tipos de usuarios(as) por canal de atencién, fueron determinadas
mediante Resoluciéon exenta N° 2.437 del 13 de diciembre de 2021 del Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos, visada por la Direccion de Presupuestos del Ministerio de Hacienda, de acuerdo
con lo sefialado en la Ley N°20.342.

4.5.1. EXCLUSION DE VARIABLES

De acuerdo con lo sefialado en la Ley 20.342, para la determinacion del ISN, no se consideraran las
variables de cardcter externo no imputables al servicio que prestan los(as) funcionarios(as). En
consecuencia, tales variables o factores externos fueron restados del calculo del ISN.

Las variables externas fueron determinadas mediante Resolucidn exenta N° 2.437 del 13 de
diciembre de 2021 del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, visada por la Direccidon de
Presupuestos del Ministerio de Hacienda.

4.5.2. CALCULO DE LA SATISFACCION NETA PARA CADA TIPO DE USUARIO(A)

La satisfaccion neta para cada tipo de usuario(a) respecto de la calidad de atencién prestada por el
SRCel, sera el promedio ponderado de la satisfaccion global de las dimensiones y la satisfaccion
global inicial del usuario(a), en una ponderacion de 80% y 20%, respectivamente.

Son eliminados del calculo del ISN porque hay ausencia de respuesta en indicadores claves:
I Casos que no respondieron a la pregunta de satisfaccion global inicial y;
Il. Casos que no respondieron en tres o cuatro dimensiones a las preguntas de la satisfaccion

global directa de la dimension y sus atributos.

El célculo sera de la siguiente forma:
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1) SATISFACCION GLOBAL INICIAL CON EL SRCEI

Para obtener la percepcidon de cada usuario(a) encuestado respecto de la calidad de atencidn
prestada por el Servicio, primeramente, se le consultd cual es su Satisfaccién Global por la atencidn
brindada por el Servicio de Registro Civil e ldentificacidn, de manera que esta evaluacion resuma
todos los aspectos que inciden en la satisfaccion del usuario(a).

En el calculo de la satisfaccidn neta para cada tipo de usuario(a), la satisfaccidn global inicial tiene
una ponderacién de 20%.

2) SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES
A) CALIFICACION DE LAS DIMENSIONES

Cada instrumento de cada perfil de usuarios y usuarias esta compuesto de dimensiones, las que a
su vez se desagregan en atributos (variables) y en la evaluacién general de la dimension.
Posteriormente a la evaluacidon de la satisfaccion global inicial con el SRCel, se calculé la calificacion
asignada por dicho individuo a cada una de las dimensiones. Se le consultd cudl es su satisfaccidn
por cada una de las variables correspondientes a cada dimensidn establecida y finalmente, se evalué
la dimensién en su conjunto, que resume todos los aspectos que inciden en la satisfaccién del
usuario(a) de la dimensidn en cuestion.

La estructura de las dimensiones y atributos de cada instrumento es la siguiente:

TABLA 15 DIMENSIONES Y ATRIBUTOS POR TIPO DE USUARIOS(AS)

Tipo de usuario(a) Dimensidén Atributos y evaluacion global de la dimension Pregunta
A. Usuarios(as) A.1. Condiciones A.1.1. Letreros que se sefializan donde se realiza cada tramite P10_2
individuales, canal fisicas y de A.1.2. Horario de atencién de la oficina P10_1
presencial ambientacién A.1.3 Cantidad de médulos abiertos para atender P10_3
A.1.4. Aseo de la oficina P10_4
A.1.5. Espacio fisico para la fila en la que tuvo que esperar P10_6
A.1.6. Comodidad de la sala de espera P10_7
A.1.7. Cantidad de asientos en sala de espera P10_8
A.1.8. Condiciones de atencidn que ofrece la oficina - Global P10_9
A.2. Proceso de A.2.1. Tiempo de espera P9
realizacién del A.2.2. Rapidez del tramite P13_1
tramite A.2.3. Facilidad para realizar trdmites P13_2
A.2.4. Facilidad para el pago del tramite P13_4
A.2.5. Proceso de realizacion del tramite — Global P13_5
A.3. Calidad de la A.3.1 Amabilidad del/la funcionario(a) P11 1
atencion A.3.2. Presentacion personal del/la funcionario(a) P11 2
A.3.3. Lenguaje utilizado por el del/la funcionario(a) P11 3
A.3.4. Calidad de la atencién del/la funcionario(a) — Global P11 4
A.4. Preparacion de A.4.1 Grado de conocimiento del/la funcionario(a) P12_1
los(as) A.4.2. Capacidad para aclarar dudas o preguntas P12_3
funcionarios(as) A.4.3. Capacidad para resolver el problema o inconveniente P12_5
A.4.4. Preparacion del/la funcionario(a) - Global P12_7
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B. Usuarios(as) B.1. Facilidad de B.1.1. Facilidad para encontrar lo que busca P4_2
Individuales, canal navegacion del sitio B.1.2. Seguridad que ofrece la pagina P4_3
plataforma B.1.3. Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacion P4_4
electrénica B.1.4. Facilidades que entrega la pagina para comunicarse con la P4_5
institucion
B.1.5. Tiempo de demora en cargar la pagina P4_1
B.1.6. Facilidad de navegacion del sitio Global P4_6
B.2. Calidad de B.2.1. Utilidad de la informacién P5_1
contenidos de la B.2.2. Claridad del lenguaje empleado P5_2
pagina B.2.3. Disefio de la pagina web P5 3
B.2.4. Contenido y disefio de la pagina web Global P5_4
B.3. Proceso de B.3.1. Facilidad para solicitar certificados P7_1
obtencidn de B.3.2. Oferta de certificados a través de la pagina P7_3
certificados B.3.3. Tiempo requerido para obtener certificados P7_2
B.3.4. Proceso de obtencidn de certificados Global P7_4
B.4. Facilidad para B.4.1. Variedad de medios de pago P11_2
pagar certificados B.4.2. Claridad con la que son informados los cobros P11_4
B.4.3. Seguridad del proceso de pago P11 5
B.4.4. Facilidad para acceder a los medios de pago en linea P11_1
B.4.5. Facilidad para pagar P11_3
B.4.6. Condiciones ofrecidas para efectuar pagos Global P11_6
B.5. Facilidad para B.5.1. Facilidad para realizar reclamos, sugerencias, felicitaciones, P17_1
comunicarse con el consultas o solicitudes de informacidn por transparencia.
SRCel B.5.2. Tiempos de respuesta P17_2
B.5.3. Calidad de la respuesta P17_3
B.5.4. Condiciones entregadas por la pagina web para realizar P17_4
reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas o solicitudes de
informacion por transparencia
B.6. Reserva de B.6.1. Facilidad para reservar hora P19_1
horas B.6.2. Condiciones entregadas por la pagina web para reservar hora P19_2
para solicitar cédula o pasaporte
B.7. Calidad de la B.7.1 Amabilidad del/la funcionario(a) P11_1
atencion B.7.2. Presentacién personal del/la funcionario(a) P11_2
B.7.3. Lenguaje utilizado por el del/la funcionario(a) P11_3
B.7.5. Informacién entregada por el/la funcionario(a) P11_5
B.7.4. Calidad de la atencién del/la funcionario(a) — Global P11_4
C. Usuarios(as) C.1. Calidad de C.1.1. Facilidad para obtener los productos y servicios P5
institucionales, canal servicios y productos proporcionados por el servicio
plataforma generados a través C.1.2. Tiempos de respuesta — rapidez del servicio establecido via P6
electrénica del convenio convenio
C.1.3. Disponibilidad del sistema habilitado (en linea — batch) P7 - P12
C.1.4. La facilidad para usar el sistema P8
C.1.5. Confiabilidad de la informaciéon proporcionada por el SRCel P9 -P13
C.1.6. Nivel de actualizacién de los datos P10-P14
C.1.7. Proceso de generacion del convenio P4 1
C.1.8. La entrega o uso del convenio (en linea o batch) - Global P11-P15
C.2. Capacidad de C.2.1. Amabilidad P17
los(as) C.2.2. Capacidad para dar respuesta a sus consultas P18
funcionarios(as) para C.2.3. Claridad de las respuestas entregadas P19
atender consultas C.2.4. Utilidad de las respuestas P20
C.2.5. Grado de conocimiento sobre el convenio suscrito P21
C.2.6. La atencidn brindada por el/la funcionario(a) - Global P22
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Fuente: Elaboracidén propia

Entre los(as) usuarios(as) institucionales del canal plataforma electrénica, en tres atributos (C.1.3,

C.1.5y C.1.6) y en la satisfaccién global directa de la dimensién (C.1.8) se reldne informacion de mas

de una pregunta del cuestionario®. En esos casos, se calculd un promedio simple del aspecto

evaluado en modalidad en linea y en modalidad batch.

Los(as) usuarios(as) Individuales del canal plataforma electrdnica se clasifican en cinco grupos segun

el tramite realizado: certificados gratuitos, certificados pagados, reserva de horas, contactos y

solicitudes de transparencia, y Cédigos de Clave Unica. Las dimensiones y atributos de usuarios(as)

individuales del canal plataforma electrdnica se clasificaron de la siguiente manera segun tipo de

tramite realizado.

TABLA 16 DIMENSIONES Y ATRIBUTOS SEGUN TRAMITE REALIZADO POR USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Tramite del Dimensién Atributos y evaluacion global de la dimensién Pregunta
usuario(a)
Certificado B.1.1 Facilidad de B.1.1.1 Facilidad para encontrar lo que busca P4_2
gratuito navegacion del B.1.1.2 Seguridad que ofrece la pagina P4 3
sitio B.1.1.3 Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacion P4_4
B.1.1.4 Facilidades que entrega la pagina para comunicarse con la institucion P4 5
B.1.1.5 Tiempo de demora en cargar la pagina P4_1
B.1.1.6 Facilidad de navegacion del sitio Global P4_6
B.2.1 Calidad de B.2.1.1 Utilidad de la informacion P5_1
contenidos de la B.2.1.2 Claridad del lenguaje empleado P5_2
pagina B.2.1.3 Disefio de la pagina web P5_3
B.2.1.4 Contenido y disefio de la pagina web Global P5_4
B.3.1 Proceso de B.3.1.1 Facilidad para solicitar certificados P7_1
obtencidn de B.3.1.2 Oferta de certificados a través de la pagina P7_3
certificados B.3.1.3 Tiempo requerido para obtener certificados P7_2
B.3.1.4 Proceso de obtencién de certificados Global P7_4
Certificado B.1.2 Facilidad de B.1.2.1 Facilidad para encontrar lo que busca P4_2
pagado navegacion del B.1.2.2 Seguridad que ofrece la pagina P4_3
sitio B.1.2.3 Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacion P4_4
B.1.2.4 Facilidades que entrega la pagina para comunicarse P4_5
B.1.2.5 Tiempo de demora en cargar la pagina P4_1
B.1.2.6 Facilidad de navegacion del sitio Global P4_6
B.2.2 Calidad de B.2.2.1 Utilidad de la informacion P5_1
contenidos de la B.2.2.2 Claridad del lenguaje empleado P5_2
pagina B.2.2.3 Disefio de la pagina web P53
B.2.2.4 Contenido y disefio de la pagina web Global P5_4
B.3.2 Proceso de B.3.2.1 Facilidad para solicitar certificados P7_1
obtencidon de B.3.2.2 Oferta de certificados a través de la pagina P7_3
certificados B.3.2.3 Tiempo requerido para obtener certificados P7_2

! Esto se debe a que cada coordinador(a) de convenios tiene la posibilidad de responder por ambas modalidades en la
misma encuesta, en caso de mantener ambos tipos de convenios (en linea y batch).
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B.3.2.4 Proceso de obtencién de certificados Global P7_4
B.4.2 Facilidad para B.4.2.1 Variedad de medios de pago P11_2
pagar identificados B.4.2.2 Claridad con la que son informados los cobros P11_4
B.4.2.3 Seguridad del proceso de pago P11_5
B.4.2.4 Facilidad para acceder a los medios de pago en linea P11_1
B.4.2.5 Facilidad para pagar P11_3
B.4.2.6 Condiciones ofrecidas para efectuar pagos Global P11_6
Reserva de B.1.3 Facilidad de B.1.3.1 Facilidad para encontrar lo que busca P4 2
horas navegacion del B.1.3.2 Seguridad que ofrece la pagina P4_3
sitio B.1.3.3 Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacion P4_4
B.1.3.4 Facilidades que entrega la pagina para comunicarse con la institucion P4_5
B.1.3.5 Tiempo de demora en cargar la pagina P4_1
B.1.3.6 Facilidad de navegacion del sitio Global P4_6
B.2.3 Calidad de B.2.3.1 Utilidad de la informacién P5_1
contenidos de la B.2.3.2 Claridad del lenguaje empleado P5_2
pagina B.2.3.3 Disefio de la pagina web pP5 3
B.2.3.4 Contenido y disefio de la pagina web Global P5_4
B.6.3 Reserva de B.6.3.1 Facilidad para reservar hora P19_1
horas B.6.3.2 Condiciones entregadas por la pagina web para reservar hora para P19_2
solicitar cédula o pasaporte

Contactos y B.1.4 Facilidad de B.1.4.1 Facilidad para encontrar lo que busca P4_2
solicitudes de navegacion del B.1.4.2 Seguridad que ofrece la pagina P4_3
transparencia sitio B.1.4.3 Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacion P4_4
B.1.4.4 Facilidades que entrega la pagina para comunicarse con la institucion P4 5
B.1.3.5 Tiempo de demora en cargar la pagina P4_1
B.1.4.6 Facilidad de navegacion del sitio Global P4_6
B.2.4 Calidad de B.2.4.1 Utilidad de la informacion P5_1
contenidos de la B.2.4.2 Claridad del lenguaje empleado P5_2
pagina B.2.4.3 Disefio de la pagina web P5_3
B.2.4.4 Contenido y disefio de la pagina web Global P5_4
B.5.4 Facilidad para | B.5.4.1 Facilidad para realizar reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas P17_1

comunicarse con el o solicitudes de informacion por transparencia
SRCel B.5.4.2 Tiempos de respuesta P17_2
B.5.4.3 Calidad de la respuesta P17_3
B.5.4.4 Condiciones entregadas por la pagina web para realizar reclamos, P17_4

sugerencias, felicitaciones, consultas o solicitudes de informacién por
transparencia.
Cédigo de B.1.3 Facilidad de B.1.3.1 Facilidad para encontrar lo que busca P4_2
Clave Unica la navegacion B.1.3.2 Seguridad que ofrece la pagina P4_3
B.1.3.3 Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacion P4_4
B.1.3.4 Facilidades que entrega la pagina para comunicarse con la institucion P4_5
B.1.3.5 Tiempo de demora en cargar la pagina P4_1
B.1.3.6 Facilidad de navegacion del sitio Global P4_6
B.2.4 Calidad de B.2.3.1 Utilidad de la informacion P5_1
contenidos de la B.2.3.2 Claridad del lenguaje empleado P5_2
pagina B.2.3.3 Disefio de la pagina web P53
B.2.3.4 Contenido y disefio de la pagina web Global P5_4
B.6.3 Reserva de B.6.3.1 Facilidad para reservar hora P19 1
horas B.6.3.3 Condiciones entregadas por la pagina web para reservar hora para P19_2
solicitar clave Unica
B.7. Calidad de la B.7.1 Amabilidad del/la funcionario(a) P11_1
atencién B.7.2. Presentacion personal del/la funcionario(a) P11_2
B.7.3. Lenguaje utilizado por el del/la funcionario(a) P11 3
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B.7.5. Informacién entregada por el/la funcionario(a) P11_5

P11 4

B.7.4. Calidad de la atencién del/la funcionario(a) — Global

Fuente: Elaboracion propia
B) CALCULO DEL PROMEDIO DE ATRIBUTOS DE CADA DIMENSION

El primer paso en el tratamiento de las dimensiones fue el calculo del promedio de atributos de cada
dimensién en cada tipo de usuario(a). Para tal efecto, primero se contabilizaron cuantos atributos
deben entrar en el célculo. Y luego se calculd un promedio simple entre los atributos, donde todos
ingresan en igualdad de peso en su dimensidn correspondiente. Este cdlculo se realiza a nivel de
cada respondiente en cada base de datos.

En caso de que uno o mas atributos no sean calificados por el usuario(a) porque no sabe o
simplemente porque no contesta, se le asignd el codigo “9” y se excluyd del promedio. Es decir, el
promedio se calcula sélo con las calificaciones validas.

La cantidad de promedios de atributos de dimensiones segun tipo de usuario(a) y el nimero de
atributos que ingresan al calculo es el siguiente:

TABLA 17 PROMEDIO DE ATRIBUTOS

Perfil del usuario(a) | Unidad de analisis N° Promedio de Promedio de atributos N° total de
atributos atributos del
célculo

A. Usuarios(as) Total muestra 4 promedios de A.1. Condiciones fisicas y de ambientacion 7 atributos
individuales, canal atributos A.2. Proceso de realizacion del tramite 4 atributos
presencial A.3. Calidad de la atencién 3 atributos
A.4. Preparacion de los(as) funcionarios(as) 3 atributos

B. Usuarios(as) Certificados 3 promedios de B.1.1 Facilidad de navegacion del sitio 5 atributos
Individuales, canal gratuitos atributos B.2.1 Calidad de contenidos de la pagina 3 atributos
plataforma B.3.1 Proceso de obtencién de certificados 3 atributos
electrénica Certificados 4 promedios de B.1.2 Facilidad de navegacion del sitio 5 atributos
pagados atributos B.2.2 Calidad de contenidos de la pagina 3 atributos

B.3.2 Proceso de obtencidn de certificados 3 atributos

B.4.2 Facilidad para pagar certificados 5 atributos

Reserva de horas 3 promedios de B.1.3 Facilidad de navegacion del sitio 5 atributos

atributos B.2.3 Calidad de contenidos de la pagina 3 atributos

B.6.2 Reserva de horas 2 atributos

Contactos y 3 promedios de B.1.4 Facilidad de navegacion del sitio 5 atributos

solicitudes de atributos B.2.4 Calidad de contenidos de la pagina 3 atributos

transparencia B.5.4 Facilidad para comunicarse con el SRCel 4 atributos

Obtencién de 4 promedios de B.1.3 Facilidad de navegacion del sitio 5 atributos

Cddigo de atributos B.2.3 Calidad de contenidos de la pagina 3 atributos

Activacién para B.6.3 Reserva de horas 2 atributos

Clave Unica B.7 Calidad de la atencién 3 atributos

C. Usuarios(as) Total muestra 2 promedios de C.1. Calidad de servicios y productos generados a 7 atributos

institucionales, atributos través del convenio
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canal plataforma

electrénica

C.2. Capacidad de los(as) funcionarios(as) para
atender consultas

5 atributos

Fuente: Elaboracidn propia

C) CALCULO DE LA SATISFACCION GLOBAL DE CADA DIMENSION

El siguiente paso fue establecer la satisfaccién global calculada de cada dimensién. Este resultado
se construyé combinando, en un promedio ponderado, dos datos: el promedio de los atributos de

la dimensién y la evaluacion global directa de la dimensidn.

Se trata de un promedio ponderado, es decir, cada dato participante del cdlculo adquiere un peso
diferenciado, siendo éste 60% para el promedio de los atributos y 40% para la calificacién global
consultada para la dimension. Este criterio aplicé para cada dimension en cada tipo de usuario(a).

I; = 60% = Promedio(Aspectos especificos dimensionj) + 40%(Calificacion Global Dimension;)

Donde:

I; = Calificacion usuario encuestado, respecto de la dimension j.

Si por alguna razén la o el usuario(a) no respondié la calificacion global de la dimensidn, se le asigné

el cddigo “9” y se excluyo de la evaluacion. En este caso, el promedio de los atributos de la dimensidn
fue ponderado por el 100%. Este calculo se realizé a nivel de cada respondiente en cada base de
datos, generando una nueva variable.

La cantidad de indicadores de satisfaccién global calculada por dimensién segln tipo de usuario(a)
y el peso de los datos que ingresan al calculo es el siguiente:

TABLA 18 INDICADORES DE SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES

Perfil de usuario(a)

Unidad de analisis

N° de indicadores de
satisfaccion global

Indicador de Satisfaccion Global Calculada

Célculo

A. Usuarios(as)
individuales, canal
presencial

Total muestra

4 indicadores de
satisfaccion global de
dimension

A.1. Condiciones fisicas y de ambientacién

A.2. Proceso de realizacion del tramite

A.3. Calidad de la atencién

A.4. Preparacion de los/las funcionarios/as

B. Usuarios(as)

Certificados

3 promedios de

B.1.1 Facilidad de navegacién del sitio

60% promedio
de atributos

40% Calificacion

Individuales, canal gratuitos atributos B.2.1 Calidad de contenidos de la pagina gl.obal d_e, la
lataforma — dimensién

P . B.3.1 Proceso de obtencion de certificados

electrénica
Certificados 4 promedios de B.1.2 Facilidad de navegacién del sitio
pagados atributos B.2.2 Calidad de contenidos de la pagina

B.3.2 Proceso de obtencién de certificados
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B.4.2 Facilidad para pagar certificados

Reserva de horas 3 promedios de B.1.3 Facilidad de navegacién del sitio

atributos B.2.3 Calidad de contenidos de la pagina

B.6.3 Reservas de horas

Contactos y 3 promedios de B.1.4 Facilidad de navegacién del sitio

solicitudes de atributos B.2.4 Calidad de contenidos de la pagina
transparencia

B.5.4 Facilidad para comunicarse con el SRCel

Caodigo clave 4 promedios de B.1.3 Facilidad de navegacion del sitio

Gnica atributos B.2.3 Calidad de contenidos de la pagina

B.6.3 Reserva de horas

B.7 Calidad de la atencién

C. Usuarios(as) Total muestra 2 indicadores de C.1. Calidad de servicios y productos generados
institucionales, satisfaccion global de a través del convenio
canal plataforma dimension C.2. Capacidad de los/las funcionarios/as para
electrénica atender consultas

Fuente: Elaboracién propia

La calificacion parcial de cada dimension, calculada para cada usuario(a), se aproximé al entero mas
cercano, de manera que cada nota quedase expresada en nimeros enteros de 1 a 5, considerandose
las notas 4 o 5 como satisfechos y las notas 1 o 2 como insatisfechos.

A continuacién, se calculd el porcentaje de usuarios(as) satisfechos y el porcentaje de usuarios(as)
insatisfechos para cada dimensidn y tipo de usuarios(as), obteniendo de esta forma:

% Xji = Porcentaje de usuarios satisfechos de la dimensién j para el tipo de usuario k,

° Vi=Dpwe
% Y = Porcentaje de usuarios insatisfechos de la dimension j para el tipo de usuario k,
e Vi.,=pwe

Donde:

® p= Usuarios y usuarias del canal presencial
e w= Usuarios y usuarias de la plataforma electrénica
e e= Usuarios y usuarias institucionales

D) CALCULO DE LA SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES

En los pasos anteriores se pudo establecer los indicadores de satisfaccién global de cada dimensidn.
Lo siguiente fue combinarlos en un indicador final de la satisfaccion de las dimensiones. Este
indicador se denomina satisfaccidn global de las dimensiones. Su construccién correspondié a un
promedio ponderado de todas las dimensiones para tipo de usuario(a). La férmula de calculo es la
siguiente:
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T

SGDL =Z aij* Il]

J

Donde:
SGD;= Satisfaccion global de las dimensiones del usuario i.

® q;;=Ponderador de la calificacion de la dimension j efectuada por el usuario(a) i.
e [;;= Calificacion parcial de la dimension j efectuada por el usuario(a) i.
e T=Numero de dimensiones.

Para establecer el ponderador con que ingreso la satisfaccion global de cada dimension en el célculo
de la satisfaccién global de las dimensiones, se aplico la técnica de la regresion multiple. El objetivo
de aplicar esta técnica para establecer la ponderacién de cada dimensidon fue contar con un
procedimiento estadistico que realizara una aproximacion a la forma como las usuarias y los
usuarios(as) conforman su grado de satisfaccidon general con el servicio, pero si logra establecer en
qué forma covarian los resultados de aspectos parciales (dimensiones) y la satisfaccién general, asi
como cudl es el peso relativo de cada uno de estos aspectos. Por tanto, la regresidon permitié
construir un proxy de las dimensiones en funcién de la satisfaccion general, donde cada dimension
aporté en funcién de su nivel de asociacidn con la satisfaccidn general.

El procedimiento de la regresidn multiple correspondid en este caso a seleccionar como variables
explicativas a los indicadores de satisfaccion global de las dimensiones y como variable dependiente
a la satisfaccion global inicial (pregunta de satisfaccion consultada directamente el respondiente al
inicio de cada instrumento). Una vez obtenida la ecuacion de regresion, los coeficientes Beta fueron
sumados y llevados a una escala de 100%. Y se calculd el peso porcentual de cada Beta en la escala.

Finalmente, fue posible obtener un indicador global de satisfaccidon que sintetizé toda la informacidn
recolectada por las dimensiones, ya sea por evaluacidn de atributos como por la satisfaccion global
de cada dimensién, que se denomind satisfaccidn global de las dimensiones.

TABLA 19 CALCULO DEL INDICE DE SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES SEGUN TiPO DE USUARIO(A)

Perfil del Unidad de N° Indicadores Indicador de Satisfaccion Global de dimensiones Calculo de la
usuario(a) analisis de satisfaccion Satisfaccion Global
global de de las
dimensiones Dimensiones
A. Usuarios(as) Total muestra 4 indicadores de A.1. Condiciones fisicas y de ambientacién Peso 1*A.1.+Peso
individuales, canal satisfaccién 2*A.2+Peso
presencial global de A.2. Proceso de realizacion del trdmite 3*A.3+Peso 4*A.4
dimension A.3. Calidad de la atencién
A.4. Preparacion de los(as) funcionarios(as)
B.1.1 Facilidad de navegacion del sitio
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B. Usuarios(as)
Individuales, canal
plataforma
electrénica

Certificados
gratuitos

3 indicadores de
satisfaccion
global de
dimension

B.2.1 Calidad de contenidos de la pagina

B.3.1 Proceso de obtencidn de certificados

Peso 1.1*B.1.1+
Peso 2.1*B.2.1+
Peso 3.1*B.3.1

Certificados

4 indicadores de

B.1.2 Facilidad de navegacién del sitio

Peso 1.2*B.1.2+

pagados satisfaccion B.2.2 Calidad de contenidos de la pagina Peso 2.2*B.2.2+
global de Peso 3.2*B.3.2+
dimension B.3.2 Proceso de obtencidn de certificados Peso 4.2*B.4.2

B.4.2 Facilidad para pagar certificados
Reserva de 3 indicadores de B.1.3 Facilidad de navegacion del sitio Peso 1.3*B.1.3+
horas satisfaccion B.2.3 Calidad de contenidos de la pagina Peso 2.3*B.2.3+

global de
dimension

B.6.3 Reserva de horas

Peso 6.3*B.6.3

Contactos y
solicitudes de
transparencia

3 indicadores de
satisfaccion
global de
dimension

B.1.4 Facilidad de navegacion del sitio

B.2.4 Calidad de contenidos de la pagina

B.5.4 Facilidad para comunicarse con el SRCel

Peso 1.4*B.1.4+
Peso 2.4*B.2.4+
Peso 5.3*B.5.3

Codigo de
clave unica

4 indicadores de
satisfaccion
global de
dimension

B.1.3 Facilidad de navegacion del sitio

B.2.3 Calidad de contenidos de la pagina

B.6.3 Reserva de horas

B.7 Calidad de la atencién

Peso 1.3*B.1.3+

Peso 2.3*B.2.3+

Peso 6.3*B.6.3+

canal plataforma
electrénica

global de
dimension

C.2. Capacidad de los(as) funcionarios(as) para
atender consultas

Peso 7*B.7
C. Usuarios(as) Total muestra 2 indicadores de C.1. Calidad de servicios y productos generados Peso 1*C.1+ Peso
institucionales, satisfaccion a través del convenio 2*C.2

Fuente: Elaboracidn propia

El cdlculo de la satisfaccion global de las dimensiones se realizé en una matriz de cdlculo externa a
la base de datos, en este caso Excel. No es posible llegar a un puntaje por respondiente en cada base
de datos, dado que seria necesario que todos los casos contaran con datos en todas las dimensiones,
lo que es imposible por la existencia de filtros en algunos instrumentos y por la tolerancia de casos
sin respuesta hasta en dos dimensiones en el caso de usuarios(as) del canal de atencidn presencial
y de una dimensién en el caso de usuarios(as) institucionales.

E) CALCULO FINAL DE LA SATISFACCION NETA PARA CADA TIPO DE USUARIO(A)

Una vez tratada la informacidn de las dimensiones, es posible calcular la satisfaccion respecto de la
calidad de atencién prestada por el SRCel por cada tipo de usuario(a) estudiado(a). Este resultado
corresponde al promedio ponderado de la satisfaccion global de las dimensiones y la satisfaccidn
global inicial. La ponderaciéon de cada componente del calculo corresponde a 80% para la
satisfaccion global de las dimensiones y 20% para la satisfaccidon global inicial. La Férmula de célculo
es la siguiente:
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T
CFl:80%* z aij*lij +20%*SGL
i=1
Ddnde:
e (F;= Calificacidn final del usuario(a) i
® q;;=Ponderador de la calificacion de la dimension j efectuada por el usuario(a) i
e [;;= Calificacion parcial de la dimension j efectuada por el usuario(a) i
® SG;=Satisfaccion global del usuario(a) i
e T=Numero de dimensiones

Dado que el indice de satisfaccidn global de las dimensiones es un resultado calculado en matriz
de célculo externa a la base de datos, su combinacién con la satisfaccidn global inicial se trabaja
también en la matriz de calculo, no correspondiendo a un resultado expresado en una variable a
nivel de respondiente en cada base de datos.

F) ESQUEMA METODOLOGIA DE CALCULO ISN

La secuencia de pasos que involucra la metodologia de calculo del ISN y que fueran detallados en
paginas anteriores, son resumidos en la Figura 1.
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FIGURA 1 EsQUEMA METODOLOGIA DE CALcuLo ISN 2021
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Fuente: Elaboracidn propia

Como se puede observar, existen dos etapas principales consecutivas en la metodologia de calculo:
la primera de ellas corresponde a la determinacién de la satisfaccion por dimension a nivel de
entrevistados, para después llegar a la satisfaccion a nivel agregado por variables.

En el primero de estos niveles, se calcula la satisfaccién por dimensién, denominada satisfaccidn
global de cada dimensidn (para cada una de las dimensiones de las consideradas para cada tipo de
usuario) a través de la suma de los valores ponderados de dos elementos distintos: el promedio
simple de la evaluacion de cada atributo considerado para la dimensidn (cuyo peso es del 60%), y la
satisfaccién global directa de la misma (40%).

Teniendo este primer nivel del calculo, se continda con el calculo de la satisfaccion de manera
agregada. En esta etapa se realiza una regresion multiple que permite determinar el peso que
obtiene cada dimensiéon en la satisfaccion global inicial (pregunta de satisfaccidon consultada
directamente al encuestado al inicio de cada instrumento). Este paso conforma en el esquema la
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“Ponderacién por dimension”, al inicio de la etapa correspondiente al “Nivel agregado por
variables”.

El calculo de la satisfaccion por tipo de usuario(a), por tanto, se obtiene a través de la sumatoria de
los valores ponderados de la satisfaccion global de las dimensiones (obtenido a través del célculo
descrito en el paso anterior) -cuyo peso es del 80%- y la satisfaccion global inicial, que pesa el 20%
restante. Una vez obtenido ese valor, es posible calcular la satisfaccién neta por tipo de usuario(a),
que corresponde a la diferencia del porcentaje de usuarios(as) insatisfechos (satisfaccion final de 1
o 2) del porcentaje de usuarios(as) satisfechos (satisfaccion final de 4 0 5).

Cabe destacar que el calculo de la satisfaccién neta de los Usuarios(as) Individuales del Canal
Plataforma Electrdnica tiene dos caracteristicas propias que los otros dos Usuarios/as no tienen: en
primer lugar, es necesario realizar el calculo de manera separada para cada tipo de tramite realizado
por ellos (como se puede observar en el esquema). En segundo lugar, el procedimiento implica
ademas una post-estratificacion segin el peso del segmento, que se realiza ponderando la
satisfaccion global de la dimensidn ajustada segun el peso a nivel de universo que presentan los(as)
Usuarios(as) que realizan cada tramite.
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5. RESULTADOS DEL {NDICE DE SATISFACCION NETA 2021

A continuacién, se presenta el resultado del ISN 2021 del Servicio de Registro Civil e Identificacion,
asi como la satisfaccién neta por tipo de usuario(a), insumos que permiten calcular el indice de
Satisfaccion Neta 2021. Posteriormente, se exponen los principales resultados por tipo de usuario(a)
del Servicio y su integracién al calculo de la satisfaccion general?. Adicionalmente, se incluye un
analisis del calculo del ISN 2021 con variables externas, resultados por regién, resultados segun
perfiles de usuarios(as), y analisis de segmentos y mapas de oportunidad para aportar a la gestion
global del servicio.

5.1. INDICE SATISFACCION NETA (ISN) 2021

En la medicién realizada para el afio 2021, el ISN que expresa el nivel de satisfaccion neta de los y
las usuarios(as) individuales e institucionales (usuario(a) individual plataforma presencial,
usuario(a) institucional plataforma electrénica y usuario(a) individual plataforma electrénica)
alcanza el 84.96%. Este resultado, comparativamente con el afio 2020, presenta una disminucion
de 1,9 puntos porcentuales. Cabe recordar que la ley deja establecido considerar tanto a los(as)
usuarios(as) individuales como institucionales, asi como los servicios presenciales y aquellos
prestados a través de la plataforma electrdnica, por tanto, estos tres canales han sido medido a
través de los afios, manteniéndose en general la metodologia de calculo, lo cual permite realizar
esta comparacidn histérica.

2 Un glosario de los principales conceptos que forman parte del método de calculo del ISN es presentado en
anexos (C). En tanto, bases de datos, ponderaciones, tablas estadisticas y de resultados por pregunta son
listados en anexos (D) como parte de los archivos digitales adjuntos.

38
Informe de Resultados indice de Satisfaccién Neta 2021. “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta (ISN) del usuario/a
del Servicio de Registro Civil e Identificacién para el afio 2021”



DEL GRUPO STATCOM

GRAFICO 1: EvoLuTivo DEL ISN (2015-2021)
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Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”

Al observar el detalle del calculo en el gréfico siguiente, es posible notar que en el afio 2021 un
89,45% se sefala como una o un usuario(a) satisfecho con la atencién recibida en Servicio Registro
Civil e Identificacion, mientras que sélo 4,49% como insatisfechos. El porcentaje de satisfechos este
afo es menor que el registrado en el afio 2020, aunque solo en 0,49 puntos porcentuales, mientras
que el porcentaje de insatisfechos es mayor, con un aumento de 1,41 puntos.
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GRAFICO 2: EVOLUTIVO DEL ISN, SATISFACCION E INSATISFACCION (2015-2021)
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as flechas simbolizan la existencia de diferencias’ significativas.
*No se realiza comparacién entre el afio 2020 y 2021, por cambio en el calculo.

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”

Por ultimo, el gréfico a continuacion da cuenta del cdlculo del ISN con un valor ajustado para el afio
2020, es decir, que considera las mismas variables que se ocupan en el célculo del afio 2021. Este
da cuenta que existe una disminucion estadisticamente significativa en la satisfaccion neta entre el
2021y el 2020.
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GRAFICO 3: EVOLUTIVO DEL ISN, SATISFACCION E INSATISFACCION (2020 AJusTADO-2021)
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*Las flechas simbolizan la existencia de diferencias significativas

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”
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5.2.  RESULTADOS SATISFACCION NETA 2021 SEGUN TIPO DE USUARIO(A)

Para el calculo del ISN se ponderé la satisfaccidon neta de los tres tipos de usuarios(as) utilizando los
pesos asignados a cada uno de ellos, mediante Resolucion exenta N° 2.437 del 13 de diciembre de
2021 del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, visada por la Direccién de Presupuestos del
Ministerio de Hacienda. De acuerdo con la mencionada Resolucién, las ponderaciones por tipo de
usuario fueron las siguientes: Usuario(a) Individual del Canal Presencial 73%, Usuario(a) Individual
del Canal Plataforma Electrénica 19% y Usuario(a) Institucional del Canal Plataforma Electrdnica

8%.
Los resultados en la Satisfaccidon Neta, segun tipo de usuario(a), son presentados a continuacion:

TABLA 20 SATISFACCION GLOBAL E INDICE DE SATISFACCION NETA ARO 2021 SEGUN TIPO DE USUARIO(A)3

Dimensiones n % SAT % INS % NETO Ponderador
Usuarios(as) individuales canal presencial 15.664 92,43% 2,46% 89,97% 73,00%
Usuarios(as) individuales canal plataforma 7.769 77,15% 12,66% 64,49% 19,00%
electrénica
Usuarios(as) institucionales canal plataforma 341 91,49% 3,55% 87,94% 8,00%
electrénica
ISN 2021 23.774 89,45% 4,49% 84,96%

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados de la satisfaccion neta por canal de atencion son presentados en el siguiente grafico.
Como se puede observar, son dos los tipos de usuarios(as) que obtienen mayor porcentaje de
satisfaccion neta en comparacién al ISN 2021. Estos son los(as) Usuarios(as) Institucionales canal
plataforma electrénica con un 87,94% vy los(as) Usuarios(as) Individuales Canal Presencial, con un
89,97%. El resultado para los Usuarios(as) Individuales Canal Plataforma Electroénica, cuyo ISN es de
64,49%, presenta, en cambio, una satisfaccion neta menor en comparacion a la satisfaccion neta del
ISN 2021, con una diferencia de 20,47 puntos porcentuales.

3 Como se ha sefialado, el resultado del ISN corresponde a la diferencia entre el porcentaje de satisfaccién e

insatisfaccion.
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GRAFICO 4: COMPARATIVO DEL ISN 2021 cON SATISFACCION NETA POR TIPO DE USUARIO(A) DEL SERVICIO DE REGISTRO CIVIL E IDENTIFICACION
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Fuente: Elaboracién propia

En las siguientes secciones, se presentaran los resultados en forma desagregada por tipo de
usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacidn, reconstruyendo los pasos seguidos en cada
segmento.
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5.3. USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIAL

En este apartado, son presentados los resultados obtenidos sobre la satisfaccion de usuarios(as)
individuales del canal presencial y el paso a paso del cdlculo necesario para llegar a la satisfaccion
neta del canal. En primer lugar, se analiza la satisfaccién obtenida por atributo, para luego obtener
la satisfaccién global calculada por dimension y la satisfaccidn global de las dimensiones. Después
de obtener estos indicadores, se desarrollan los resultados de la satisfaccidon neta del canal, que
finalmente son desagregados por tramite realizado y tamafio de oficina.

5.3.1. SATISFACCION DE LOS ATRIBUTOS

Los Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial fueron consultados respecto de un total de 17
atributos de servicio, organizados en cuatro dimensiones. Es importante aclarar que algunos
atributos contaban con filtros de respuesta y, adicionalmente, el respondiente siempre tuvo la
opcidn de responder con “No Sabe” y “No responde”. Por tanto, la muestra total por atributo varia.

La siguiente tabla muestra las dimensiones y atributos preguntados a los(as) Usuarios(as)
Individuales del Canal Presencial. En él aparece el porcentaje de satisfaccion, insatisfaccion y
satisfaccién neta calculado para los afios 2020y 2021. Ademas, se realiza una comparacioén por afios
para conocer si existen diferencias estadisticamente significativas en torno al porcentaje de
satisfaccién neta en cada atributo.

TABLA 21 RESULTADOS DE ATRIBUTOS, COMPARACION 2020-2021 - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PRESENCIAL

Dimensién Atributos® 2020 2021 Diferencias
pstadisticamente|
gnificativas 2020
2021
n % SAT % INS % NETO n % SAT % INS % NETO

Al Horario 13.223 | 77,34% | 14,65% | 62,69% 15.628 | 80,18% | 12,08% | 68,09% ™

Condiciones Atencidn (*)
fisicas y de Letreros 13.017 | 81,05% | 11,08% | 69,96% 15.512 85,31% 7,62% 77,69% ™

ambientacion Informativos
Numero de 13.203 | 68,84% | 21,25% | 47,59% 15.596 | 75,02% | 17,95% | 57,07% ™

Mddulos
Habilitados
Aseo de la 13.144 | 92,48% 3,17% 89,31% 15.519 | 93,85% 2,16% 91,69% ™
oficina

Espacio fisico 9.980 67,06% | 22,93% | 44,13% 9.251 71,57% | 20,08% | 51,49% ™

para la fila en

la que tuvo que
esperar (*)
4 Las variables con * son aquellas que fueron excluidas para el célculo del ISN, por ser consideradas variables externas.
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Comodidad de 3.222 93,13% 3,03% 90,10% 6.281 92,03% 3,30% 88,73% NE
la sala de
espera (*)

Cantidad de 3.206 91,33% 4,46% 86,86% 6.275 89,42% 5,45% 83,97% N2

asientos en la
sala de espera

*)

A.2. Proceso Tiempo de 13.231 78,07% | 15,26% | 62,81% 15.595 80,54% | 13,64% | 66,90% ™
realizacion espera
del tramite Rapidez del 12.604 | 94,51% 3,10% 91,40% 14.918 94,27% 2,63% 91,65% =
tramite
Facilidad para 12.594 | 95,13% | 2,70% | 92,43% | 14.902 | 94,81% | 2,51% | 92,29% =
realizar
tramites
Facilidad para 8.461 93,41% 3,59% 89,82% 10.683 93,46% 3,45% 90,02% =
el pago del
trdmite
A.3. Calidad Amabilidad del 13.258 94,16% 3,07% 91,09% 15.617 94,34% 2,45% 91,89% ™
de atencién funcionario(a)
Presentacion 13.201 96,34% 1,74% 94,60% 15.575 96,84% 1,28% 95,56% ™
personal del
funcionario(a)
Lenguaje 13.258 95,74% 2,05% 93,69% 15.625 96,02% 1,75% 94,27% ™
utilizado
A4, Grado de 13180 95,90% 1,72% 94,18% 15.565 96,07% 1,75% 94,32% =
Preparacién conocimiento
de los del funcionario

funcionarios Capacidad para 2.808 88,84% 6,41% 82,43% 3.148 89,24% 7,50% 81,75% =
aclarar dudas

Capacidad para 676 53,22% | 32,44% 20,78% 765 53,92% | 31,47% 22,45% =
resolver
inconvenientes

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacion 2020”

Con respecto a la tabla anterior, se observa que de los 17 atributos que se presentan, en 2 de ellos
la satisfaccion neta disminuye de manera estadisticamente significativa en relacion con el afio
anterior. Estos atributos corresponden a “Comodidad de la sala de espera”, atributo que presenta
una disminucion de 1,37 puntos porcentuales en relacion al afio anterior, y “Cantidad de asientos
en la sala de espera”, con una disminucion de 2,89 puntos porcentuales.

Del total de atributos que ingresan en el calculo, es decir, excluyendo variables externas, 7 atributos
presentaron diferencias estadisticamente significativas respecto al afio 2020, éstos fueron “Letreros
informativos”, “Numero de Mddulos Habilitados”, “Aseo de la oficina”, “Tiempo de espera”,
“Amabilidad del funcionario(a)”, “Presentacion personal del funcionario(a)” y “Lenguaje
utilizado”.
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De los atributos que ingresan al cdlculo, es decir, excluyendo variables externas, 6 no presentaron

diferencias estadisticamente significativas respecto al afio 2020, éstos fueron: “Rapidez del

tramite”, “Facilidad para realizar tramites”, “Facilidad para el pago del tramite”, “Grado de
4

conocimiento del funcionario(a)”, “Capacidad para aclarar dudas” y “Capacidad para resolver
inconvenientes”.

5.3.2. SATISFACCION GLOBAL CALCULADA POR DIMENSION

Posterior al andlisis de cada atributo, se procedié a calcular cada dimensidn en base a sus respectivos
porcentajes. Es necesario aclarar que para este cdlculo se seleccionaron un total de 13 atributos,
quedando fuera 4 (las consideradas variables externas). El siguiente recuadro presenta los
promedios simples de los atributos pertenecientes a cada dimension del canal de Usuarios(as)
Individuales del Canal Presencial.

TABLA 22 PROMEDIOS DE ATRIBUTOS DE CADA DIMENSION — USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PRESENCIAL (2020-2021)

Dimensién 2020 2021 Diferencias
estadisticamente
significativas 2020-2021
n % SAT | % INS % n % SAT | % INS %
NETO NETO
Condiciones fisicasy | 13.267 | 77,02% | 4,23% | 72,79% | 15.660 | 82,63% | 2,89% | 79,75% ™
de ambientacién
Proceso de 13.265 | 90,94% | 2,45% | 88,49% | 15.659 | 91,73% | 2,55% | 89,18% =
realizacién del
trdmite
Calidad de la 13.271 | 95,44% | 1,48% | 93,95% | 15.648 | 95,92% | 1,26% | 94,67% T
atencion
Preparacion de 13.202 | 95,08% | 1,92% | 93,16% | 15.587 | 95,51% | 1,87% | 93,64% =
los(as)
funcionarios(as)

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccion Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”

Se observa que existen dos dimensiones cuya satisfaccidon neta supera el 90%. En primer lugar,
“Calidad de la atencion” que posee una satisfaccion neta de 94,67% y presenta un aumento
estadisticamente significativo respecto al afio 2020, compuesta de atributos de atencidn
relacionados con el/la funcionario/a: amabilidad, presentacién personal y lenguaje utilizado.
Seguido de “Preparacion de los(as) funcionarios(as)”, con un 93,64% de satisfaccién neta,
compuesto de los atributos grado de conocimiento del funcionario, capacidad para aclarar dudas y
capacidad para resolver inconvenientes.

Las dos dimensiones restantes, es decir “Proceso de realizacion del tramite” y “Condiciones fisicas
y de ambientacién”, presentan porcentajes de satisfacciéon neta cercanos o superiores a un 70%.
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Esta ultima dimensidn presenta un aumento que es estadisticamente significativo en comparacion
al afio 2020, el cual es de 6,96 puntos porcentuales.

Mientras tanto la Satisfaccion Global Directa de cada dimension estudiada en torno a una sola
pregunta la cual tiene el objeto de calificar directamente cada dimension consultada tuvo los
siguientes resultados:

TABLA 23 SATISFACCION GLOBAL DIRECTA DE CADA DIMENSION — USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PRESENCIAL

Dimensién 2020 2021 Diferencias
estadisticamente
significativas 2020-2021
n % SAT % INS % n % SAT % INS %
NETO NETO
Condiciones fisicasy | 13.250 | 87,08% | 5,62% | 81,46% | 15.629 | 89,07% | 5,64% | 83,44% ™
de ambientacion
Proceso de 12.592 | 94,69% | 2,40% | 92,30% | 14.897 | 94,47% | 2,62% | 91,85% J
realizacién del
tramite
Calidad de la 13.260 | 94,63% | 2,50% | 92,12% | 15.623 | 94,94% | 2,02% | 92,92% ™
atencion
Preparacion de 13.229 | 95,87% | 2,05% | 93,82% | 15.590 | 95,61% | 2,03% | 93,58% =
los(as)
funcionarios(as)

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”

Al comparar la satisfaccidn global directa de las dimensiones con lo observado en los promedios de
los atributos, se constata una consistencia en los resultados alrededor de las dos dimensiones de
atencidn antes destacadas con satisfaccion neta sobre el 90%, mostrando “Calidad de la atencion”
un aumento estadisticamente significativo respecto al afio 2020.

Las dos dimensiones restantes presentan un porcentaje neto menor al 90%, esto es 83,44% para
“Condiciones fisicas y de ambientacion” y 83,44% también, para “Proceso de realizacion del
tramite”, presentando la primera un aumento estadisticamente significativo respecto al afio 2020,
y la segunda una disminucion estadisticamente significativa respecto del mismo afio.

A continuacién, se procedid a calcular la Satisfaccidon Global en cada dimensidon. Para esto, fueron
ponderados los pesos en torno a las variables de promedio simple de cada dimension (60%) vy la
satisfaccion global directa de cada dimensién (40%). Ademas, se analizé la presencia de diferencias
estadisticamente significativas con respecto al afio pasado en torno a este nuevo valor.
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TABLA 24 SATISFACCION GLOBAL DE CADA DIMENSION - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PRESENCIAL

Dimensién 2020 2021 Diferencias
estadisticamente|
significativas
2020-2021
n % SAT % INS % NETO n % SAT % INS % NETO
Condiciones fisicasy de | 13.244 | 84,43% 3,17% 81,26% | 15.628 | 87,08% 2,83% 84,24% 1
ambientacion
Proceso de realizacion 12.592 94,03% 1,35% 92,68% 14.897 94,14% 1,56% 92,59% =
del trdmite
Calidad de la atencién 13.163 95,06% 1,70% 93,36% | 15.623 95,92% 1,33% 94,60% 1
Preparacién de los(as) 13.163 | 95,40% 1,73% 93,67% | 15.530 | 95,39% 1,71% 93,68% =
funcionarios(as)

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”

En la tabla anterior se observa que 2 dimensiones no presentaron diferencias estadisticamente
significativas respecto al afio anterior, éstas fueron las dimensiones “Proceso de realizacion del
tramite” y “Preparacion de los funcionarios(as)” .

Presentan un aumento estadisticamente significativo en relacidn con el afio 2020 las dimensiones
“Condiciones fisicas y de ambientacion” y “Calidad de la atencién”, las que aumentan en 2,98 y
1,24 puntos porcentuales, respectivamente.

5.3.3. SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES

A partir del trabajo realizado en la seccion anterior, en donde se observé a nivel de atributo y
dimension los valores asociados a la satisfaccion global, es posible complejizar de mejor manera el
aporte estadistico de cada una de las dimensiones. Por lo que se estimd el aporte de cada dimensién
sobre la pregunta de satisfaccion global inicial (pregunta realizada al inicio de cada instrumento).
Para efectos de la ponderacidn, se utilizé una regresién multiple en donde las variables explicativas
fueron los indicadores de satisfaccion global de cada dimensidn, y la variable dependiente fue la
pregunta de satisfaccidén global inicial. Gracias a los porcentajes Beta de cada variable, se pudo
escalar al 100% el peso de cada una de las dimensiones y calcular el peso de éstas en torno a la
pregunta de satisfaccion inicial. Este peso porcentual conformard la ponderacidn de cada
dimension. A continuacién, se pueden observar los ponderadores de cada dimensidn y sus
resultados respecto al afio anterior:
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TABLA 25 PONDERADOR DE DIMENSIONES, COMPARATIVO 2020-2021 - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PRESENCIAL

Dimensiones 2020 2021
Condiciones fisicas y de ambientacién 19,26% 23,01%
Proceso de realizacion del tramite 32,61% 31,77%
Calidad de la atencién 36,37% 29,29%
Preparacion de los(as) funcionarios(as) 11,76% 15,93%

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacion 2020”

Como es posible constatar en la tabla anterior, las ponderaciones de las dimensiones cambian en
peso entre la medicién 2020 y 2021. Al respecto, se presenta la dimensién “Proceso de realizacion
del tramite” como la dimensidon con mayor peso, seguida de “Calidad de la atencién”, “Condiciones
fisicas y de ambientacion”, y finalmente “Preparacion de los(as) funcionarios(as)”.

Gracias al célculo de la ponderacidn de cada dimensidn fue posible calcular la satisfaccidn global de
las dimensiones en su totalidad. Para ello, se multiplicé la satisfaccion neta de cada dimensién con
su respectivo peso, luego se realizé una sumatoria que dio como resultado el calculo de satisfaccidon
global de las dimensiones ajustadas en base a la capacidad explicativa de cada dimension.

TABLA 26 SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PRESENCIAL

Dimensiones n % SAT % INS % NETO Ponderador
Condiciones fisicas y de ambientacién 15.628 87,08% 2,83% 84,24% 23,01%
Proceso de realizacion del tramite 14.897 94,14% 1,56% 92,59% 31,77%
Calidad de la atencién 15.623 95,92% 1,33% 94,60% 29,29%
Preparacidn de los(as) funcionarios(as) 15.530 95,39% 1,71% 93,68% 15,93%
Satisfaccion Global de las Dimensiones 15.664 93,17% 1,86% 91,31%

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla anterior es posible observar finalmente, la Satisfaccion Global de las dimensiones de los
Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial. Al respecto, se observa que la mayor parte de los
entrevistados presentd un alto grado de satisfacciéon en 3 de las 4 dimensiones evaluadas, estas
fueron “Preparacion de los(as) funcionarios(as)” (95,92%), “Calidad de la atencion” (95,39%) y
“Proceso de realizacion del tramite” (94,14% satisfaccion). Ademads, se puede observar que el
porcentaje de satisfaccion neta de la Satisfaccion Global de las Dimensiones llegé a un 93,17% lo
gue demuestra un alto grado de satisfaccion neta por parte de los usuarios(as) de este canal.
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5.3.4. SATISFACCION NETA

A continuacion, se realiza un andlisis de la satisfaccidn neta de los(as) usuarios(as) del canal
presencial Cabe recordar que en este calculo inciden dos valores importantes: la satisfaccién global
de las dimensiones, anteriormente presentada, y el de la satisfaccidon global inicial, que sera
presentada en detalle a continuacion. Adicionalmente, y para comparar de forma rigurosa los
resultados 2020 con los de 2021, hizo falta recalcular la satisfaccidon neta del afio pasado en funcidn
de los cambios en los atributos incluidos este afio, de modo que ambos resultados fueran resultado
de los mismos indicadores. Este ejercicio se realizd para todos los tipos de usuarios en que se
agregaron o quitaron variables entre ambos afios, y serdn sefialados en adelante como indices
“ajustados” a lo largo de todo el documento.

La Satisfaccion Global Inicial hace referencia a la pregunta sobre |a satisfaccion global por la atencidn
brindada por el Servicio de Registro Civil e Identificacidn. Se puede observar de manera general que
los valores tienden a mantenerse desde 2018 en adelante. En el grafico a continuacion, se puede
observar que, en el afio 2015, la satisfaccidn neta de la Satisfaccién Global inicial alcanzé un 92,91%,
mientras que en el afio 2016 bajé a 87,47%, y en el afio 2017 aumentd levemente hasta alcanzar un
87,88%. En tanto, en el afo 2018 la Satisfaccion Global Inicial disminuyd drasticamente a 83,35%, y
a partir de ahi aumentd levemente a 84,41% en 2019, y hasta un 84,83% en 2020. Este aifo
disminuye levemente a 84,61%.

GRAFICO 5: SATISFACCION GLOBAL INICIAL, EVOLUTIVO DEL 2015 AL 2021 USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PRESENCIAL

100 94,68 % 91,70 % 91,33 %
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2015 (n:2.496) 2016 (n:2.799) 2017 (n:13.341) 2018 (n:14.213) 2019 (n:17.958) 2020 (n:13.273) 2021 (n:15.664)

| i i ionneta [ satisfecho
“No existe dif ia signi iva entre la Sati: ion neta 2020 y 2021

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”
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A continuacién, y como fuera sefialado, el calculo de la Satisfaccidn Neta se basa en el peso relativo
de dos variables principales: la Satisfaccidon Global de las Dimensiones, la cual tiene una ponderacién
de 80% y la Satisfaccion Global Inicial con un peso de 20%. Al igual que en el ejercicio de ponderacién
de dimensiones, en este apartado la satisfaccidon neta se calcula a partir de un ajuste estadistico de
las variables. Por ultimo, el resultado de la Satisfaccion Neta correspondera al coeficiente que se
utilizara en la ponderacién final del ISN con cada canal.

TABLA 27 SATISFACCION NETA - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PRESENCIAL

Dimensiones n % SAT % INS % NETO Ponderador
Satisfaccion Global de las Dimensiones 15.664 93,17% 1,86% 91,31% 80,00%
Satisfaccion Global Inicial 15.664 89,47% 4,87% 84,61% 20,00%
Satisfaccion neta 15.664 92,43% 2,46% 89,97%

Fuente: Elaboracién propia

La tabla anterior, muestra los resultados asociados a la Satisfaccidon neta de los(as) Usuarios(as)
Individuales del Canal Presencial. Se observa que el porcentaje de satisfaccion con el canal alcanzé
un 92,43%, mientras que el porcentaje de insatisfaccién alcanzé un 2,46%, lo que da como resultado
un porcentaje de satisfaccion neta final de 89,97% lo que representa un porcentaje alto, en términos

de satisfaccion neta.

El siguiente grafico presenta una comparacion anual de los grados de Satisfaccion neta en el canal
de Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial:
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GRAFICO 6: SATISFACCION NETA, COMPARANDO 2016-2021 (CANAL PRESENCIAL)
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Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”

El grafico anterior da cuenta que la Satisfaccidon Neta de los usuarios y usuarias individuales del
canal presencial muestra cierta estabilidad en el tiempo, sin embargo, es posible sefialar que tras
una disminucién importante a partir de 2018 (de 2,53 puntos porcentuales), en 2019 comienza a
acrecentarse paulatinamente, y asi lo hace también este afio. En especifico, mientras que en el
afo 2016 la Satisfaccidon neta fue de 90,74%, el 2017 fue de 90,29% y el 2018 fue de 87,76%, el
2019 fue de 88,90%, el 2020 de 89,48%, y este afio el valor alcanzé el 89,97%.
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GRAFICO 7: SATISFACCION NETA, COMPARANDO 2020 AJUSTADO-2021 (CANAL PRESENCIAL)
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*“No existen diferencias entre Satisfaccion neta 2020 y 2021.

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”

En este caso, por ultimo, la comparacién entre el indice de satisfaccién neta 2020 ajustado y 2021
para el canal presencial, da cuenta que no existen diferencias estadisticamente significativas entre
ambos afios.

5.3.5. SATISFACCION NETA POR TIPO DE TRAMITE

Luego de observar la satisfaccion neta del canal, se realiza un andlisis de la satisfaccién neta
desagregada para cada tipo de tramite realizado, entre los que se encuentran: pedir un certificado
o documento; solicitar o renovar cédula de identidad; retirar cédula o pasaporte; inscribir o
transferir vehiculos y finalmente, solicitar la clave Unica.

Al observar el siguiente grafico, se puede apreciar que la satisfaccion neta en los distintos tipos de
trdmite varia en un rango de 1,9 puntos porcentuales, manteniéndose en valores en torno al 90%
de satisfaccién neta.

Entre ellos, el trdmite que posee el mayor nivel de satisfaccidn neta corresponde a “Pedir un
certificado o documento” con un 91,71% de satisfaccion neta, seguido de “Solicitar clave Unica” con
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un 91,53%. Por otro lado, el trdmite que presenta la satisfaccidn mds baja corresponde a “Retirar
cédula o pasaporte” con 89,5% de satisfaccion neta.

GRAFICO 8: SATISFACCION NETA POR TIPO DE TRAMITE - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PRESENCIAL
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Fuente: Elaboracidén propia

Las tablas siguientes presentan los porcentajes de satisfaccion, insatisfaccion y el porcentaje de
satisfaccion neta de cada atributo, junto con las diferencias respecto de la medicién del afo 2020.

Se puede destacar que el tramite de pedir un certificado o documento presenta diferencias positivas
en cuando a la satisfaccidn neta en 3 de los atributos, mientras solo “aseo de la oficina” presenta
una satisfaccion neta estadisticamente significativa menor que la obtenido en 2020.
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TABLA 28 RESULTADOS DE ATRIBUTOS, COMPARACION 2020-2021 - UsUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PRESENCIAL TRAMITE: PEDIR UN
CERTIFICADO O DOCUMENTO

Dimensién Atributos® 2020 2021 Diferencias
N | %SAT | %INS | %NETO | n | %SAT | %INs | %NeTo | cStadisticamente
significativas
2020-2021
Al Horario 1.603 | 82,71 9,66 73,06 1.592 | 83,84 10,32 73,52 =
Condiciones Atencidn (*)
fisicas y de Letreros 1.588 | 86,03 | 7,10 78,93 | 1.592 | 87,07 | 7,55 79,52 =
ambientacion Informativos
Ndmero de 1.600 | 73,35 16,46 56,89 1.595 | 77,60 16,93 60,67 ™
Mddulos
Habilitados (*)
Aseo de la 1.599 | 95,41 1,45 93,96 1.588 94,18 2,29 91,90 N
oficina (*)
Espacio fisico 1.324 | 76,29 15,57 60,72 1.034 76,06 15,94 60,12 =
para la fila en
la que tuvo
que esperar
(*)
Comodidad de 275 94,41 2,85 91,56 552 92,76 3,98 88,78 =
la sala de
espera (*)
Cantidad de 274 91,76 6,42 85,34 550 90,10 6,00 84,10 =
asientos en la
sala de espera
(*)
A.2. Proceso Tiempo de 1.599 | 82,74 10,77 71,97 1.595 86,07 9,61 76,47 ™
realizacion espera
del tramite Rapidez del 1.572 | 95,56 2,31 93,25 1.527 | 96,26 1,56 94,70 =
trdmite
Facilidad para 1.572 | 97,04 1,44 95,60 1.528 | 97,17 1,40 95,76 =
realizar
tramites
Facilidad para 1.339 | 95,19 2,56 92,64 1.278 | 95,58 2,55 93,03 =
el pago del
tramite
A.3. Calidad Amabilidad del | 1.604 | 95,77 2,08 93,69 1.591 | 96,30 1,82 94,49 =
de atencién funcionario(a)
Presentacion 1.603 | 96,94 1,08 95,86 1.592 | 97,76 1,24 96,51 =
personal del
funcionario(a)
Lenguaje 1.605 | 96,58 1,51 95,06 1.590 | 97,08 1,14 95,95 =
utilizado
A4 Grado de 1.602 | 96,00 1,39 94,61 1.588 | 97,60 1,42 96,18 ™
Preparacion conocimiento
de los del funcionario
funcionarios Capacidad 265 92,14 6,85 85,29 322 90,12 6,81 83,31 =
para aclarar
dudas
Capacidad 49 47,84 | 24,61 23,22 78 64,33 31,05 33,28 =
para resolver
inconvenientes

5 Las variables que figuran con * son aquellas que fueron excluidas para el célculo del ISN, por ser consideradas como variables
externas.
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Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfacciéon Neta del Usuario(a) del Servicio

de Registro Civil e Identificacién 2020”

Respecto del tramite solicitar o renovar cédula de identidad, se presenta un alza estadisticamente

significativa en la satisfaccidon neta, respecto del afio 2020, en 7 atributos. El atributo mejor

evaluado corresponde a “Presentacion personal del funcionario(a)”, con una satisfaccion de

94,22%, aunque este no presenta cambios significativos en relacién a 2020.

TABLA 29 RESULTADOS DE ATRIBUTOS, COMPARACION 2020-2021 - UsUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PRESENCIAL TRAMITE: SOLICITAR O
RENOVAR CEDULA DE IDENTIDAD

Dimensién Atributos® 2020 2021 Diferencias
estadisticamente
n % SAT | %INS | % NETO n % SAT | %INS | % NETO significativas
2020-2021
Al Horario Atencién | 4.078 | 75,96 | 15,53 60,43 5.077 | 80,68 | 11,66 69,01 ™
Condiciones (*)
fisicas y de Letreros 4.023 | 79,37 | 12,85 66,53 5.028 | 85,51 7,04 78,47 ™
ambientacion Informativos
NUmero de 4.083 | 68,41 | 21,93 46,48 5.055 | 77,11 | 16,02 61,09 ™
Mddulos
Habilitados (*)
Aseo de la 4.068 | 90,87 4,73 86,14 5.045 | 92,93 2,55 90,38 ™
oficina (*)
Espacio fisico 2.802 | 63,46 | 25,49 37,97 2.751 | 68,53 | 22,44 46,09 ™
paralafilaenla
que tuvo que
esperar (*)
Comodidad dela | 1.282 | 92,43 3,99 88,44 2.296 | 92,43 2,81 89,62 =
sala de espera
(*)
Cantidad de 1.272 | 91,91 4,00 87,91 2.291 | 90,43 | 4,05 86,38 =
asientos en la
sala de espera
(*)
A.2. Proceso Tiempo de 4,083 | 74,13 | 18,24 55,89 5.049 | 78,74 | 14,84 63,90 ™
realizacion espera
del tramite Rapidez del 3.925 | 93,82 3,97 89,85 4947 | 93,17 2,79 90,38 =
tramite
Facilidad para 3.925 | 94,27 3,45 90,82 4,947 | 93,85 2,41 91,44 =
realizar tramites
Facilidad parael | 3.758 | 94,60 2,96 91,64 4,766 | 93,77 3,07 90,70 =
pago del trdmite
A.3. Calidad Amabilidad del 4.082 | 93,60 3,73 89,87 5.064 | 93,40 | 2,36 91,04 =
de atencién funcionario(a)
Presentacion 4.072 | 96,29 2,35 93,94 5.057 | 95,62 1,40 94,22 =
personal del
funcionario(a)
Lenguaje 4.089 | 95,17 2,47 92,70 5.068 | 95,06 1,84 93,22 =
utilizado

6 Las variables que figuran con * son aquellas que fueron excluidas para el célculo del ISN, por ser consideradas como variables

externas.
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A4.
Preparacion
de los
funcionarios

Grado de
conocimiento
del funcionario

4.064

95,56

93,57

5.053

95,52

93,91

Capacidad para
aclarar dudas

864

88,07

80,96

952

90,04 | 7,43

82,62

Capacidad para
resolver
inconvenientes

198

56,09

20,21

209

58,47 | 27,17

31,30

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio

de Registro Civil e Identificacién 2020”

Al observar el tramite retirar cedula o pasaporte, destaca el aumento estadisticamente significativo

de la satisfaccion neta del atributo “Letreros informativos”, “Numero de Modulos habilitados” y

“Espacio fisico para la fila” respecto de lo visto en 2021 2019. Por su parte “Tiempo de espera”,

“Facilidad para realizar tramites”, y “Capacidad para resolver inconvenientes” disminuyeron de

manera estadisticamente significativa.

TABLA 30 RESULTADOS DE ATRIBUTOS, COMPARACION 2020-2021 - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PRESENCIAL TRAMITE: RETIRAR

CEDULA O PASAPORTE

Dimensién Atributos’ 2020 2021 Diferencias
estadisticamente
n % SAT | %INS | % NETO n % SAT | % INS | % NETO significativas
2020-2021
Al Horario 2210 | 79,24 | 13,21 | 66,02 | 3.289 | 77,89 | 13,17 | 64,72 =
Condiciones Atencién (*)
fisicasy de Letreros 2.168 | 80,68 | 10,06 70,62 3.274 | 85,88 7,05 78,83 ™
ambientacion Informativos
NUmero de 2.205 | 68,69 | 20,97 47,72 3.287 | 73,25 | 19,47 53,79 ™
Mddulos
Habilitados (*)
Aseo de la 2.191 | 93,77 2,37 91,40 3.272 | 93,89 1,94 91,95 =
oficina (*)
Espacio fisico 1.694 | 67,05 | 21,64 45,41 2.142 | 72,51 | 18,93 53,57 ™
para la fila en
la que tuvo
que esperar (*)
Comodidad de 508 92,61 2,35 90,26 1.137 | 92,61 2,67 89,94 =
la sala de
espera (*)
Cantidad de 506 90,95 3,30 87,65 1.135 | 90,03 | 4,66 85,37 =
asientos en la
sala de espera
(*)
Tiempo de 2.213 | 81,97 | 11,86 70,11 3.285 | 79,96 | 14,34 65,61 NE
espera

7 Las variables que figuran con * son aquellas que fueron excluidas para el célculo del ISN, por ser consideradas como variables

externas.
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A.2. Proceso Rapidez del 2.071 | 94,85 2,65 92,19 3.204 | 94,19 2,61 91,58 =
realizacién del tramite
trdmite Facilidad para 2.065 | 95,78 1,81 93,97 3.202 | 94,92 2,64 92,27 N2
realizar
tramites
Facilidad para 1.288 | 93,88 | 3,02 90,85 1.905 | 93,89 2,56 91,33 =
el pago del
tramite
A.3.Calidad de | Amabilidad del | 2.216 | 93,98 2,86 91,12 3.294 | 94,02 2,79 91,23 =
atencion funcionario(a)
Presentacion | 2.203 | 96,37 | 1,27 95,10 | 3.272 | 97,01 | 1,46 95,55 =
personal del
funcionario(a)
Lenguaje 2.217 | 96,18 1,81 94,37 3.291 | 96,62 1,82 94,80 =
utilizado
A4, Grado de 2.193 | 96,22 | 1,18 95,04 | 3.271 | 96,29 | 1,56 94,72 =
Preparacién de conocimiento
los del funcionario
funcionarios(as) | Capacidad para 286 84,52 6,77 77,75 394 87,26 7,30 79,97 =
aclarar dudas
Capacidad para 124 52,21 | 33,33 18,89 122 40,80 | 42,27 -1,48 NE
resolver
inconvenientes

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”

Por otro lado, el trdmite de inscripcion o transferencia de vehiculos presenta la mayor cantidad de
cambios estadisticamente significativos con respecto al aflo 2020. En este caso siete de los
atributos estadisticamente aumentaron significativamente, mientras cuatro disminuyeron. La
dimensidn asociada a las condiciones fisicas y de ambientacién fue la que experimenté mas cambios

en ese sentido.

TABLA 31 RESULTADOS DE ATRIBUTOS, COMPARACION 2020-2021 - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PRESENCIAL TRAMITE:
INSCRIPCION O TRANSFERENCIA DE VEHICULOS

Dimensién Atributos® 2020 2021 Diferencias
estadisticamente
n % SAT | %INS | % NETO n % SAT | % INS | % NETO significativas
2020-2021
Al Horario 1.164 | 75,53 16,96 58,58 1.382 81,22 11,44 69,78 ™
Condiciones Atencion (*)
fisicasy de Letreros 1.148 | 80,76 | 11,48 69,28 1.360 | 86,17 8,01 78,16 ™
ambientacion Informativos
Numero de 1.165 | 64,14 | 26,50 37,64 1.381 | 71,26 | 20,92 50,34 ™
Mddulos
Habilitados (*)
Aseo de la 1.157 | 93,64 1,72 91,92 1.362 | 95,64 1,77 93,86 =
oficina (*)

8 Las variables que figuran con * son aquellas que fueron excluidas para el célculo del ISN, por ser consideradas como variables
externas.
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Espacio fisico
para la fila en
la que tuvo
que esperar

(*)

885

62,16

28,92

33,23

817

71,18

21,58

49,60

/P

Comodidad de
la sala de
espera (*)

275

96,45

1,98

94,47

555

90,94

4,27

86,67

Cantidad de
asientos en la
sala de espera

(*)

274

94,62

2,67

91,95

557

88,44

5,40

83,04

A.2. Proceso
realizacion del
tramite

Tiempo de
espera

1.168

71,10

21,50

49,60

1.379

80,01

15,36

64,65

Rapidez del
trdmite

1.103

94,70

2,44

92,26

1.267

93,38

3,20

90,18

Facilidad para
realizar
trdmites

1.102

95,04

2,15

92,89

1.264

93,80

4,02

89,78

Facilidad para
el pago del
trdmite

1.040

90,26

5,75

84,52

1.192

90,84

6,44

84,41

A.3. Calidad de
atencion

Amabilidad del
funcionario(a)

1.167

95,19

2,60

92,59

1.379

94,77

2,44

92,33

Presentacion
personal del
funcionario(a)

1.158

97,13

1,22

95,91

1.380

97,50

0,74

96,76

Lenguaje
utilizado

1.167

96,08

94,29

1.384

97,33

95,98

A4.
Preparacién de
los
funcionarios(as)

Grado de
conocimiento
del funcionario

1.165

96,77

95,61

1.380

96,64

95,00

Capacidad
para aclarar
dudas

262

92,31

4,30

88,01

336

89,08

8,70

80,37

Capacidad
para resolver
inconvenientes

58

62,12

22,75

39,38

81

57,44

32,44

25,00

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”

Finalmente se observa, para el tramite de solicitud de clave Unica, que siete de sus atributos
presentan un alza estadisticamente significativa respecto de 2020, mientras que sélo uno
disminuye en relacién a la medicidn anterior: el atributo relativo a “Rapidez del tramite”. El resto
de los atributos no presenta una diferencia estadisticamente significativa.
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TABLA 32 RESULTADOS DE ATRIBUTOS, COMPARACION 2020-2021 - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PRESENCIAL TRAMITE: SOLICITUD
DE CLAVE UNICA

Dimensidn Atributos® 2019 2020 Diferencias
estadisticamente
n % SAT | %INS | % NETO n % SAT | %INS | % NETO significativas
2020-2021
Al Horario 2.670 | 78,33 | 13,74 64,59 1.882 | 83,70 | 7,93 75,77 ™
Condiciones Atencidn (*)
fisicas y de Letreros 2.632 | 82,96 | 8,59 74,37 | 1.876 | 85,57 | 7,55 78,02 1
ambientacion Informativos
Ndmero de 2.659 | 70,65 | 18,78 51,86 1.874 | 77,04 | 15,09 61,95 ™
Mddulos
Habilitados (*)
Aseo de la 2.651 | 91,89 | 2,94 88,95 | 1.863 | 94,04 | 2,09 91,95 N
oficina (*)
Espacio fisico | 2.355 | 70,80 | 19,43 | 51,37 | 1.165 | 80,64 | 12,54 | 68,10 N
para la fila en
la que tuvo
que esperar
(*)
Comodidad de 307 94,05 2,92 91,13 697 91,79 | 3,34 88,45 =
la sala de
espera (*)
Cantidad de 307 89,80 | 5,08 84,72 699 88,10 | 7,88 80,22 =
asientos en la
sala de espera
(*)
A.2. Proceso Tiempo de 2.675 | 83,90 | 10,53 73,37 1.876 | 87,14 | 8,19 78,95 ™
realizacién del espera
tramite Rapidez del 2.648 | 95,53 | 2,41 93,12 | 1.844 | 94,11 | 2,65 91,46 N
trdmite
Facilidad para | 2.648 | 96,27 | 2,28 93,99 1.839 | 95,61 1,84 93,77 =
realizar
tramites
Facilidad para 391 92,43 3,51 88,93 311 90,58 2,73 87,85 =
el pago del
tramite
A.3.Calidad de | Amabilidad del | 2.681 | 95,11 2,24 92,86 1.878 | 94,55 1,97 92,58 =
atencion funcionario(a)
Presentacion 2.666 | 96,45 1,57 94,88 1.878 | 97,01 1,13 95,88 =
personal del
funcionario(a)
Lenguaje 2.675 | 96,13 1,54 94,59 1.881 | 96,78 1,08 95,70 =
utilizado
A4, Grado de 2.656 | 96,73 1,35 95,38 1.868 | 96,73 1,01 95,72 =
Preparacion de conocimiento
los del funcionario
funcionarios(as) Capacidad 524 92,85 | 4,99 87,86 306 92,00 | 4,68 87,32 =
para aclarar
dudas
Capacidad 71 58,33 | 33,55 24,78 67 64,32 | 19,78 44,53 ™
para resolver
inconvenientes

9 Las variables que figuran con * son aquellas que fueron excluidas para el célculo del ISN, por ser consideradas como variables
externas.
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Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”

5.3.6. SATISFACCION NETA POR TAMARNO DE OFICINA

Resulta interesante observar la satisfaccion de los atributos, desagregada por el tamafio de las
oficinas, es decir, oficinas de tamafio Mega, Regional, Grande, Mediana y Pequefia.

Como se observa en el grafico siguiente, la satisfaccidn por tipo de ofician varia entre un 94,08% en
las oficinas de tamafio Regional y un 86,00% en la Oficina Mega.

Los resultados evidencian ademads que el tamafio de oficina con mejor evaluacidn hacia el servicio
corresponde a las oficinas Regionales, con una satisfaccién neta de 94,08%, seguido de las oficinas
Pequeias, con 92,21%.

Por otro lado, las oficinas que presenta la satisfaccion mas baja es la Mega oficina con una
satisfaccion de 86,00%, y oficinas de tamafo Grande con 87,18%.

GRAFICO 9: SATISFACCION NETA POR TAMARNO DE OFICINA - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PRESENCIAL
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Fuente: Elaboracidn propia
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Las tablas siguientes presentan, desagregadas a nivel de oficina, las principales diferencias que
mostré cada atributo en la satisfaccidn neta obtenida en los afios 2020 y 2021.

Respecto a la oficina tamafio Mega, se observa que 2 de sus atributos presentan un alza
estadisticamente significativa respecto del ano 2020, 7 de sus atributos presentan una disminucién
estadisticamente significativa, y 8 no presentan diferencias estadisticamente significativas. Entre los
atributos, el aspecto mejor evaluado corresponde a “Presentacion personal del funcionario(a)”, con
una satisfaccién de 96,06%.
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TABLA 33 RESULTADOS DE ATRIBUTOS, COMPARACION 2020-2021 - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PRESENCIAL POR TAMARNO DE
OFICINA: MEGA

Dimensién Atributos 2020 2021 Diferencias
estadisticam
n % SAT % INS % NETO n % SAT % INS % NETO ente
significativas
2020-2021
Al Horario Atencién | 1.565 75,28 16,51 58,77 1.493 67,64 26,17 41,48 )
Condiciones (*)
fisicas y de Letreros 1.533 79,47 12,46 67,00 1.483 84,32 9,12 75,20 T
ambientacion Informativos
Numero de 1.559 75,10 17,41 57,69 1.490 77,65 17,14 60,51 =
Mddulos
Habilitados (*)
Aseo de la oficina 1.556 97,61 0,75 96,87 1487 95,45 1,60 93,85 N2
(*)
Espacio fisico 709 68,70 22,90 45,80 787 67,05 25,25 41,79 =
paralafilaenla
que tuvo que
esperar (*)
Comodidad de la 857 96,21 1,17 95,04 706 94,37 2,82 91,55 J
sala de espera (*)
Cantidad de 854 94,75 2,36 92,39 706 92,68 3,52 89,15 J
asientos en la
sala de espera (*)
A.2. Proceso Tiempo de espera 1.566 70,55 21,54 49,01 1.493 64,65 26,03 38,62
realizacién del
tramite Rapidez del 1.343 94,82 3,00 91,82 1.363 91,61 5,25 86,36
tramite
Facilidad para 1.342 93,26 3,69 89,57 1.364 93,15 4,01 89,14 =
realizar tramites
Facilidad para el 996 90,83 5,83 85,00 1.056 94,35 3,20 91,15 T
pago del tramite
A.3. Calidad Amabilidad del 1.565 92,34 4,45 87,89 1.491 92,80 3,87 88,93 =
de atencion funcionario(a)
Presentacion 1.561 97,08 1,49 95,59 1.488 97,39 1,34 96,06 =
personal del
funcionario(a)
Lenguaje utilizado | 1.566 95,16 2,62 92,54 1.492 94,60 3,06 91,54 =
A4, Grado de 1.559 94,79 2,38 92,41 1.491 94,60 2,93 91,67 =
Preparacion conocimiento del
de los funcionario
funcionarios(a Capacidad para 627 86,19 9,86 76,33 490 84,38 10,95 73,43 =
s) aclarar dudas
Capacidad para 173 49,11 40,63 8,48 125 39,68 41,27 -1,59 J
resolver
inconvenientes

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio

de Registro Civil e Identificacion 2020”

Sobre las oficinas regionales, se observan aumentos estadisticamente significativos en 9 atributos
entre el afio 2020 y el 2021, el resto de los atributos no presenta diferencias estadisticamente
significativas.
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TABLA 34 RESULTADOS DE ATRIBUTOS, COMPARACION 2020-2021 - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PRESENCIAL POR TAMARNO DE
OFICINA: REGIONAL

Dimensién Atributos 2020 2021 Diferencias
estadisticamente
n % SAT % INS % NETO n % SAT % INS % NETO significativas
2020-2021
Al Horario Atencion 1137 81.25 10.87 70.38 2462 76.90 12.99 63.90 NZ
Condiciones (*)
fisicas y de Letreros 1130 85.42 7.86 77.55 2445 86.21 7.08 79.13 =
ambientacion Informativos
Ndmero de 1135 83.08 10.57 72.51 2449 80.30 12.01 68.29 N2
Mddulos
Habilitados (*)
Aseo de la oficina 1138 96.66 1.05 95.61 2446 97.00 1.30 95.70 =
(*)
Espacio fisico 944 75.51 16.66 58.85 1352 72.85 17.29 55.56 =

paralafilaen la
que tuvo que
esperar (*)

Comodidad de la 193 96.82 0.49 96.33 1085 94.66 2.17 92.49 N2
sala de espera (*)
Cantidad de 192 89.68 491 84.77 1086 90.43 5.25 85.19 =

asientos en la
sala de espera (*)

A.2. Proceso Tiempo de espera 1141 86.09 10.64 75.44 2441 83.47 10.77 72.70 =
realizacion del
tramite Rapidez del 1093 97.37 1.49 95.88 2350 95.88 1.98 93.90 NE
tramite
Facilidad para 1095 96.83 2.00 94.82 2348 95.48 2.44 93.04 NZ
realizar tramites
Facilidad para el 632 96.21 2.40 93.81 1572 94.64 3.15 91.49 =
pago del tramite
A.3. Calidad Amabilidad del 1145 96.89 1.57 95.31 2468 94.69 2.40 92.28 NZ
de atencién funcionario(a)
Presentacion 1135 98.66 0.50 98.15 2451 97.99 1.00 96.99 NE
personal del
funcionario(a)
Lenguaje 1144 98.44 0.67 97.78 2467 96.70 1.49 95.22 NE
utilizado
A4 Grado de 1140 97.47 0.96 96.50 2455 96.76 1.53 95.23 =
Preparacion conocimiento del
de los funcionario
funcionarios(a Capacidad para 294 92.10 5.86 86.24 586 90.94 6.08 84.86 =
s) aclarar dudas
Capacidad para 53 65.47 30.45 35.02 121 51.33 31.98 19.35 NE
resolver

inconvenientes

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccion Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”

Luego, sobre las diferencias con el afio anterior en la evaluacién de oficinas grandes, se observa que
6 atributos presentan un alza estadisticamente significativa, 2 presentan una disminucion
estadisticamente significativa, y el resto de los atributos no muestran diferencias estadisticamente
significativas.
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TABLA 35 RESULTADOS DE ATRIBUTOS, COMPARACION 2020-2021 - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PRESENCIAL POR TAMARNO DE

OFICINA: GRANDE

Dimensidn Atributos 2020 2021 Diferencias
estadisticam
ente
significativas
2020-2021
n % % INS % n % % INS %
SAT NETO SAT NETO
A.1. Condiciones fisicas y Horario Atencién 505 | 82,20 | 11,05 | 71,14 705 78,53 | 12,49 | 66,04 N
de ambientacion (*)
Letreros 501 | 73,71 | 19,03 | 54,68 697 | 79,39 | 11,95 | 67,43 ™
Informativos
Numero de 504 | 71,53 | 17,42 | 54,10 | 696 | 75,66 | 17,05 | 58,61 =
Mddulos
Habilitados (*)
Aseo de la oficina | 504 | 91,93 | 3,65 | 88,29 | 688 | 94,51 | 1,96 | 92,55 N
(*)
Espacio fisico para 397 | 64,85 | 25,61 | 39,24 323 74,99 | 14,95 | 60,04 ™
la fila en la que
tuvo que esperar
*)
Comodidad de la 108 | 91,48 5,44 86,04 379 | 89,14 | 4,82 84,33 =
sala de espera (*)
Cantidad de 108 | 86,61 7,13 79,48 378 | 85,14 | 7,15 77,99 =
asientos en la sala
de espera (*)
A.2. Proceso realizacion Tiempo de espera 507 | 78,99 | 14,47 | 64,52 706 78,85 | 13,98 | 64,86 =
del trdmite
Rapidez del 471 | 95,00 | 3,40 91,60 673 | 95,80 2,17 93,64 =
tramite
Facilidad para 471 | 96,30 | 2,55 93,75 673 | 95,37 2,26 93,11 =
realizar tramites
Facilidad para el 337 | 92,98 3,98 89,01 422 | 95,61 2,77 92,85 =
pago del trdmite
A.3. Calidad de atencién Amabilidad del 506 | 92,61 4,19 88,42 703 | 95,07 2,27 92,81 ™
funcionario(a)
Presentacién 502 | 95,19 2,70 92,49 696 | 98,02 0,76 97,25 ™
personal del
funcionario(a)
Lenguaje utilizado | 506 | 95,07 2,75 92,33 701 | 96,22 1,44 94,78 =
A.4. Preparacion de los Grado de 504 | 94,54 2,64 91,90 699 96,43 1,31 95,12 ™
funcionarios(as) conocimiento del
funcionario
Capacidad para 77 80,52 | 12,61 | 67,91 123 84,50 | 13,22 | 71,27 =
aclarar dudas
Capacidad para 31 52,08 | 36,16 | 15,92 37 43,93 | 43,59 0,34 NE
resolver
inconvenientes

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacion 2020”

Respecto a las oficinas de tamafio Mediano, 7 atributos presentan un alza estadisticamente

significativa, 2 una baja en relacién con el afio 2020, y 6 no muestran diferencias estadisticamente
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significativas. De sus atributos, el mejor evaluado corresponde a “Presentacion personal del
funcionario(a)” con una satisfacciéon neta de 94,42%.

TABLA 36 RESULTADOS DE ATRIBUTOS, COMPARACION 2020-2021 - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PRESENCIAL POR TAMARNO DE
OFICINA: MEDIANA

Dimensién Atributos 2020 2021 Diferencias
estadisticamente
significativas
2020-2021

n % % % n % % % NETO
SAT INS NETO SAT INS
A.1. Condiciones fisicas y Horario 8.432 | 76,14 | 15,59 | 60,55 | 8.892 | 82,10 | 10,36 71,74 ™
de ambientacion Atencidn (*)
Letreros 8.315 | 81,23 | 10,81 | 70,42 | 8.833 | 86,04 | 7,16 78,88 ™
Informativos
Ndmero de 8.423 | 66,62 | 22,41 | 44,21 8.887 74,28 | 18,60 55,68 ™
Mddulos
Habilitados (*)
Aseo de la 8.379 | 90,27 | 4,25 | 86,02 | 8.847 | 92,16 | 2,71 89,45 ™
oficina (*)
Espacio fisico 6.614 | 65,32 | 23,94 | 41,38 | 5.329 | 71,27 | 20,58 50,69 ™
para la fila en
la que tuvo
que esperar
*)
Comodidadde | 1.805 | 91,02 | 4,22 | 86,80 | 3.519 | 91,27 | 3,59 87,68 =
la sala de
espera (*)
Cantidad de 1.793 | 89,82 | 5,16 | 84,67 | 3.514 | 89,02 | 5,31 83,71 =
asientos en la
sala de espera
(*)
A.2. Proceso realizacion Tiempo de 8.440 | 77,76 | 15,03 | 62,73 | 8.888 | 81,57 | 12,85 68,72 ™
del tramite espera
Rapidez del 8.168 | 93,68 | 3,67 | 90,02 | 8.528 | 93,37 | 2,84 90,54 =
tramite
Facilidad para 8.158 | 94,71 2,98 91,73 8.511 94,13 2,73 91,40 =
realizar
tramites
Facilidad para | 5.490 | 93,02 | 3,63 | 89,39 | 6.268 | 92,15 | 3,98 88,17 NZ
el pago del
tramite
A.3. Calidad de atencion Amabilidad del | 8.457 | 93,83 | 3,14 | 90,69 | 8.877 | 93,70 | 2,62 91,08 =
funcionario(a)
Presentacion 8.423 | 95,72 | 2,05 | 93,67 | 8.862 | 95,95 | 1,53 94,42 ™
personal del
funcionario(a)
Lenguaje 8.455 | 95,24 | 2,29 | 92,96 | 8.883 | 95,48 | 1,87 93,60 =
utilizado
A.4. Preparacion de los Grado de 8.399 | 95,63 1,87 93,76 | 8.843 | 95,52 1,91 93,61 =
funcionarios(as) conocimiento
del funcionario
Capacidad 1.585 | 89,21 | 5,06 | 84,14 | 1.598 | 89,20 | 7,79 81,41 NE
para aclarar
dudas
Capacidad 364 51,05 | 29,56 | 21,48 413 56,16 | 30,14 26,02 =
para resolver
inconvenientes
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Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfacciéon Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”

Finalmente, en las oficinas pequefias se presenta un alza en la satisfaccién en 10 atributos, una
disminucién estadisticamente significativa en 2, y 5 no muestran diferencias estadisticamente
significativas. La mayor disminucién se observa en el atributo “Cantidad de asientos en la sala de
espera” (80,89%), bajando en 7,59 puntos porcentuales respecto de 2020.

TABLA 37 RESULTADOS DE ATRIBUTOS, COMPARACION 2020-2021 - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PRESENCIAL POR TAMARNO DE
OFICINA: PEQUENA

Dimensidn Atributos 2020 2021 Diferencias
estadistica
n % % INS % n % SAT % INS % mente
SAT NETO NETO significativa
s 2020-
2021
A.1. Condiciones Horario 1.584 | 81,38 11,68 69,71 2.075 85,41 8,13 77,29 ™
fisicas y de Atencidn (*)
ambientacion Letreros 1.538 | 80,82 | 10,98 | 69,84 2.054 83,85 7,68 76,18 ™
Informativos
NuUmero de 1.581 | 63,39 | 27,73 | 35,66 2.074 69,88 23,07 46,80 ™
Mddulos

Habilitados (*)

Aseo de la 1.567 | 96,36 1,24 95,13 2.051 95,94 1,25 94,70 =
oficina (*)

Espacio fisico 1.316 | 69,52 | 21,53 | 47,98 1.459 73,16 19,15 54,01 ™
para la fila en
la que tuvo
que esperar

(*)

Comodidad de 259 95,60 1,79 93,81 592 90,76 3,24 87,52 NA
la sala de
espera (*)

Cantidad de 259 93,64 5,16 88,48 592 88,77 7,88 80,89 NE

asientos en la
sala de espera

(*)

A.2. Proceso Tiempo de 1.578 | 81,11 13,84 67,27 2.067 84,69 11,36 73,33 ™
realizacién del espera
trdmite Rapidez del 1.529 | 96,43 1,24 95,19 2.004 97,51 0,87 96,64 ™
tramite
Facilidad para 1.528 | 97,44 0,93 96,51 2.006 97,84 0,74 97,10 =
realizar
tramites
Facilidad para 1.007 | 96,43 1,72 94,71 1.365 96,78 1,75 95,03 =
el pago del
tramite
A.3. Calidad de Amabilidad 1.586 | 96,26 2,04 94,22 2.078 97,51 0,83 96,68 ™
atencién del
funcionario(a)
Presentacion 1.580 | 97,60 0,91 96,70 2.078 98,49 0,66 97,83 ™
personal del

funcionario(a)
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Lenguaje 1.586 | 97,23 0,97 96,26 2.081 98,50 0,69 97,81 ™
utilizado

A.4. Preparacion Grado de 1.578 | 97,71 0,53 97,18 2.076 98,50 0,58 97,91 =
de los conocimiento

funcionarios(as) del

funcionario

Capacidad 224 92,25 4,90 87,35 351 95,05 1,68 93,37 ™
para aclarar
dudas

Capacidad 55 69,38 | 25,43 | 43,95 70 75,81 14,51 61,29 =

para resolver

inconveniente
s

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacion 2020”

Finalmente, a modo de resumen, la tabla siguiente presenta la satisfaccién global calculada de cada
dimensién a través de las oficinas de distinto tamafo para los afios 2020 (ajustado) y 2021. Estos
valores se obtienen a través un promedio ponderado, donde el 60% corresponde a un promedio
simple de los atributos y el 40% corresponde a la satisfaccién global directa de cada dimensidn.

Se observa que, en el caso de las oficinas mega, las dimensiones “Condiciones fisicas y de
ambientacion”, “Proceso de realizacién del tramite” y “Preparacion de los(as) funcionarios(as)”
presentan bajas estadisticamente significativas respecto al afio 2020.

En el caso de las oficinas regionales, las dimensiones “Proceso de realizacién del tramite” y “Calidad
de la atencion” presentan bajas estadisticamente significativas respecto al aifio 2020.

En el caso de las oficinas grandes, las dimensiones “Calidad de la atencion” y “Preparacién de los(as)
funcionarios(as)” presentan alzas estadisticamente significativas respecto al afio 2020.

En el caso de las oficinas medianas, solo la dimensién “Condiciones fisicas y de ambientacion”,
“Proceso de realizacidn del tramite” presenta un aumento significativo respecto al afio 2020.

Finalmente, que, en el caso de las oficinas pequefias, las dimensiones “Condiciones fisicas y de
”n u

ambientacion”, “Calidad de la atencién” y “Preparacién de los(as) funcionarios(as)” presentan alzas
estadisticamente significativas respecto al afio 2020.

TABLA 38 SATISFACCION GLOBAL CALCULADA POR TAMARNO DE OFICINA - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PRESENCIAL (2020 A.-2021)

Mega Regional Grande Mediana Pequefia
2020 2021 Sig. 2020 2021 Sig. 2020 2021 Sig. 2020 2021 Sig. 2020 2021 Sig.
Condiciones 84,44% | 83,82% | 90,52% | 89,13% = 81,62% | 83,15% = 79,73% | 82,79% | 85,34% | 8534% | 1T
fisicas y de
ambientacion
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Proceso de 91,73% | 88,60% 95,50% | 93,59% 93,29% | 91,55% 92,46% | 92,13% 96,39% | 96,39%
realizacién del
tramite
Calidad de la 92,31% 92,68% 97,57% 95,65% 92,20% 95,76% 93,21% 93,74% 97,97% 97,97%
atencion
Preparacién de 92,02% | 89,78% 95,81% | 94,61% 90,70% | 94,02% 93,48% | 93,07% 97,85% | 97,85%
los(as)
funcionarios(as)
Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”
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5.4. USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Este apartado presenta la satisfaccion atribuida por los Usuarios(as) Individuales del Canal
Plataforma Electrdnica, canal para el cual se establece una metodologia de calculo distinta a la de
los otros dos canales. Esto principalmente porque en este apartado la Satisfaccidn Neta de este tipo
de usuarios(as), se calcula desde la importancia que tienen los tipos de tramites en los
encuestados(as), ponderando los pesos finales segln cada tramite.

A continuacidn, se presentan los resultados a nivel descriptivo de cada atributo de este canal, segin
el tipo de tramite realizado independiente de su inclusidon o no en el calculo final.

5.4.1. SATISFACCION DE LOS ATRIBUTOS

Este apartado presenta la satisfaccion de los Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma
Electrdnica. La Satisfaccion Neta de este tipo de usuarios(as), se calcula ponderando los pesos finales
segun tramite.

El canal se compone principalmente de 20 atributos los cuales se distribuyen entre 6 dimensiones y
4 tramites.

A continuacidn, se presentaran los resultados a nivel descriptivo de los resultados de cada atributo
de este canal, segun el tipo de tramite realizado independiente de su inclusidon o no en el célculo
final.

A) CERTIFICADOS GRATUITOS DE USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PLATAFORMA
ELECTRONICA

En la tabla siguiente se puede observar que, de los 11 atributos evaluados en el tramite de
Certificados Gratuitos, existen 7 que presentan una satisfaccidn neta por sobre el 70%. De éstos, el
atributo “Claridad del lenguaje empleado” es el mejor evaluado con un 79,78%. Le sigue el atributo
“Utilidad de la informacion” con un 75,73% de satisfaccion neta y el atributo “Oferta de certificado
a través de la pdgina” con un 73,57%.

El atributo evaluado que obtuvo el menor porcentaje de satisfaccion neta fue “Facilidades que
entrega la pdgina para comunicarse con la institucion” con 41.83%.

70

Informe de Resultados indice de Satisfaccién Neta 2021. “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta (ISN) del usuario/a
del Servicio de Registro Civil e Identificacién para el afio 2021”



DEL GRUPO STATCOM

TABLA 39 RESULTADOS DE ATRIBUTOS DE CERTIFICADOS GRATUITOS, COMPARACION 2020-2021- UsuARIOS(As) INDIVIDUALES DE CANAL
PLATAFORMA ELECTRONICA

Dimensidn Atributos® 2020 2021 Diferencias
estadisticament
e significativas
2020-2021
n % SAT % INS % NETO n % SAT % INS % NETO
FACILIDAD DE Tiempo de 2.580 80,58% 9,50% 71,09% | 4.306 75,78% 15,28% 60,50% N2
NAVEGACION demora en
DEL SITIO cargar la pagina
(*)
Facilidad para 2.580 83,45% 6,86% 76,59% | 4.306 82,16% 10,17% 71,99% N2
encontrar lo que
busca
Seguridad que 2.580 81,12% 4,84% 76,28% | 4.306 80,84% 8,22% 72,62% NZ
ofrece la pagina
Disponibilidad 2.580 56,59% | 13,95% | 42,64% | 4.306 61,57% 15,14% 46,42% ™
para aclarar
dudas respecto
de la navegacion
Facilidades que 2.580 55,66% | 16,67% | 38,99% | 4.306 59,57% 17,74% 41,83% ™
entrega la pagina
para
comunicarse con
la institucion
CALIDAD DE Utilidad de la 2.580 84,81% 5,78% 79,03% | 4.306 83,91% 8,17% 75,73% N2
CONTENIDOS informacion
DE LA PAGINA Claridad del 2.580 88,37% 3,49% 84,88% | 4.306 87,20% 7,52% 79,68% NE
lenguaje
empleado
Disefio de la 2.580 82,64% 6,40% 76,24% | 4.306 78,82% 10,89% 67,93% N2
pagina web(*)
PROCESO DE Facilidad para 2.580 89,69% 4,96% 84,73% | 4.306 82,40% 11,57% 70,83% NZ
OBTENCION DE solicitar
CERTIFICADOS certificados
Tiempo 2.580 89,53% 4,92% 84,61% | 4.306 83,81% 10,59% 73,22% NE
requerido para
obtener su
certificado(*)
Oferta de 2.580 82,91% 7,09% 75,81% | 4.306 83,02% 9,45% 73,57% NE
certificado a
través de la
pagina

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”

10 Las variables que figuran con * son aquellas que fueron excluidas para el calculo del ISN, por ser consideradas como variables
externas.
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Respecto a la comparacion del estudio con el afio 2020, se puede apreciar que, de los 11 atributos,
9 presentan una disminucidn estadisticamente significativa.

Los atributos que presentan las mayores disminuciones corresponden a “Facilidad para solicitar
certificados” y “Tiempo requerido para obtener su certificado”, que presentan diferencias de 13,90
y 11,39 puntos porcentuales respectivamente.

B) CERTIFICADOS PAGADOS DE USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PLATAFORMA

ELECTRONICA

Respecto a los Certificados Pagados, de los 16 atributos evaluados, 3 de ellos tienen una satisfaccion
neta sobre el 70%. Estos son “Claridad del lenguaje empleado” con 77,85%, “Seguridad del proceso
de pago” con 70,49 y “Utilidad de la informacion” con 70,25%.

Existen dos atributos que obtuvieron una satisfaccion neta menor al 40%, estos fueron
“Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacion” y “Facilidades que entrega la
pdgina para comunicarse con la institucion” con 37,23% y 33,72% respectivamente.

TABLA 40 RESULTADOS DE ATRIBUTOS DE CERTIFICADOS PAGADOS. COMPARACION 2020-2021 - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL
PLATAFORMA ELECTRONICA

Dimension Atributos!! 2020 2021 Diferencias
estadisticament
e significativas
2020-2021
n % SAT % INS % NETO n % SAT % INS % NETO
FACILIDAD DE Tiempo de 1.691 | 76,29% | 14,55% | 61,74% 1.711 71,48% 19,35% 52,13% NE
NAVEGACION demora en cargar
DEL SITIO la pagina (*)
Facilidad para 1.691 | 79,18% 9,46% 69,72% 1.711 79,54% 10,58% 68,97% =
encontrar lo que
busca
Seguridad que 1.691 | 79,95% 6,33% 73,63% 1.711 78,55% 9,23% 69,32% NZ
ofrece la pagina
Disponibilidad 1.691 | 49,97% | 19,46% | 30,51% 1.711 56,52% 19,29% 37,23% ™
para aclarar
dudas respecto
de la navegacién
Facilidades que 1.691 | 48,43% | 23,65% | 24,78% 1.711 55,06% 21,33% 33,72% ™
entrega la pagina
para comunicarse
con la institucién

11 . ) . . . .
Las variables que figuran con * son aquellas que fueron excluidas para el calculo del ISN, por ser consideradas como variables

externas.
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CALIDAD DE
CONTENIDOS
DE LA PAGINA

Utilidad de la
informacién

1.691

79,48%

8,34%

71,14%

1.711

80,13%

9,88%

70,25% =

Claridad del
lenguaje
empleado

1.691

84,03%

5,85%

78,18%

1.711

85,33%

7,48%

77,85% =

Disefio de la
pagina web(*)

1.691

78,95%

8,63%

70,31%

1.711

75,10%

11,69%

63,41% J

PROCESO DE
OBTENCION DE
CERTIFICADOS

Facilidad para
solicitar
certificados

1.691

85,33%

8,57%

76,76%

1.711

79,19%

12,74%

66,45% J

Tiempo requerido
para obtener su
certificado(*)

1.691

84,15%

9,11%

75,04%

1.711

79,02%

13,85%

65,17% J

Oferta de
certificado a
través de la

pagina

1.691

78,77%

10,82%

67,95%

1.711

79,49%

11,16%

68,32% =

FACILIDAD
PARA PAGAR
CERTIFICADOS

Facilidad para
acceder a los
medios de pago
en linea(*)

1.691

74,69%

13,25%

61,44%

1.711

71,83%

16,25%

55,58% N2

Variedad de
medios de pago

1.691

67,12%

17,80%

49,32%

1.711

67,56%

20,34%

47,22% =

Facilidad para
pagar el
certificado(*)

1.691

75,40%

12,89%

62,51%

1.711

72,53%

16,42%

56,11% N2

Claridad con la
que son
informados los
cobros

1.691

81,90%

7,39%

74,51%

1.711

79,66%

10,87%

68,79% N2

Seguridad del
proceso de pago

1.691

81,61%

6,33%

75,28%

1.711

79,95%

9,47%

70,49% N2

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio

de Registro Civil e Identificacién 2020”

Se presenta una disminucidn estadisticamente significativa de la satisfaccién neta en 9 atributos de

este tipo de certificado: “Tiempo de demora en cargar la pdgina”, “Seguridad que ofrece la

pdgina”, “Disefio de la pdagina web”, “Facilidad para solicitar certificados”, “Tiempo requerido

para obtener su certificado”, “Facilidad para acceder a los medios de pago en linea”, “Facilidad

para pagar el certificado”, “Claridad con la que son informados los cobros” y “Seguridad del

proceso de pago”. Entre ellos, el atributo que presentd la mayor disminucién fue “Facilidad para
solicitar certificados”, pasando de una satisfaccién neta de 76,76% el afio 2020 a 66,45% el afo

2021.
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C) RESERVA DE HORAS DE USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

En cuanto al tramite Reserva de Horas, 3 de sus 9 atributos tiene una satisfaccion neta por sobre el
70%, destacando la “Claridad del lenguaje empleado” con un 78,54% y “Seguridad que ofrece la
pdgina” con un 72,12%.

Del total de los atributos, los que tienen una satisfaccion neta mas baja son: “Facilidades que
entrega la pdgina para comunicarse con la institucion” con 43,81% y “Disponibilidad para aclarar
dudas respecto de la navegaciéon” con 42,26%.

TABLA 41 RESULTADOS DE ATRIBUTOS DE RESERVA DE HORAS, COMPARACION 2020-2021 — USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL
PLATAFORMA ELECTRONICA

Dimensién Atributos®? 2020 2021 Diferencias

estadisticamente

% INS %
NETO

n % SAT % INS % n

NETO

% SAT L
significativas

2020-2021
69,03% =

FACILIDAD
DE demora en
NAVEGACION | cargar la pagina
DEL SITIO (*)
Facilidad para

Tiempo de 718 | 77,44% | 10,86% | 66,57% | 452 | 79,65% | 10,62%

718 | 77,86% | 10,17% | 67,69% | 452 | 79,65% | 12,39% | 67,26% =

encontrar lo
que busca
Seguridad que
ofrece la

718 | 81,20% | 5,29% | 75,91% | 452 | 80,09% | 7,96% | 72,12% =

pagina
Disponibilidad
para aclarar

dudas respecto
dela

718 | 61,00% | 15,18% | 45,82% | 452 | 59,07% | 16,81% | 42,26% =

navegacion

Facilidades que | 718 | 61,84% | 16,71% | 45,13% | 452 | 60,84% | 17,04% | 43,81% =

entrega la
pagina para
comunicarse
con la
institucion

CALIDAD DE
CONTENIDOS
DE LA
PAGINA

Utilidad de la
informacion

718

80,22%

8,64%

71,59%

452

79,87%

8,85%

71,02% =

Claridad del
lenguaje
empleado

718

86,21%

5,29%

80,92%

452

85,40%

6,86%

78,54%

Disefio de la
pagina web(*)

718

83,98%

5,71%

78,27%

452

74,78%

11,95%

62,83%

12 . ) . . . .
Las variables que figuran con * son aquellas que fueron excluidas para el calculo del ISN, por ser consideradas como variables
externas.
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RESERVA DE | Facilidad para | 718 | 75,49% | 13,93% | 61,56% | 452 | 75,66% | 15,04% | 60,62% =

HORAS reservar hora

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacion 2020”

De los atributos relacionados con este tipo de tramite, “Disefio de la pdgina web” es el Unico que
presenta una disminucién estadisticamente significativa de la satisfaccién en comparacién al afio

2020. Disminuye en 15,44 puntos porcentuales.
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D) CONTACTOS Y SOLICITUDES DE TRANSPARENCIA DE USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL
PLATAFORMA ELECTRONICA

El trdmite Contactos y Solicitudes de Transparencia es el tramite que presenta la mayor cantidad de

atributos con porcentajes de satisfaccion neta menor a 40%. De éstos, los atributos con menor
porcentaje corresponden a “Calidad de la respuesta” y “Facilidades que entrega la pdgina para
comunicarse con la institucion” con 1,49%, “Tiempos de respuesta” con 5,10% y “Condiciones
entregadas por la pdgina web para realizar reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas o

solicitudes de informacion por transparencia”, con 6,37%.

Los atributos con porcentajes de satisfaccion neta mds altos son “Claridad del lenguaje empleado”
(55,41) y “Seguridad que ofrece la pagina” (54,78%).

TABLA 42 RESULTADOS DE ATRIBUTOS DE CONTACTOS Y SOLICITUDES DE TRANSPARENCIA. COMPARACION 2020-2021 — USUARIOS(AS)
INDIVIDUALES DE CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Dimensidn

Atributos®?

2020

2021

Diferencias
estadisticamente
bignificativas 2020-
2021

% SAT

% INS

%
NETO

% SAT % INS

% NETO

FACILIDAD DE
NAVEGACION
DELSITIO

Tiempo de
demora en
cargar la
pagina (*)

716

62,29%

22,91%

39,39%

471

62,21% | 20,81%

41,40%

Facilidad para
encontrar lo
que busca

716

58,38%

24,02%

34,36%

471

55,84% | 28,87%

26,96%

Seguridad que
ofrece la
pagina

716

65,78%

10,89%

54,89%

471

66,45% | 11,68%

54,78%

Disponibilidad
para aclarar
dudas respecto
dela
navegacion

716

40,50%

33,94%

6,56%

471

43,74% | 35,88%

7,86%

Facilidades que
entrega la
pagina para
comunicarse
con la
institucion

716

44,27%

36,59%

7,68%

471

43,10% | 41,61%

1,49%

13 . ) . . . .
Las variables que figuran con * son aquellas que fueron excluidas para el calculo del ISN, por ser consideradas como variables

externas.
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CALIDAD DE
CONTENIDOS
DE LA PAGINA

Utilidad de la
informacién

716

62,43%

19,69%

42,74%

471

60,08%

25,48%

34,61%

N

Claridad del
lenguaje
empleado

716

70,25%

11,87%

58,38%

471

69,43%

14,01%

55,41%

Disefio de la
pagina web(*)

716

68,85%

11,59%

57,26%

471

64,97%

16,35%

48,62%

FACILIDAD
PARA
COMUNICARS

Condiciones
entregadas por
la pagina web

716

47,77%

33,80%

13,97%

471

44,59%

38,22%

6,37%

E CON SRCel para realizar
reclamos,
sugerencias,
felicitaciones,
consultas o
solicitudes de
informacién
por
transparencia

Tiempos de 716
respuesta

45,95% | 37,01% 8,94% 471 45,65% | 40,55% 5,10% N2

Calidad de la 716
respuesta

44,41% | 41,06% 3,35% 471 43,74% | 42,25% 1,49% N2

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”

Los Unicos atributos que no presentan diferencias estadisticamente significativas, en comparacion

” n

con el afio 2020, son “Tiempo de demora en cargar la pdgina”,” Seguridad que ofrece la pdgina”,
“Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacion” y “Claridad del lenguaje

empleado”.

El resto de los atributos presenta una disminucién estadisticamente significativa en este periodo,
presentandose “Disefio de la pdgina web” como el que disminuye en mayor medida, con una
reduccion de 8,64 puntos porcentuales.

TIPOS DE CONTACTO

A través de la plataforma web, es posible lograr distintos tipos de contacto referidos a los servicios
del Servicio de Registro Civil e Identificacién. El gréfico siguiente presenta el contenido de los
diferentes tipos de contacto realizados: un 24,6% sefald que su contacto estaba relacionado con
consultas y averiguaciones, mientras que el 23,9% realizd consultas respecto de certificados o
documentos.
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GRAFICO 10: ¢ CUAL FUE EL MOTIVO DE SU CONTACTO? - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Consultas y averiguaciones (tramites, informacion
familiares, horario atencion, etc.) y reclamos

A 24,6%

Certificados y documentos (defuncién, discapacidad,
AFP, posesion efectiva, otros)

——— 23,9%

Documentos personales (cédula identidad, rut, clave
Unica), y bloqueos

Vehiculos, multas y conductores | 3,0%

Bonos, pandemia, 10%, demoras, falta/errénea
informacién respecto a tramites

. 19,2%

I 58%
Acuerdo unién civil, matrimonio civil, tuicion [N 5,6%

Pasaporte, residencia definitiva, apostilla, extranjeria [N 5,4%

Nacimiento, rectificacion nombre, verificar/corregir
informacion personal, identidad de género

BN 3,9%

Personas juridicas sin fines de lucro (inscripcion y
modificaciones registro)

M 1,7%
otros M 0,9%
Atenciones en terreno, residencia | 0,6%

NS/NR | 0,4%

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2020”.

E) OBTENCION DE CODIGO DE ACTIVACION PARA CLAVE UNICA DE USUARIOS(AS) INDIVIDUALES
DE CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

En cuanto al trdmite Obtencién de Cédigo de Activacidn Para Clave Unica, incluido solamente este
afio en el célculo, éste no posee comparacién con afios anteriores. Se observa en la tabla a
continuacion, que 2 de sus 13 atributos tiene una satisfaccién neta por sobre el 80%, “Informacion
entregada por el/la funcionario(a)” con un 80,94% y “Lenguaje utilizado por el/la funcionario(a)”
con un 82,15%.

Del total de los atributos, los que tienen una satisfaccidon neta mas baja son: Facilidades que entrega
la pdgina para comunicarse con la institucion” con 62,00% y “Disponibilidad para aclarar dudas
respecto de la navegacion” con 60,19%.
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TABLA 43 RESULTADOS DE ATRIBUTOS DE OBTENCION DE CODIGO DE ACTIVACION PARA CLAVE UNICA, USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL

PLATAFORMA ELECTRONICA

DEL

GRUPO STATCOM

Tramite Dimensién Atributos n % SAT % INS %
NETO
OBTENCION DE CODIGO DE FACILIDAD DE Tiempo de demora en cargar la 829 | 83,35% 9,65% 73,70%
ACTIVACION PARA CLAVE NAVEGACION DEL pégina (¥)
UNICA SITIO Facilidad para encontrar lo que 829 | 80,58% | 11,22% | 69,36%
busca
Seguridad que ofrece la pagina 829 | 83,59% | 7,36% | 76,24%
Disponibilidad para aclarar dudas | 829 | 72,74% | 12,55% | 60,19%
respecto de la navegacién
Facilidades que entrega la pagina | 829 | 74,67% | 12,67% | 62,00%
para comunicarse con la
institucion
CALIDAD DE Utilidad de la informacion 829 | 86,49% | 7,84% | 78,65%
CONTENIDOS DELA Claridad del lenguaje empleado 829 | 86,37% | 7,84% 78,53%
PAGINA

Disefio de la pagina web(*) 829 | 83,23% | 8,44% | 74,79%
RESERVA DE HORAS Facilidad para reservar hora 829 | 81,54% | 14,11% | 67,43%
CALIDAD DE LA Amabilidad del/la funcionario(a) | 829 | 86,97% | 8,56% | 78,41%
ATENCION Presentacion personal del/la 829 | 85,52% | 8,56% 76,96%

funcionario(a)
Lenguaje utilizado por el del/la 829 | 89,14% | 7,00% | 82,15%

funcionario(a)
Informacion entregada por el/la 829 | 88,66% | 7,72% 80,94%

funcionario(a)

Fuente: Elaboracién propia

5.4.2. SATISFACCION GLOBAL CALCULADA POR DIMENSION

A continuacidn, se presenta una tabla comparativa anual con los tipos de tramites, su dimension

respectiva y el promedio de los atributos que constituyen cada dimension:

TABLA 44 PROMEDIO DE ATRIBUTOS, COMPARACION 2020-2021 — USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Tramite del Dimension 2020 2021 Diferencias
usuario(a) estadisticame
nte
significativas
2020-2021
n % SAT % INS % NETO n % SAT % INS % NETO
Certificado Facilidad de navegacion del 2.580 73,26% 7,21% 66,05% 4306 | 73,11% 10,47% 62,63% NE
Gratuito sitio
Calidad de contenidos de la 2.580 84,88% 3,57% 81,32% 4306 | 83,12% 7,32% 75,80% N2
pagina
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Proceso de obtencion de 2.580 87,17% 4,11% 83,06% 4306 | 82,14% 8,76% 73,39%
certificados
Certificados Facilidad de navegacion del 1.691 66,17% 10,17% 56,00% 1.711 68,32% 12,39% 55,93%
Pagados sitio
Calidad de contenidos dela | 1.691 | 80,78% 5,80% 74,99% 1.711 | 80,07% 7,95% 72,12%
pagina
Proceso de obtencion de 1.691 80,84% 6,98% 73,86% 1.711 | 78,32% 10,81% 67,50%
certificados
Facilidad para pagar 1.691 | 74,75% 6,56% 68,18% 1.711 | 73,41% 10,17% 63,24%
certificados
Reserva de horas Facilidad de navegacion del 718 72,01% 8,91% 63,09% 452 73,01% 10,84% 62,17%
sitio
Calidad de contenidos de la 718 83,84% 5,15% 78,69% 452 78,98% 7,74% 71,24%
pagina
Reserva de horas 718 75,49% 13,93% 61,56% 452 75,66% 15,04% 60,62%
Contactos y Facilidad de navegacion del 716 50,14% 22,77% 27,37% 471 48,62% 24,20% 24,42%
solicitudes de sitio
transparencia Calidad de contenidos de la 716 65,36% 12,15% 53,21% 471 61,78% 15,07% 46,71%
pagina
Facilidad para comunicarse 716 44,83% 33,66% 11,17% 471 42,89% 38,00% 4,88%
con el SRCel
Clave Unica Facilidad de navegacion del - - - - 829 80,22% 8,56% 71,65%
sitio
Calidad de contenidos de la - - - - 829 85,89% 6,76% 79,13%
pagina
Reserva de horas - - - - 829 81,54% 14,11% 67,43%
Calidad de la atencidn - - - - 829 88,30% 6,88% 81,42%

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacion 2020”

La tabla anterior muestra el contraste que existe entre los afios 2020 y 2021 en torno a la
satisfaccion neta. El promedio de satisfaccion neta descendio en todas sus dimensiones, excepto en
5: “Facilidad de navegacion del sitio” y “Calidad de contenidos de la pdgina” del tramite
“Certificados Pagados”; “Facilidad de navegacion del sitio” y “Reserva de horas” del tramite
“Reserva de Horas”; y, por Ultimo, “Facilidad de la navegacion” del tramite “Contactos y solicitudes

de transparencia”.

A pesar de lo anterior, podemos observar que en relacién con el tramite “Certificado Gratuito”, dos
de sus tres atributos presentan porcentajes de satisfaccién neta superiores al 70%, obteniendo la
menor satisfaccion neta la “Facilidad de navegacion del sitio” con 62,63%. La baja en el promedio
mas alta en este tramite es la que corresponde a “Proceso de obtencion de certificados”, que
disminuye en 9,67 puntos porcentuales con respecto al afio anterior.

Por otro lado, al interior del tramite “Certificados Pagados”, la dimension “Calidad de contenidos
de la pdgina” obtuvo el mayor porcentaje de satisfaccidon neta con un 72,12%. Le sigue la dimensién
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“Proceso de obtencion de certificados” con un 67,50%. Los porcentajes de satisfaccién neta mas
bajos corresponden a las dimensiones “Facilidad de navegacion del sitio” (55,93%) y “Facilidad
para pagar certificados” (63,24%). Es en la dimension “Proceso de obtencion de certificados”,
donde se produce la mayor disminucidon respecto del afio anterior, bajando la satisfaccion de
manera estadisticamente significativamente en 6,36 puntos porcentuales.

En tercer lugar, para el tramite de “Reserva de horas”, el promedio de atributos de la dimensién
mas alto corresponde a “Calidad de contenidos de la pagina” con 71,24%. Le siguen “Facilidad de
navegacion del sitio” con 62,17% y “Reserva de horas” con un 60,62% de satisfaccion neta.

Luego, en cuarto lugar, el trdmite de “Contactos y solicitudes de transparencia” se caracteriza por
contener las dimensiones con los niveles mds bajos de satisfaccién neta: en orden ascendente, se
encuentran las dimensiones “Facilidad para comunicarse con el SRCel” -con el porcentaje mas bajo,
con 4,88% de satisfaccion neta- seguido por “Facilidad de navegacion del sitio” (24,42%) y “Calidad
de contenidos de la pdagina” (46,71%).

Por Ultimo, en quinto lugar, para el tramite “Obtencién de Cédigo de Activacion Para Clave Unica”,
el promedio de atributos de la dimensién mas alto corresponde a “Calidad de la atencion” con
81,42%, seguido de “Calidad de contenidos de la pagina” con 79,13% de satisfaccidn neta.

Se presenta a continuacién la tabla referida a la pregunta de satisfacciéon global directa de cada
dimension.

TABLA 45 SATISFACCION GLOBAL DIRECTA DE CADA DIMENSION, COMPARACION 2020-2021 - UsUARIOS(As) INDIVIDUALES DE CANAL
PLATAFORMA ELECTRONICA

Tramite del Dimensién Satisfaccion 2020 2021 Diferencias
usuario(a) global directa estadisticame
nte
significativas
2020-2021
n % SAT % INS %NETO n % SAT % INS %NETO
Certificado | Facilidad de Facilidad de 2.580 78,57% 8,99% 69,57% 4.306 77,87% 11,45% 66,42% J
Gratuito navegacion navegacion
del sitio del sitio
(Global)
Calidad de Calidad de 2.580 82,25% 6,28% 75,97% 4.306 80,45% 9,59% 70,85% J
contenidos contenidos
de la pagina de la pagina
(Global)
Proceso de Proceso de 2.580 85,89% 5,35% 80,54% 4.306 82,35% 10,03% 72,32% J
obtencion obtencion de
de certificados
certificados (Global)
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Certificado Facilidad de Facilidad de 1.691 74,75% 6,56% 68,18% 1.711 72,30% 15,08% 57,22%
s Pagados navegacion navegacion
del sitio del sitio
(Global)
Calidad de Calidad de 1.691 76,58% 8,52% 68,07% 1.711 76,33% 11,51% 64,82%
contenidos contenidos
de la pagina de la pagina
(Global)
Proceso de Proceso de 1.691 80,60% 9,58% 71,02% 1.711 77,79% 13,09% 64,70%
obtencion obtencidn de
de certificados
certificados (Global)
Facilidad Facilidad para 1.691 76,88% 10,11% 66,77% 1.711 74,17% 14,32% 59,85%
para pagar pagar
certificados certificados
(Global)
Reservade | Facilidad de Facilidad de 718 75,49% 9,89% 65,60% 452 78,32% 12,17% 66,15%
horas navegacion navegacion
del sitio del sitio
(Global)
Calidad de Calidad de 718 80,50% 5,71% 74,79% 452 76,99% 9,07% 67,92%
contenidos contenidos
de la pagina de la pagina
(Global)
Reserva de Condiciones 718 75,21% 12,95% 62,26% 452 75,22% 14,16% 61,06%
horas entregadas
por la pagina
web para
reservar hora
para solicitar
cédula o
pasaporte
Contactos Facilidad de Facilidad de 716 53,91% 25,70% 28,21% 471 53,50% 29,30% 24,20%
% navegacion navegacion
solicitudes del sitio del sitio
de (Global)
transparen Calidad de Calidad de 716 62,29% 15,50% 46,79% 471 61,78% 18,05% 43,74%
cia contenidos contenidos
de la pagina de la pagina
(Global)
Facilidad Condiciones 716 47,77% 33,80% 13,97% 471 44,59% 38,22% 6,37%
para entregadas
comunicars por la pagina
econel web para
SRCel realizar
reclamos,

sugerencias,
felicitaciones,
consultas o
solicitudes de
informacién
por
transparencia
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Obtencién
de Cédigo
de
Activacién
para Clave
Unica

Facilidad de Facilidad de - - - - 829 82,75% 8,81% 73,94%
navegacion navegacion
del sitio del sitio
(Global)
Calidad de Calidad de - - - - 829 83,96% 7,84% 76,12%
contenidos contenidos

de la pagina de la pagina

(Global)
Reserva de Condiciones - - - - 829 82,75% 11,34% 71,41%
horas entregadas

por la pagina
web para
reservar hora
para solicitar
clave unica
(Global)

Calidad de Calidad de la - - - - 829 87,45% 8,08% 79,37%
la atencién atencion
del/la
funcionario(a)
— Global

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacion 2020”

Respecto a la pregunta de satisfaccién global, se puede observar en primer lugar que hay una
disminucién en 9 de las 13 dimensiones evaluadas. Las dimensiones “Facilidad de navegacion del
sitio” y “Reserva de horas” del tipo de trdmite “Reserva de horas”, no presentan diferencias
estadisticamente significativas con el afio 2020, al igual que las dimensiones “Facilidad de navegacion
del sitio” y “Calidad de contenidos de la pdgina” del tipo de trdmite “Contactos y solicitudes de
transparencia”. Con respecto a la disminucidn de la satisfaccion, se observa que la dimensién que
presenta la mayor baja es “Facilidad de navegacion del sitio” (de “Certificados Pagados”) que se
reduce en 10,96 puntos porcentuales. Destacan, ademas, la dimensidn “Proceso de obtencion de
certificados” (de “Certificados Gratuitos”) con una baja de 8,22%, y la dimension “Facilidad para
comunicarse con el SRCel” (de “Contactos y solicitudes de transparencia”) con una disminucion de
7,60%.

Al revisar las dimensiones por tramite se puede considerar los siguiente. Con respecto al tramite
“Certificados gratuitos”, se observa que dos de tres de las dimensiones sobrepasan el 70% de
satisfaccidon neta, siendo la excepcion la dimensién “Facilidad de navegacion del sitio” con 66,42%. La
dimensiéon mejor evaluada corresponde a “Proceso de obtencion de certificados”, con 72,32%
satisfaccion neta.

Sobre el tramite “Certificados pagados” se puede observar que los porcentajes de satisfaccién neta
son menores que los del trdmite antes revisado, con valores que varian entre el 57,22% de satisfaccion
(para la dimension “Facilidad de navegacion del sitio”) hasta un maximo de 64,82% para la dimension
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“Calidad de contenidos de la pdgina”. En cuanto a la comparacién con el afio anterior, se observa que

el mayor descenso es de 10,96 puntos porcentuales con respecto al afio anterior (para la dimensién

“Facilidad de navegacion del sitio”).

Con respecto al trdmite “Reserva de horas”, se observa que la dimensidn con satisfaccién neta mas
alta corresponde a “Calidad de contenidos de la pagina” con un 67,92%. El resto de las dimensiones
presentan niveles de satisfaccion menores, presentando “Facilidad de navegacion del sitio” un
66,15% de satisfaccion neta y “Reserva de horas” un 61,06%. La mayor variacién con respecto al
afio anterior corresponde a “Facilidad de navegacion del sitio”, que bajé en 6,87 puntos
porcentuales desde la ultima medicion.

El tramite “Contactos y solicitudes de transparencias” muestra en general los porcentajes de
satisfaccidn mas bajos frente a los otros tramites, siendo el menor de estos un 6,37% de satisfaccion
neta (la dimensidon “Facilidad para comunicarse con el SRCel”), y el mayor un 43,74% para la
dimensién “Calidad de contenidos de la pdgina”. Respecto a las diferencias con el aio anterior, se
observa que la dimensién “Facilidad para comunicarse con el SRCel”, es la Unica que presenta una
baja de 7,60 puntos, en relacién al 2020.

Por ultimo, para el tramite “Obtencion de Cédigo de Activacién Para Clave Unica”, se observa que
todas sus dimensiones presentan porcentajes de satisfaccién neta sobre 70%, destacando “Calidad
de la atencion” y “Calidad de contenido de la pdagina”, con 79,37% vy 76,12% respectivamente.

Teniendo calculado el promedio simple de las dimensiones y la satisfaccién global directa, es posible
construir la satisfaccién global para cada dimensién con la siguiente ecuacidn: Promedio simple
(60%) + Satisfaccion Global Directa de cada dimensidon (40%).

TABLA 46 SATISFACCION GLOBAL CALCULADA DE CADA DIMENSION — USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Tramite del Dimensién 2020 2021 Diferencias
usuario(a) estadisticamen
te significativas
2020-2021
n % SAT % INS % NETO n % SAT % INS % NETO
Certificado Facilidad de 2.580 | 75,62% 7,71% 67,91% 4.306 | 76,03% 10,47% 65,56% J
Gratuito navegacion del
sitio
Calidad de 2.580 | 84,69% 3,91% 80,78% 4.306 | 81,24% 7,80% 73,43% J
contenidos de la
pagina
Proceso de 2.580 | 84,69% 3,91% 80,78% 4306 | 82,12% 9,01% 73,11% J
obtencidon de
certificados
Certificados Facilidad de 1.691 68,72% 11,00% 57,72% 1.711 | 70,66% 13,97% 56,69% =
Pagados navegacion del
sitio
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Calidad de 1.691 79,66% 6,15% 73,51% 1.711 | 77,62% 9,06% 68,56% =
contenidos de la
pagina
Proceso de 1.691 79,60% 7,45% 72,15% 1.711 | 77,62% 11,69% 65,93% J

obtencidn de
certificados

Facilidad para 1.691 | 76,70% | 7,81% 68,89% | 1.711 | 74,17% | 11,10% | 63,06% J
pagar certificados

Reserva de horas Facilidad de 718 74,51% 10,03% 64,48% 452 77,88% 11,73% 66,15% =

navegacion del
sitio

Calidad de 718 82,45% 5,57% 76,88% 452 78,76% 8,41% 70,35% =
contenidos de la
pagina

Reserva de horas 718 74,23% 12,67% 61,56% 452 75,44% 14,82% 60,62% =

Contactos y Facilidad de 716 51,40% 25,84% 25,56% 471 50,74% 28,24% 22,51% =

solicitudes de navegacion del
transparencia sitio

Calidad de 716 63,27% 14,25% 49,02% 471 60,72% 16,56% 44,16% =
contenidos de la
pagina

Facilidad para 716 46,09% 33,52% 12,57% 471 42,89% | 38,85% 4,03% J
comunicarse con
el SRCel

Clave Unica Facilidad de - - - - 829 80,94% 8,32% 72,62% -

navegacion del
sitio

Calidad de - - - - 829 85,65% 6,88% 78,77% -
contenidos de la
pagina

Reserva de horas - - - - 829 80,94% 12,91% 68,03% -

Calidad de la - - - - 829 87,94% 7,48% 80,46% -
atencion

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”

En general se puede apreciar que, en mas de la mitad de las dimensiones, se presentd una
disminucién estadisticamente significativa en la satisfaccidn neta.

Respecto al tramite “Certificados Gratuitos” se puede observar que todas sus dimensiones
disminuyen de manera estadisticamente significativa respecto al afo anterior. “Proceso de
obtencion de certificados” es la dimension que presenta la mayor baja, alcanzando una satisfaccién
global calculada de 73.11%

Con respecto al tramite “Certificados pagados” se puede observar que “Facilidad para pagar
certificados” habria mostrado una satisfaccion global de 68,89% en 2020 y 63.06% en 2021,
mientras que la dimensién “Proceso de obtencion de certificados” presentd una satisfaccion de
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77,97% en 2020 y un 65.93% en 2021. Finalmente, la dimensiéon con mayor satisfacciéon global
corresponde a “Calidad de contenidos de la pdgina” con 68.56%.

En tercer lugar, el tramite de “Reserva de horas”, no presenta diferencias estadisticamente
significativas en ninguna de sus dimensiones entre 2020 y 2021.

En el dltimo tramite considerado, que corresponde a “Contactos y solicitudes de transparencia”,
solamente “Facilidad para comunicarse con el SRCel”, presenta diferencias estadisticamente
significativas respecto al afio 2020, pasando de 12,57% a 4,03% este afio.

5.4.3. SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES

Luego del calculo de la satisfaccidon global por dimensién fue necesario calcular el peso relativo de
cada una de las dimensiones segun trdmite del usuario(a). En este sentido, en este apartado es
donde la metodologia estadistica del canal Usuarios(as) Individual Canal Plataforma Electrdnica se
diferencia en comparacién a los demas canales, ya que se realizan regresiones multiples segin cada
tramite y sus dimensiones, por lo que los ponderadores se calculaban en base al 100% de cada
trdmite. Luego de esto, se realizd una post estratificacion segln los pesos de cada tramite en el
universo del canal.

A continuacién, la tabla siguiente presenta los resultados de estas regresiones multiples
comparandolas con el afio 2020:

TABLA 47 PONDERADOR DE DIMENSIONES- USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Tramite del usuario(a) Dimensién Ponderador
2020 2021

Certificado Gratuito Facilidad de navegacion del sitio 45,00% 38,41%
Calidad de contenidos de la pagina 21,87% 18,03%

Proceso de obtencidn de certificados 33,13% 43,56%
Total 100,00% 100,00%

Certificados Pagados Facilidad de navegacion del sitio 52,49% 50,24%
Calidad de contenidos de la pagina 12,23% 14,83%

Proceso de obtencidn de certificados 34,23% 33,03%

Facilidad para pagar certificados 1,05% 1,90%
Total 100,00% 100,00%

Reserva de horas Facilidad de navegacion del sitio 55,54% 55,42%
Calidad de contenidos de la pagina 18,78% 22,84%

Reserva de horas 25,68% 21,74%
Total 100,00% 100,00%

Facilidad de navegacion del sitio 44,52% 52,81%
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Contactos y solicitudes de Calidad de contenidos de la pagina 8,52% 2,31%
transparencia Facilidad para comunicarse con el SRCel 46,96% 44,88%
Total 100,00% 100,00%
Clave Unica Facilidad de navegacion del sitio - 41,91%
Calidad de contenidos de la pagina - 3,43%
Reserva de horas - 7,90%
Calidad de la atencion - 46,75%
Total - 100,00%

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”

En la tabla anterior, se puede observar que, en torno al tramite de “Certificado gratuito”, se invierte
la importancia de las dimensiones “Facilidad de navegacion del sitio” y “Proceso de obtencion de
certificados”, respecto al afio 2020. Este afio “Proceso de obtencion de certificados” se conforma
como la dimensidon mas importante de este tramite (43,56%), mientras que “Facilidad de
navegacion del sitio” la menos importante (38,41%). El segundo lugar, en tanto, lo ocupa la
dimension “Calidad de contenidos de la pdagina” ambos afios (con un 21,87% en 2020 y un 18,03%
en 2021).

Respecto al tramite “Certificados pagados” se puede observar que los pesos de las dimensiones
obtienen importancias similares en el orden de su participacién respecto al total en relacién con el
2020. Las dimensiones presentan el siguiente orden en sus pesos: En primer lugar, “Facilidad de
navegacion del sitio” con un peso de 43,56% (disminuyendo levemente en relacién al afio anterior),
seguido de “Proceso de obtencién de certificados” con 33,03% (disminuyendo ligeramente también
en relacién al afo anterior), “Calidad de contenidos de la pdgina” con 14.83% (aumentando
levemente respecto a 2020) y finalmente, “Facilidad para pagar certificados”, que alcanza el 1.9%
(aumentando también levemente respecto al afio anterior).

En tercer lugar, para el trdmite “Reserva de horas” se puede observar que el peso de la dimensiéon
“Facilidad de navegacion del sitio” alcanza un 55,42%, mientras que se invierte la importancia en
los pesos de las dimensiones “Calidad de contenidos de la pdagina” y “Reserva de horas”, respecto
afio anterior. Donde la primera alcanza un 22.84%, y la segunda un 21.74%.

Por ultimo, en el tramite “Contacto y solicitudes de transparencia”, se puede observar que la
dimension “Facilidad de navegacion del sitio” obtiene un peso de 52,81%, mientras que el peso de
la dimensién “Facilidad para comunicarse con el SRCel” alcanza el 44,88%, invirtiéndose su orden
de importancia al interior del tramite, respecto al afio anterior. Finalmente, el peso de la dimensién
“Calidad de contenidos de la pdgina” disminuye a un 2,31%.
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Gracias a los calculos ponderados de cada tramite, fue posible calcular el promedio ponderado de
satisfaccion global de las dimensiones, la cual se calcula, a diferencia de los otros canales, para cada
tramite.

TABLA 48 SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Tramite del usuario(a) Dimensiones n % SAT % INS % NETO Ponderador
Certificado Gratuito Facilidad de navegacion del sitio 4.306 76,03% 10,47% 65,56% 38,41%
Calidad de contenidos de la pagina 4.306 81,24% 7,80% 73,43% 18,03%
Proceso de obtencién de certificados 4.306 82,12% 9,01% 73,11% 43,56%
Satisfaccion Global de las Dimensiones 4.306 79,62% 9,35% 70,27% 100,0%
Certificados Pagados Facilidad de navegacion del sitio 1.711 70,66% 13,97% 56,69% 50,24%
Calidad de contenidos de la pagina 1.711 77,62% 9,06% 68,56% 14,83%
Proceso de obtencién de certificados 1.711 77,62% 11,69% 65,93% 33,03%
Facilidad para pagar certificados 1.711 74,17% 11,10% 63,06% 1,90%
Satisfaccion Global de las Dimensiones 1.711 74,06% 12,43% 61,62% 100,0%
Reserva de horas Facilidad de navegacion del sitio 452 77,88% 11,73% 65,74% 55,42%
Calidad de contenidos de la pagina 452 78,76% 8,41% 75,77% 22,84%
Reserva de horas 452 75,44% 14,82% 61,56% 21,74%
Satisfaccion Global de las Dimensiones 452 77,55% 11,64% 67,12% 100,0%
Contactos y solicitudes Facilidad de navegacion del sitio 471 50,74% 28,24% 22,51% 52,81%
de transparencia Calidad de contenidos de la pagina 471 60,72% | 16,56% | 44,16% 2,31%
Facilidad para comunicarse con el SRCel 471 42,89% 38,85% 4,03% 44,88%
Satisfaccion Global de las Dimensiones 471 47,45% 32,73% 14,72% 100,0%
Clave Unica Facilidad de navegacion del sitio 829 80,94% 8,32% 72,62% 41,91%
Calidad de contenidos de la pagina 829 85,65% 6,88% 78,77% 3,43%
Reserva de horas 829 80,94% 12,91% 68,03% 7,90%
Calidad de la atencion 829 87,94% 7,48% 80,46% 46,8%
Satisfaccion Global de las Dimensiones 829 84,37% 8,24% 76,13% 100,00%

Fuente: Elaboracidn propia

Como se observa en la tabla anterior, la Satisfaccion Global neta mas alta, se observa en el tramite
“Clave unica” con un 76,13%. Lo siguen: “Certificados gratuitos” (70,27%), “Reserva de Horas”
(67,12%), “Certificados pagados” (61,62%), y, por ultimo, el tramite “Contactos y solicitudes de
transparencia” (14,72%).
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5.4.4. SATISFACCION NETA

A continuacién, se realiza un andlisis de la satisfaccién neta de los(as) usuarios(as) individuales del
canal plataforma electrdnica. Para esto, cabe recordar que, para realizar el cdlculo, inciden dos
valores importantes, uno es la satisfaccién global de las dimensiones (explicada anteriormente) y el
otro valor es la satisfaccion global inicial que se analizard a continuacidn. Adicionalmente, fueron
comparados los resultados 2020 ajustados con los de 2021.

En el grafico a continuacidn, se realiza una breve comparacion en torno a la pregunta de Satisfaccion
Global Inicial la cual era hecha de manera individual para cada entrevistado. Cabe recordar que esta
pregunta estaba asociada a la satisfaccion de manera general frente al servicio dado por
funcionarios(as) del Registro Civil.

A modo general, se observa que dos de los tramites, presentaron niveles de satisfaccion inicial neta
superiores a la satisfaccidén global neta, y estadisticamente significativas. Se trata de los tramites
“Clave Unica”, cuyo valor de satisfaccién inicial neta corresponde a 51,75%, el mayor porcentaje en
comparacion al resto, y, por otro lado, “Certificado gratuito”, con un 46,24%.

Al analizar el resto de los tramites, se puede observar que “Reserva de horas” y “Certificado
pagado” tienen un nivel de satisfaccion inicial de 43,81% y 39,68% respectivamente, inferiores al
nivel de satisfaccidén global neto, aunque la diferencia que se presenta en “Reserva de horas” no
resulta estadisticamente significativa. Por ultimo, se puede observar que el trdmite “Contactos y
solicitudes de transparencia” tiene el porcentaje mas bajo del valor neto de la satisfaccién global
inicial, alcanzando el 6,79%, diferencia estadisticamente significativa en comparacién al total.
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GRAFICO 11 SATISFACCION GLOBAL INICIAL - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA
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Fuente: Elaboracidén propia

Habiéndose calculado la satisfaccidon global de las dimensiones y la satisfaccidn global inicial, se
puede realizar el calculo de la satisfaccion neta de los(as) usuarios(as) individuales del canal
plataforma electrdnica. El calculo se basa en el peso relativo, de dos variables principales: la
Satisfaccién Global de las Dimensiones, la cual tiene una ponderacidn de 80% y la Satisfaccidn Global
Inicial que pesa un 20%. Al igual que en el ejercicio de ponderaciéon de dimensiones, en este
apartado la satisfaccidn neta se calcula a partir de un ajuste estadistico de las variables. Por ultimo,
el resultado de la Satisfaccion Neta es el coeficiente que se utilizara en la ponderacion final del ISN
con cada canal.

En comparacién a los demds canales, este paso se ejecuta para cada tramite, lo que después se
ajusta segun el peso ponderado del segmento en el universo. Gracias a esto es posible obtener la
satisfaccion neta para el canal de Usuarios(as) Individuales Canal Plataforma Electrénica.

TABLA 49 SATISFACCION NETA - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Tramite del usuario(a) Dimensiones n % SAT % INS % NETO Ponderador Peso del
segmento
Certificado Gratuito Satisfaccion Global de las 4.306 79,62% 9,35% 70,27% 80,0% 85,80%
Dimensiones
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Satisfaccion Global Inicial 4.306 70,25% 24,01% 46,24% 20,0%
Satisfaccidn neta 4.306 77,75% 12,29% 65,46%
Certificados Pagados Satisfaccidon Global de las 1.711 74,06% 12,43% 61,62% 80,0% 11,60%
Dimensiones
Satisfaccion Global Inicial 1.711 65,98% 26,30% 39,68% 20,0%
Satisfaccidn neta 1.711 72,44% 15,21% 57,23%
Reserva de horas Satisfaccidon Global de las 452 77,55% 11,64% 65,91% 80,0% 0,50%
Dimensiones
Satisfaccion Global Inicial 452 67,92% 24,12% 43,81% 20,0%
Satisfaccion neta 452 75,62% 14,14% 61,49%
Contactos y Satisfaccion Global de las 471 47,45% 32,73% 14,72% 80,0% 0,20%
solicitudes de Dimensiones
transparencia Satisfaccion Global Inicial 471 48,41% 41,61% 6,79% 20,0%
Satisfaccion neta 471 47,64% 34,51% 13,13%
Clave Unica Satisfaccion Global de las 829 84,37% 8,24% 76,13% 80,0% 1,90%
Dimensiones
Satisfaccidn Global Inicial 829 74,07% 22,32% 51,75% 20,0%
Satisfaccidn neta 829 82,31% 11,06% 71,26%
Satisfaccion neta del canal 7769 77.15% 12,66% 64,49%

Fuente: Elaboracién propia

Finalmente se obtiene el cilculo para cada tramite del usuario(a) en donde se ajustaron, segun el

peso fijo que se le asigna a la satisfaccion global de las dimensiones (80%) y a la satisfaccion global

inicial (20%).

En torno a los indices de Satisfaccién Neta de cada tramite, se puede observar que el mejor evaluado
es “Clave Unica” (71,26%). Le siguen “Certificado Gratuito” (65,46%), en segundo lugar, estd
“Reserva de hora” (61,49%) y en tercer lugar se encuentra “Certificados pagados” (57,23%). El

Unico tramite que posee un nivel bajo de satisfaccion neta es “Contactos y solicitudes de

transparencia” (13,13%).

El calculo final se ajusta segln los pesos relativos de cada tramite en el total de la muestra,

generando una satisfaccion neta por parte de los Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma

Electrénica del 64,49%, el menor porcentaje desde 2017.
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GRAFICO 12 GRAFICO COMPARATIVO 2016 A 2021 SATISFACCION NETA DE USUARIOS/AS INDIVIDUALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA
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Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”
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GRAFICO 13 GRAFICO COMPARATIVO SATISFACCION NETA DE USUARIOS/AS INDIVIDUALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA (2020
AJUSTADO-2021)
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Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”

Por ultimo, el calculo del ISN con un valor ajustado para el afio 2020, es decir, considerando las
mismas variables que se ocupan para el afio 2021, da cuenta que existe una disminucion
estadisticamente significativa en la satisfaccidon neta entre el 2021 y el 2020 para este canal.

5.5. USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

El siguiente apartado presenta los resultados obtenidos sobre la satisfaccién de usuarios(as)
institucionales del canal presencial y el paso a paso del célculo necesario para llegar a la satisfaccién
neta del canal. En primer lugar, se analiza la satisfaccidon obtenida por atributo, para luego obtener
la satisfaccién global calculada por dimensidn y la satisfaccion global de las dimensiones. Después
de obtener estos indicadores, se desarrollan los resultados de la satisfaccion neta del canal.
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5.5.1. SATISFACCION DE LOS ATRIBUTOS

DEL

GRUPO STATCOM

Los(as) Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma Electrénica fueron consultados respecto
de un total de 12 atributos de servicio, organizados en dos dimensiones.

El siguiente cuadro muestra las dimensiones y atributos relacionados a los Usuarios(as)

Institucionales del Canal Plataforma Electrénica.

TABLA 50 RESULTADOS DE ATRIBUTOS, COMPARACION 2020-2021 — USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Dimensién

Atributos*

2020

2021

% SAT

% INS

%NETO

% SAT

% INS

%NETO

Diferencias
estadisticamen
te
significativas
2020-2021

C.1. Calidad de
servicios y
productos

generados a
través del
convenio

Proceso de
generacion del
convenio (*)

203

64,58%

9,72%

54,86%

211

54,57%

24,73%

29,83%

N

Facilidad para
obtener los productos
y servicios
proporcionados por el
Servicio

345

87,54%

3,48%

84,06%

332

84,31%

6,45%

77,86%

Tiempos de
respuesta-rapidez del
servicio establecido
via convenio

347

85,30%

3,75%

81,56%

85,26%

6,34%

78,92%

Disponibilidad del
sistema habilitado

335

91,34%

1,49%

89,85%

333

89,19%

6,08%

83,10%

La facilidad para usar
el sistema

301

89,04%

1,99%

87,04%

296

88,79%

6,07%

82,73%

Confiabilidad de la
informacién
proporcionada por el
SRCel

344

96,80%

0,87%

95,93%

336

92,87%

5,03%

87,84%

Nivel de actualizacién
de los datos

337

90,80%

2,37%

88,43%

332

88,11%

6,06%

82,04%

C.2. Capacidad
de los(as)
funcionarios(as)
para atender
consultas

Amabilidad de la
atencion brindada por
el funcionario(a)

279

95,70%

0,36%

95,34%

230

96,90%

0,64%

96,26%

Capacidad para dar
respuesta a sus
consultas

279

88,53%

3,23%

85,30%

229

84,48%

3,33%

81,15%

Claridad de las
respuestas
entregadas del

279

90,32%

2,51%

87,81%

229

87,02%

3,50%

83,53%

14 } . . . . )
Las variables que figuran con * son aquellas que fueron excluidas para el calculo del ISN, por ser consideradas como variables externas.
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funcionario(a) del
SRCel

Utilidad de las 279 89,96% 3,94% 86,02% 229 84,23% | 5,39% 78,85% NE
respuestas del
funcionario del SRCel

Grado de 278 | 93,53% | 1,80% | 91,73% | 227 | 96,02% | 1,28% | 94,74% =
conocimiento sobre el
convenio del
funcionario que lo

atendio

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacion 2020”

Se puede observar que, de los 12 atributos, 6 de ellos, y que ingresan al calculo del ISN, presentaron
diferencias estadisticamente significativas en relacidn al afio 2020, estos fueron: “Facilidad para
obtener los productos y servicios proporcionados por el servicio” (con una disminucidn en 6,20
puntos porcentuales), “Disponibilidad del sistema habilitado” (con una disminucién en 6,75 puntos
porcentuales), “La facilidad para usar el sistema” (con una disminucién en 4,31 puntos
porcentuales), “Confiabilidad de la informacion proporcionada por el SRCel” (con una disminucion
en 8,09 puntos porcentuales), “Nivel de actualizacion de los datos” (con una disminucion en 6,39
puntos porcentuales), y “Utilidad de las respuestas del funcionario del SRCel”’ (con una disminucion
en 7,17 puntos porcentuales). El atributo “Proceso de generacién del convenio”, fue considerado
una variable externa.

5.5.2. SATISFACCION GLOBAL CALCULADA POR DIMENSION

Posterior al andlisis de cada atributo, se procedié a calcular en base a cada dimensidn los respectivos
porcentajes de satisfaccidn global. Es necesario aclarar que para este calculo se seleccionaron un
total de 11 atributos, dejando afuera el atributo de “Proceso de generacion del convenio”. En el
cuadro a continuacion se presentan los promedios simples de los atributos pertenecientes a cada
dimension del canal de Usuarios(as) Institucionales del Canal de Plataforma Electroénica.

TABLA 51 PROMEDIO DE ATRIBUTOS POR CADA DIMENSION — USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Dimensién 2020 2021 Diferencias
estadisticamente

% SAT % IN 9 % SAT % IN 9
n %S % INS % n %S % INS % significativas 2020-2021
NETO NETO
Calidad de servicios y 347 | 95,10% | 1,15% | 93,95% | 340 | 92,49% | 4,74% | 87,75% J

productos generados a
través del convenio
Capacidad de los(as) 279 | 92,47% | 1,79% | 90,68% | 230 | 93,38% | 2,37% | 91,01% =
funcionarios(as) para

atender consultas
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Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”

En torno al promedio simple de las dimensiones construidas, se observa que en ambas se presentan
altos niveles de satisfacciéon neta. Sin embargo, en el caso de “Calidad de servicios y productos
generados a través del convenio”, ésta presentd una disminucion estadisticamente significativa
respecto al 2020, de 93,95% a 87,75% en 2021. La dimension de “Capacidad de los(as)
funcionarios(as) para atender consultas”, en cambio, aumentdé de un 90,68% a 91,01% su
satisfaccion neta entre 2020 y 2021, aunque la diferencia no es estadisticamente significativa.

La Satisfaccién Global Directa, como sabemos, fue estudiada en torno a una sola pregunta la cual
tiene el objetivo de calificar directamente cada dimensién consultada, en este sentido, los
resultados en torno a ésta fueron los siguientes:

TABLA 52 SATISFACCION GLOBAL DIRECTA DE CADA DIMENSION — USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Dimensién 2020 2021 Diferencias
n | %SAT | %INS | % n | %SAT | %INS | % ‘ ?:tadfs“czrgzegt5021
NETO NETO significativas -
Calidad de servicios y 344 | 93,31% | 0,58% | 92,73% | 333 | 90,06% | 5,54% | 84,53% NE

productos generados a
través del convenio
Capacidad de los(as) 279 | 92,47% | 1,08% | 91,40% | 230 | 91,83% | 2,06% | 89,77% =
funcionarios(as) para

atender consultas

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacion 2020”

Observando los resultados asociados a la satisfaccidn global directa, se observa que las dimensiones
presentan valores superiores a 80% en su satisfaccion neta, siendo la “Calidad de servicios y
productos generados a través del convenio” la mejor evaluada (89,77%), dimensién que en
comparacién al afio 2020, sufrid una disminucidon de 1,62 puntos porcentuales, aunque no
significativa estadisticamente. Por otra parte, la “Capacidad de los(as) funcionarios(as) para
atender consultas” obtuvo una satisfaccion neta del 84,53%, menor a la obtenida el afio pasado
(92,73%). Esta resulta en una disminucion estadisticamente significativa.

Al comparar ambos cuadros, tanto el de promedios simples como el de satisfaccidn global, es posible
observar que la satisfacciéon neta presenta valores por sobre el 80% en ambos casos.

Teniendo los valores preliminares calculados y analizados, se procedié a calcular la Satisfaccion
Global en cada dimensién. Para esto, fueron ponderados los pesos en torno a las variables de
promedio simple de cada dimension (60%) y la satisfaccidn global directa de cada dimensién (40%).
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Ademas, se analizd si existieron diferencias estadisticamente significativas con respecto al afo
pasado en torno a este nuevo valor.

TABLA 53 SATISFACCION GLOBAL DE CADA DIMENSION — USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Dimensién 2020 2021 Diferencias
estadisticamente

n % SAT % INS % NETO n % SAT % INS | % NETO T
significativas

2020-2021
Calidad de servicios y 344 93,90% 0,58% 93,31% 333 91,65% 4,84% 86,81% =
productos generados a

través del convenio
Capacidad de los(as) 279 92,83% 1,08% 91,76% 230 92,16% 2,06% 90,09% =
funcionarios(as) para

atender consultas

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacion 2020”

A partir de la tabla anterior se puedo constatar que en ninguna de las dimensiones se observan
diferencias estadisticamente significativas respecto al afio 2020.

5.5.3. SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES

A partir del trabajo realizado en la seccidon anterior, en donde se observé a nivel de atributo y
dimensién de los valores asociados a la satisfaccién global, es posible complejizar de mejor manera
el aporte estadistico de cada una de las dimensiones. Por lo que se estimé el aporte de cada
dimension sobre la pregunta de satisfaccidon global inicial (pregunta realizada al inicio de cada
instrumento). Para efectos de la ponderacidn, se utilizd una regresion multiple en donde las
variables explicativas eran los indicadores de satisfaccidon global de cada dimensidén y la variable
dependiente era la pregunta de satisfaccidén global inicial. Gracias a los porcentajes Beta de cada
variable, se pudo escalar al 100% el peso de cada una de las dimensiones y calcular el peso de éstas
en torno a la pregunta de satisfaccion inicial, este peso porcentual es finalmente la ponderacidn de
cada dimensién. A continuacion, se pueden observar los ponderadores de cada dimensién y su
comparacién con el afio 2020:
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TABLA 54 PONDERADOR DE DIMENSIONES, COMPARATIVO 2020-2021 — USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES DEL CANAL PLATAFORMA
ELECTRONICA

Dimensiones 2020 2021
Calidad de servicios y productos generados a través del convenio 62,99% 44,15%
Capacidad de los(as) funcionarios(as) para atender consultas 37,01% 55,85%

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacion 2020”

En la tabla anterior, se puede observar que las ponderaciones sufrieron variaciones significativas
estadisticamente si las comparamos con el afio 2020. Por un lado, la “Calidad de servicios y
productos generados a través del convenio” sufrié una disminucién en su peso relativo llegando al
44,15%. Mientras que la dimensiéon de “Capacidad de los(as) funcionarios(as) para atender
consultas” aumentd su ponderaciéon de un 37,01% el afio 2021 a un 55,85% el afio 2021.

Gracias al calculo de la ponderacién de cada dimensién fue posible ajustar la satisfaccion global de
las dimensiones en su totalidad. Para ello, se multiplicé la satisfaccién neta de cada dimensién con
su respectivo peso, luego se realizé una sumatoria que dio como resultado el calculo de satisfaccidon
global de las dimensiones ajustadas en base a la capacidad explicativa de cada dimension.

TABLA 55 SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES — USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Dimensiones n % SAT % INS % NETO Ponderador
Calidad de servicios y productos generados a través del convenio 333 91,65% 4,84% 86,81% 44,15%
Capacidad de los(as) funcionarios(as) para atender consultas 230 92,16% 2,06% 90,09% 55,85%
Satisfaccion Global de las Dimensiones 341 91,93% 3,29% 88,65%

Fuente: Elaboracidén propia

En la tabla anterior, es posible observar finalmente, la Satisfaccidon Global de las dimensiones de
los(as) Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma Electrdnica. Al respecto, se observa que la
mayor parte de los entrevistados presentd un alto grado de satisfaccidn con las dimensiones
evaluadas en el servicio recibido (91,93%), en contraste con la minoria que quedd insatisfecha
(3,29%). Ademas, se puede observar que el porcentaje de satisfaccidn neta de la Satisfaccidn Global
de las Dimensiones llegd a un 88,65% lo que demuestra un alto grado de satisfaccién por parte de

los(as) usuarios(as) de este canal.

98

Informe de Resultados indice de Satisfaccién Neta 2021. “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta (ISN) del usuario/a
del Servicio de Registro Civil e Identificacién para el afio 2021”



DEL GRUPO STATCOM
5.5.4. SATISFACCION NETA

A continuacion, se realiza un andlisis de la satisfaccion neta de los(as) usuarios(as) institucionales
del canal plataforma electrénica. Para esto, cabe recordar que, para realizar el calculo, inciden dos
valores importantes, uno es la satisfaccién global de las dimensiones (explicada anteriormente) y el
otro valor es la satisfaccidn global inicial que se analizara a continuacién.

La Satisfaccidn Global Inicial hace referencia a la pregunta sobre |a satisfaccion global por la atencidn
brindada por el Servicio de Registro Civil e Identificacion la cual era hecha de manera individual para
cada entrevistado. En este sentido, se puede observar de manera general que los valores tienden a
mantenerse a través de los afios. A través del grafico a continuacidn, podemos observar que en el
afio 2016 se presentaron los valores mas altos con una satisfaccion neta del 89,12%, mientras que
en el afio 2017 ésta decrecid a un 85,42%, en el afio 2018 aumentd a 87,70%, en el afio 2019
disminuyd a 83,63%, y finalmente, en el 2020 aumentd a 86,42%. En la actualidad, y frente a la
pregunta de Satisfaccidn Global Inicial, la satisfaccion neta de los(as) funcionarios(as) institucionales
es de un 85,14%.

GRAFICO 14 SATISFACCION GLOBAL INICIAL, EVOLUTIVO DEL 2016 AL 2021 — USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES DEL CANAL PLATAFORMA
ELECTRONICA
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“No existe difi ia significativa entre la Satisfaccion neta 2020 y 2021.

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacidn del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacion 2020”

Habiendo revisado ya la satisfaccion global de las dimensiones y la satisfaccidon global inicial se
puede proceder a realizar el célculo de la satisfaccidon neta de los(as) usuarios(as) institucionales del
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canal plataforma electrdnica. El calculo se basa en el peso relativo, de dos variables principales: la
Satisfaccién Global de las Dimensiones, la cual tiene una ponderacién de 80% y la Satisfaccién Global
Inicial que pesa un 20%. Al igual que en el ejercicio de ponderacién de dimensiones, en este
apartado la satisfaccion neta se calcula a partir de un ajuste estadistico de las variables. Por ultimo,
el resultado de la Satisfaccién Neta es el coeficiente que se utilizara en la ponderacidn final del ISN

con cada canal.

TABLA 56 SATISFACCION NETA — USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Dimensiones n % SAT % INS % NETO Ponderador
Satisfaccion Global de las Dimensiones 341 91,93% 3,29% 88,65% 80,0%
Satisfaccion Global Inicial 341 89,71% 4,58% 85,14% 20,0%
Satisfaccion neta 341 91,49% 3,55% 87,94%

Fuente: Elaboracién propia

La tabla anterior, muestra los resultados asociados a la Satisfaccion Neta de los(as) Usuarios(as)
Institucionales del Canal Plataforma Electrénica. Es posible observar que el porcentaje de
satisfaccién alcanzé un 91,49%, mientras que el porcentaje de insatisfaccién alcanzé un 3,55%,
obteniendo un porcentaje de satisfaccién neta final de 87,94%, un porcentaje alto, en términos de

satisfaccidon en el canal.

El siguiente grafico presenta una comparacion anual de los grados de Satisfaccion Neta en el canal
de Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma Electrénica:
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GRAFICO 15 SATISFACCION NETA, EVOLUTIVO DEL 2016 AL 2021 — USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA
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Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacién 2020”

En el grafico anterior se observa que a través de los afios la satisfaccidn neta se mantiene
relativamente constante, pero habria presentado una baja a partir de 2020, una tendencia que se
acentua tras el calculo del indicador para este afio. En especifico, en el afio 2016 la Satisfaccidn neta
fue de 90,09%, el 2017 fue de 89,08%, el afio 2018 aumentd a 91,30%, el afio 2019 aumentd a
92,48%, el afio 2020 disminuyo a un 91,47%. Este afio, 2021, la satisfaccion neta también disminuyé
hasta alcanzar un 87,94%, presentando una diferencia estadisticamente significativa respecto al afio
anterior (una disminucién de 3,53 puntos porcentuales).

5.6. INDICE SATISFACCION NETA (ISN) 2021 CON VARIABLES EXTERNAS

De acuerdo con lo indicado en la Ley 20.342, la evaluacion no considerara variables de caracter
externo que pueden incidir en el usuario(a) a la hora de valorar dicha calidad, pero que no son
imputables al servicio que prestan los funcionarios(as). Asi es como algunas de las variables no se
incluyen en el calculo del ISN 2021. Las variables excluidas se definen anualmente mediante
resolucidn exenta. El presente afio éstas quedaron definidas mediante Resolucién exenta N° 2.437
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del 13 de diciembre de 2021 del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, visada por la Direccién
de Presupuestos del Ministerio de Hacienda.

Si bien las variables externas no se incluyen en el calculo del ISN, estas si se evalian en la encuesta
y pueden ser utiles para profundizar sobre la percepcién de los(as) usuarios(as) de la calidad del
servicio entregado. Por esta razon, en esta seccién, se aplicard nuevamente la metodologia de
calculo del ISN 2021 (descrito en el capitulo 4), pero incluyendo las variables externas.

El “ISN 2021 con variables externas” corresponde a un ejercicio que tiene por objetivo medir el
impacto que poseen las variables externas en la satisfaccion con el servicio. Como se sefiald, es una
re-aplicacion de la metodologia de calculo del ISN 2021, pero considerando las variables externas.

Como se puede observar en el Gréfico 16, el “ISN 2021 con variables externas” alcanza un 84,96%,
mismo porcentaje que alcanza el ISN 2021. En otras palabras, la inclusion de las variables externas
no impacta en la percepcion de satisfaccién de los(as) usuarios(as) del SRCel.

GRAFICO 16: ISN 2021 vs ISN 2021 CON VARIABLES EXTERNAS
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Fuente: Elaboracién propia

Los resultados desagregados del “ISN 2021 con variables externas” segln canal de atencion, dan
cuenta que no existen diferencias estadisticamente significativas en el andlisis comparativo con
variables externas. En el caso de los usuarios(as) individuales del canal presencial, al incluirse las

102

Informe de Resultados indice de Satisfaccién Neta 2021. “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta (ISN) del usuario/a
del Servicio de Registro Civil e Identificacion para el afio 2021”



DEL GRUPO STATCOM

variables externas en el calculo, la satisfaccidn neta disminuye 0,02 puntos porcentuales; mientras
que en el caso de los usuarios individuales del canal plataforma electrénica la satisfaccion aumenta
0,36 puntos porcentuales. Por ultimo, en el caso de los usuarios institucionales del canal plataforma
electrénica la consideracién de variables externas disminuye 0,68 puntos la satisfaccion neta
estimada.

GRAFICO 17: COMPARACION SATISFACCION NETA CON Y SIN VARIABLES EXTERNAS SEGUN CANAL DE ATENCION

100 92,43 % 91,49 % 92,51 % 90,80 %
89,97% 87.04% 89,95% 7.20%
7715 % : 7715 %
80 |
% 64,85%
60 |
40
20
0 — [ | : — [ |
2,46 % -3,55% ; -2,56 % -3,54 %
-12,66 % -12,30 %
-20 i
Usuarios(as) Usuarios(as) Usuarios(as) Usuarios(as) Usuarios(as) Usuarios(as)
individuales individuales institucionales individuales individuales institucionales
canal presencial canal plataforma  canal plataforma canal presencial - canal plataforma canal plataforma
electrénica electrénica con variables electrdnica - electrénica -
externas con variables con variables
externas externas
M Insatisfech Satisfaccion neta [l Satisfecho

Fuente: Elaboracién propia

Un resumen de los resultados de satisfaccién neta con y sin variables externas, seglin canal de
atencion son presentados a continuacién en la Tabla 57.
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TABLA 57 SATISFACCION NETA 2021 CON Y SIN VARIABLES EXTERNAS SEGUN CANAL DE ATENCION

Dimensiones n % SAT % INS % NETO Ponderador
Usuarios(as) individuales canal presencial 15664 92,43% -2,46% 89,97% 73,00%
Usuarios(as) individuales canal plataforma electrénica 7769 77,15% -12,66% 64,49% 19,00%
Usuarios(as) institucionales canal plataforma electrdnica 341 91,49% -3,55% 87,94% 8,00%
ISN 2021 23774 89,45% -4,49% 84,96%

Dimensiones con variables externas n % SAT % INS % NETO Ponderador
Usuarios(as) individuales canal presencial 15664 92,51% -2,56% 89,95% 73,00%
Usuarios(as) individuales canal plataforma electrénica 7769 77,15% -12,30% 64,85% 19,00%
Usuarios(as) institucionales canal plataforma electrénica 341 90,80% -3,54% 87,26% 8,00%
ISN 2021 con variables externas 23774 89,45% -4,49% 84,96%

Fuente: Elaboracién propia

Como es posible observar, lainclusion de las variables externas en el cdlculo del ISN 2021 tiene como
consecuencia ajustes menores a nivel de la satisfaccion global de cada dimensidn, pero este afio no
produce ninguna diferencia en el resultado del ISN. En las siguientes secciones, se presentardn en
mayor detalle los resultados del ISN 2021 con variables externas, segiin canal de atencidn.

5.6.1. USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIAL

Las variables consideradas como externas, para el canal presencial, correspondieron a: “Horario de
atencion”, “Espacio fisico para la fila en la que tuvo que esperar”, “Comodidad de la sala de
espera” y “Cantidad de asientos en la sala de espera”. Al incluir estas variables, los(as) usuarios(as)
individuales atendidos en el canal presencial, reportan una satisfaccion neta (con variables externas)
de 89,95%, por lo que no existe una diferencia estadisticamente significativa con lo obtenido en el
calculo original de 89,97%, como se aprecia en el Grafico 18. Por tanto, se puede afirmar que la

inclusidn de variables externas no impacta de manera significativa sobre el indice de satisfaccion
calculado para los(as) usuarios(as) del canal presencial.
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GRAFICO 18: SATISFACCION NETA 2021 vs SATISFACCION NETA 2021 CON VARIABLES EXTERNAS — USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL

PRESENCIAL
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Fuente: Elaboracién propia

Al revisarse los resultados de la satisfaccion global calculada por dimensidn, presentados en la Tabla
58, se puede observar que no existen diferencias estadisticamente significativas en las dimensiones
del canal presencial, entre el cdlculo que no considera las variables externas y el que las considera.
Cabe recordar que la diferencia entre estos dos calculos para el canal solo representa 0,02 puntos
porcentuales.

TABLA 58 SATISFACCION GLOBAL CALCULADA POR DIMENSION - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIAL

Dimensién % Satisfaccion neta - sin % Satisfaccion neta - con Diferencias
variables externas variables externas estadisticamente
significativas
(sin y con variables

externas)
Condiciones fisicas y de ambientacion 84.24% 83.46% =
Proceso de realizacion del tramite 92.59% 92.59% =
Calidad de la atencién 93.68% 93.68% =
Preparacion de los(as) funcionarios(as) 94.60% 94.60% =

Fuente: Elaboracién propia
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En la Tabla 59 se aprecia la variacidon de los pesos especificos de cada dimensién, siendo las
diferencias mds importantes la de “Condiciones fisicas y de ambientacion”, que aumenta un 1.5%

y la de “Calidad de la atencion”, que disminuye en un 1,6%.

TABLA 59 COEFICIENTES ESTANDARIZADOS POR DIMENSION - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIAL

Dimensidn Sin variables externas Con variables externas Diferencias
(%)
Beta Peso Beta Peso
tipificado especifico tipificado especifico

Condiciones fisicas y de ambientacién 0.228 23.0% 0.213 21.5% 1.5%
Proceso de realizacién del tramite 0.315 31.8% 0.314 31.7% 0.1%
Calidad de la atencién 0.290 29.3% 0.307 30.9% -1.6%
Preparacidn de los(as) funcionarios(as) 0.158 15.9% 0.158 15.9% 0.0%

Fuente: Elaboracién propia

No obstante, las diferencias mencionadas no implican una diferencia estadisticamente significativa
respecto al calculo hecho sin las variables externas. Por tanto, no se puede concluir que estas tengan

un impacto significativo sobre la satisfaccién de este tipo de usuarios(as).

5.6.2. USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Las variables consideradas como externas, para usuarios(as) individuales del canal plataforma
electrdénica, correspondieron a: “Facilidad para pagar el certificado” y “Facilidad para acceder a
los medios de pago en linea”. En el siguiente grafico se puede apreciar la variacion entre la
satisfaccion neta 64,49% y la satisfaccion neta con variables externas 64,85% (0,36 puntos
porcentuales mas). Esto no representa una diferencia estadisticamente significativa respecto al

calculo original.
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GRAFICO 19: SATISFACCION NETA 2021 vs SATISFACCION NETA 2021 CON VARIABLES EXTERNAS — USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL
PLATAFORMA ELECTRONICA
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Fuente: Elaboracién propia

Para los(as) usuarios(as) individuales atendidos en el canal plataforma electrénica, las variables
externas incluidas pertenecen a variables de cuatro dimensiones: facilidad de navegacién en el sitio
(variable: “Tiempo de demora en cargar la pdgina”), calidad de contenidos de la pagina (variable:
“Disefio de la pdgina web”), proceso de obtencion de certificados (variable: “Tiempo requerido
para obtener su certificado”) y facilidad para pagar certificados (variables: “Facilidad para acceder
a los medios de pago en linea” y “Facilidad para pagar el certificado”). La inclusién de dichas
variables no produjo diferencias estadisticamente significativas en ninguna dimensién a través de
los distintos tramites evaluados.

TABLA 60 SATISFACCION GLOBAL CALCULADA POR DIMENSION - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Tramite del usuario(a) Dimensién % Satisfaccion neta | % Satisfaccion neta Diferencias
- sin variables - con variables estadisticamente
externas externas significativas
(sin y con variables
externas)
Certificados Gratuitos Facilidad de navegacion del sitio 65.56% 65.56% =
Calidad de contenidos de la pagina 73.43% 73.43% =
Proceso de obtencidn de certificados 73.11% 74.31% =
Certificados Pagados Facilidad de navegacion del sitio 56.69% 56.69% =
Calidad de contenidos de la pagina 68.56% 68.56% =
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Proceso de obtencidn de certificados 65.93% 65.93% =
Facilidad para pagar certificados 63.06% 60.20% =
Reserva de horas Facilidad de navegacion del sitio 66.15% 66.15% =
Calidad de contenidos de la pagina 70.35% 70.35% =
Reserva de horas 60.62% 60.62% =
Contactos y Facilidad de navegacion del sitio 22.51% 22.51% =

solicitudes de
transparencia Calidad de contenidos de la pagina 44.16% 44.16% =
Facilidad para comunicarse con el 4.03% 4.03% =

SRCel

Clave Unica Facilidad de navegacion del sitio 72.62% 72.62% =
Calidad de contenidos de la pagina 78.77% 77.93% =
Reserva de horas 68.03% 68.03% =
Calidad de la atencién 80.46% 80.46% =

Fuente: Elaboracién propia en base a Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio
de Registro Civil e Identificacion 2020”

Por otro lado, al observar los pesos especificos de cada dimensidon destacan el de la dimension
“calidad de contenidos de la pagina”, que varia 8,98 puntos porcentuales para el tramite
“certificados pagados”, 8,81 en “Contactos y solicitudes de transparencia”, 8,72 en “certificados
gratuitos” y 4,98 en “reserva de hora”. Ademas, al incluir variables externas, se ve una disminucién
de 7,98 puntos en el peso especifico de la dimension “facilidad de navegacion del sitio” en
“contactos y solicitudes de transparencia” y de alrededor de 5 puntos porcentuales en el resto de
los tramites, como se aprecia en la tabla siguiente.

TABLA 61 COEF. ESTANDARIZADOS - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Tramite del usuario(a) Dimensién Sin variables externas Con variables externas | Diferencias
Beta Peso Beta Peso o)
tipificado | especifico | tipificado | especifico
Certificados Gratuitos Facilidad de navegacion del sitio 0.361 38.4% 0.36 38.4% 0.0%
Calidad de contenidos de la pagina 0.170 18.0% 0.17 18.0% 0.0%
Proceso de obtencién de certificados 0.410 43.6% 0.41 43.6% 0.0%
Certificados Pagados Facilidad de navegacion del sitio 0.472 50.2% 0.47 50.1% 0.1%
Calidad de contenidos de la pagina 0.139 14.8% 0.14 14.7% 0.1%
Proceso de obtencién de certificados 0.310 33.0% 0.31 32.7% 0.3%
Facilidad para pagar certificados 0.018 1.9% 0.02 2.4% -0.5%
Reserva de horas Facilidad de navegacion del sitio 0.524 55.4% 0.52 55.4% 0.0%
Calidad de contenidos de la pagina 0.216 22.8% 0.22 22.8% 0.0%
Reserva de horas 0.206 21.7% 0.21 21.7% 0.0%
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Contactos y Facilidad de navegacion del sitio 0.527 52.8% 0.53 52.8% 0.0%

solicitudes de - - —
t . Calidad de contenidos de la pagina 0.023 2.3% 0.02 2.3% 0.0%

ransparencia
Facilidad para comunicarse con el 0.448 44.9% 0.45 44.9% 0.0%
SRCel

Clave Unica Facilidad de navegacidn del sitio 0.427 41.9% 0.43 41.9% 0.0%
Calidad de contenidos de la pagina 0.035 3.4% 0.03 3.4% 0.0%
Reserva de horas 0.081 7.9% 0.08 7.9% 0.0%
Calidad de la atenciéon 0.476 46.8% 0.48 46.8% 0.0%

Fuente: Elaboracidn propia

Independiente de lo anterior, el calculo de la satisfaccién neta con variables externas no es distinto
de manera estadisticamente significativa respecto al calculo sin estas para los(as) usuarios(as)
individuales del canal plataforma electrénica. Por tanto, no se puede concluir que las variables

externas tengan un impacto significativo en la satisfaccion de este grupo de usuarios(as).

5.6.3. USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

En el caso de los(as) usuarios(as) institucionales atendidos en el canal plataforma electrénica, fue
considerada como variable externa “Proceso de generacion del convenio”. Al incluir esta variable
en el calculo, los usuarios(as) reportan una satisfaccidon neta (con variables externas) de 87,26%, la
cual disminuye solo 0,68 puntos respecto a la satisfaccién neta sin variables externas, por lo que la
inclusién de esta variable externa no tuvo un impacto significativo en la satisfaccién neta de los(as)
usuarios(as) institucionales del canal plataforma electrénica.

GRAFICO 20: SATISFACCION NETA 2021 vs SATISFACCION NETA 2021 CON VARIABLES EXTERNAS — USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES DEL CANAL
PLATAFORMA ELECTRONICA
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Fuente: Elaboracidn propia

En el caso de los(as) usuarios(as) institucionales atendidos en el canal plataforma electroénica, la
Unica variable externa incluida en el nuevo calculo pertenece a la dimensiéon “Calidad de servicios y
productos generados a través del convenio”. Como indica la Tabla siguiente, la inclusién de esta
variable no implicé una diferencia estadisticamente significativa de la satisfaccion neta de esta
dimension.

TABLA 62 SATISFACCION GLOBAL CALCULADA POR DIMENSION - USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Dimensién % Satisfaccion neta | % Satisfaccion neta Diferencias
- sin variables - con variables estadisticamente
externas externas significativas
(sin y con variables
externas)
Calidad de servicios y productos generados a través del 86,8% 84,8% =
convenio

Capacidad de los(as) funcionarios(as) para atender consultas 90,1% 90,1% =

Fuente: Elaboracién propia

Respecto a la variacién del peso especifico de cada dimensidn al incluir la variable externa
correspondiente a este canal de atencidn, en la siguiente tabla podemos ver que es de 0,2 puntos
para cada dimensidn, lo que no genera impacto en el calculo del ISN.

TABLA 63 COEFICIENTES ESTANDARIZADOS — USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Dimensién Sin variables externas Con variables externas Diferencias
(%)
Beta Peso Beta Peso
tipificado especifico tipificado especifico
Calidad de servicios y productos generados a través del 0,438 44,15% 0,436 43,90% 0,2%
convenio
Capacidad de los(as) funcionarios(as) para atender 0,554 55,85% 0,557 56,10% -0,2%
consultas

Fuente: Elaboracidn propia

En suma, la satisfaccion neta -incluyendo las variables externas en el célculo- no es
significativamente distinta estadisticamente a la satisfaccidon neta original. Por tanto, no se puede
concluir que las variables externas tengan un impacto significativo sobre la satisfaccion de este tipo
de usuarios(as).

5.7. RESULTADOS POR REGION

En el siguiente apartado se presentan los resultados por regidn para los(as) usuarios(as) del canal
presencial, con el fin de contrastar diferencias entre las regiones del pais. Se considera solo el canal
presencial ya que es el Unico en el cual se puede segmentar territorialmente a partir de los datos
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disponibles. El andlisis comprende el cdlculo de la satisfaccidon neta, la satisfaccidn global inicial, la
satisfaccion global de las dimensiones vy la satisfaccion de los atributos por dimension.

5.7.1. SATISFACCION NETA USUARIOS(AS) - CANAL PRESENCIAL

En el Grafico 21 se presenta la satisfaccidon neta de los(as) usuarios(as) del canal presencial (“total”),
asi como el desagregado del nivel alcanzado en cada regidn. De acuerdo con este grafico, destaca la
alta satisfaccién de los usuarios(as) de la regidn de Magallanes, donde ésta alcanza un 98,05%. Las
otras dos regiones que le siguen corresponden a las de Atacama y Aysén, alcanzando cada una un
nivel de satisfaccion neta de 96,68% y 96,54%, respectivamente. Por su parte, es la zona centro del
pais donde se concentran los peores resultados: la region de O’Higgins alcanza un 80,87% de
satisfaccion neta, la Metropolitana un 86,08% y la de Valparaiso un 90%.

En general la satisfaccion en el canal presencial se mantiene bastante alta, observandose una
satisfaccion neta superior al 90% en 13 de las 16 regiones en las cuales se realizé la medicién (Arica
y Parinacota, Tarapacda, Antofagasta, Atacama, Coquimbo, Maule, Nuble, Biobio, La Araucania, Los
Rios, Los Lagos, Aysén y Magallanes).

Al observar los datos desagregados por regidn, presentados en la Tabla 64, es posible notar que las
regiones con peor evaluacién, Metropolitana y O’Higgins, son las Unicas que tienen un porcentaje
de insatisfechos mayor a 3%. A su vez, estas son las Unicas que tienen un porcentaje de satisfechos
bajo el 90%.

GRAFICO 21: SATISFACCION NETA USUARIOS(AS) CANAL PRESENCIAL SEGUN REGIONES
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Fuente: Elaboracién propia
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TABLA 64 SATISFACCION NETA CON NOTAS DESAGREGADAS SEGUN REGION, USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIAL

Regién n Insatisfecho Indiferente Satisfecho Sat Neta

Total 15.664 2,46% 5,11% 92,43% 89,97%

Region de Arica y Parinacota 302 1,80% 6,37% 91,82% 90,02%

Region de Tarapaca 419 0,36% 3,66% 95,98% 95,61%

Region de Antofagasta 548 2,01% 3,88% 94,11% 92,10%

Region de Atacama 218 0,69% 1,93% 97,37% 96,68%

Region de Coquimbo 656 1,53% 4,92% 93,56% 92,03%

Region de Valparaiso 1.754 2,32% 5,37% 92,31% 90,00%

Region de Metropolitana de Santiago 5.724 3,49% 6,94% 89,57% 86,08%

Regidn del Libertador Bernardo O'Higgins 862 5,74% 7,66% 86,61% 80,87%

Region del Maule 939 1,23% 2,47% 96,30% 95,06%

Region de Nuble 420 0,98% 4,48% 94,54% 93,55%

Region de Biobio 1.411 1,74% 3,49% 94,76% 93,02%

Regién de La Araucania 908 0,92% 2,37% 96,71% 95,80%

Regidn de Los Rios 375 0,71% 2,17% 97,11% 96,40%

Regidn de Los Lagos 845 0,90% 2,70% 96,40% 95,49%

Regidn de Aysén del General Carlos 97 0,17% 3,13% 96,71% 96,54%
Ibafiez del Campos

Region de Magallanes y La Antartica 187 0,45% 1,06% 98,49% 98,05%

Chilena

Fuente: Elaboracidn propia

Al compararse los resultados anteriores con la medicién realizada el afio 2020, el Grafico 22 muestra
que las regiones de Aysén y Atacama siguen representando altos niveles de satisfaccidon neta. Sin
embargo, cabe destacar la inclusién de la regidn de Magallanes, que superé a las dos anteriores y
se consolidé como la regién con més altos indices de satisfaccion neta®.

15 Dicha regidn también mostré el mejor desempefio en 2019, pero por la coyuntura pandémica debid ser excluida de las
mediciones en 2020.
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GRAFICO 22: SATISFACCION NETA USUARIOS(AS) CANAL PRESENCIAL SEGUN REGIONES, ANOS 2019 - 202116
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Fuente: Elaboracidn propia

Finalmente, se observa que, a diferencia de 2020, en 2021 fue la regién de O’Higgins la que mostro
un indice de satisfaccién neta mas bajo. En la medicidon anterior ésta alcanzdé un 87,7% de
satisfacciéon neta, bajando a 80,87% este afio, una diferencia estadisticamente significativa. Otra
disminucién estadisticamente significativa la conformé la caida desde un 95,07% a un 92,03%, en el
caso de la regién de Coquimbo. Por su parte la region Metropolitana, que en el afio 2020 mostré el
peor desempefio, se mantuvo en el orden del 86%, cifra que el afio anterior la dejo bajo la region
de O’Higgins y hoy le permite superarla. Aumentos estadisticamente significativos en la satisfaccién
neta tuvieron las regiones del Biobio y Los Lagos.

16 | as diferencias estadisticamente significativas presentadas, corresponden a la comparacién 2020-2021.
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5.7.2. SATISFACCION GLOBAL INICIAL — CANAL PRESENCIAL

La satisfaccidn global inicial es la primera impresién que dan los(as) usuarios(as) respecto de cuan
satisfecho se encuentran con la atencidn recibida en la oficina. Su analisis es interesante en cuanto
permite medir la valoracidn subjetiva que cada usuario(a) tiene de la atencidn.

Para este caso, la regidn que presenta la mayor satisfaccidn global inicial corresponde a la region de
Magallanes, con una satisfaccion inicial neta de 97,3%, seguido de Los Rios con 97,13%. Por otro
lado, la regidn que presenta la menor satisfaccidn inicial es la de O’Higgins con 83,32%, lo que la
distancia en 2,55 puntos porcentuales respecto de la satisfaccion inicial total (80,87%).

GRAFICO 23: SATISFACCION GLOBAL INICIAL 2021 SEGUN REGION, USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIAL
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Fuente: Elaboracidn propia

5.7.3. SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES — CANAL PRESENCIAL

En la siguiente tabla se presenta la satisfaccion global de las dimensiones por region, y las
dimensiones que la componen. Se puede observar que la variacidn de la satisfaccién global de las
dimensiones es baja, debido a que su desviacion estandar es de 0,041 puntos y por lo tanto los
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valores tienden a estar agrupados cerca de la media nacional. Al margen de lo anterior, también se
puede observar que hay una diferencia de 15,08 puntos entre el mayor y menor valor de satisfaccion

global de las dimensiones: el reportado por O’Higgins (82,8%) y Magallanes (98,6%).

TABLA 65 SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES SEGUN REGION, USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIAL

Regién Satisfaccion Condiciones Proceso de Calidad de la Preparacion de
global de las fisicas y de realizacion atencion los(as)
dimensiones ambientacién del tramite funcionarios(as)

Total 91,31% 84,24% 92,59% 94,60% 93,68%
Region de Arica y Parinacota 91,7% 90,18% 91,37% 93,55% 91,22%
Regidn de Tarapaca 96,4% 92,56% 96,97% 96,38% 95,07%
Region de Antofagasta 93,8% 88,18% 94,99% 96,38% 95,07%
Regidn de Atacama 98,1% 95,92% 98,58% 98,97% 98,99%
Regién de Coquimbo 93,0% 80,22% 95,70% 98,24% 96,66%
Region de Valparaiso 90,9% 79,95% 92,24% 96,07% 94,85%
Regidn de Metropolitana de Santiago 88,0% 82,27% 88,67% 90,95% 89,56%
Region del Libertador Bernardo O'Higgins 82,8% 62,81% 87,46% 89,41% 90,14%
Region del Maule 95,7% 90,53% 96,24% 98,05% 97,75%
Region de Nuble 94,4% 85,88% 95,45% 98,18% 97,89%
Region de Biobio 94,4% 86,44% 96,33% 97,14% 96,89%
Regidn de La Araucania 96,3% 93,43% 96,07% 98,09% 97,62%
Regién de Los Rios 96,7% 91,52% 98,25% 98,48% 97,53%
Regidn de Los Lagos 96,1% 90,68% 97,25% 98,42% 97,59%
Regidn de Aysén del General Carlos Ibafiez 98,0% 96,69% 99,23% 97,41% 98,83%
del Campos
Region de Magallanes y La Antartica Chilena 98,6% 98,49% 99,17% 98,42% 97,77%
Rango 15,78% 35,68% 11,76% 9,56% 9,43%
desv 0,041 0,083 0,034 0,030 0,030

Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a las dimensiones, “Preparacion de los(as) funcionarios” y “Calidad de la atencién” son
los mejores evaluados a nivel nacional, con 93,68% y 94,6% respectivamente. Ademadas, ambas
dimensiones alcanzan mas del 89% de satisfaccidn neta en todas las regiones.

Por otro lado, la dimensidn “Condiciones fisicas y de ambientacion” es la con menor satisfaccion a
nivel de regiones, donde incluso hay 1 region bajo el 65% (O Higgins). Cabe sefialar que esta es la
dimensiéon con menor satisfaccion a nivel nacional, por lo que es natural que concentre los
resultados mds bajos a nivel de regiones.
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5.7.4. SATISFACCION POR ATRIBUTO - CANAL PRESENCIAL

Las dimensiones del Canal Presencial se elaboran a partir de 17 atributos de servicio, consultados a
los(as) usuarios(as) Individuales del canal. En esta seccion se hard un desglose de las dimensiones,
analizando como se comportan los atributos por regién.

Es importante recalcar que los atributos marcados con asterisco en las tablas corresponden a las
variables externas, las cuales no son consideradas para el cdlculo del ISN. Ademas, hay que tener en
cuenta que algunas preguntas contaban con filtros de respuesta y la opcidn de responder “No Sabe
y No responde”, lo que hace que la muestra total por atributo varie.

DIMENSION 1: CONDICIONES FISICAS Y DE AMBIENTACION

En la tabla a continuacidn se observa la satisfaccidon neta por atributo a nivel regional, ademas de la
satisfaccién neta nacional. Las dimensiones con menor satisfaccion neta son “Espacio fisico para la
fila que tuvo que esperar” y “Nimero de médulos habilitados” con 51,5% y 57,1% respectivamente.

Se observa que, si bien estas dos dimensiones tienen el menor rendimiento en términos de
satisfaccidén neta a nivel nacional, presentan también una dispersidn considerable en sus datos. Ello
se expresa mas concretamente en el hecho de que algunas regiones evallan de forma excelente
estos atributos, mientras otras lo hacen de forma deficiente. Por ejemplo, en el caso del “Espacio
fisico para la fila que tuvo que esperar” la regidon de Antofagasta reporta una satisfaccién neta de
un 71,5%, mientras la de O’Higgins sélo un 16,9%.

Similar al caso anterior, “NUmero de mddulos habilitados”, también posee una varianza importante
en su distribucion regional, pasando de 23,8% en la region de O’Higgins, a un 94,1% en la regidn de
Magallanes.

Luego, respecto a la dimensién “Horario de atencidn”, se observa que a nivel nacional esta alcanza
un desempefio de 68,1%. Esta dimension, mejor evaluada que las anteriores, presenta de todas
formas una dispersion considerable, con un rango de 43 puntos porcentuales entre sus valores
menores (Arica y Parinacota, 44,4% de satisfaccion neta) y mayores (Nuble, 87,7%).

En el caso de “Letreros informativos”, presenta una satisfaccion de 77,7% a nivel nacional. Al
observar su satisfaccion de forma regional, destaca que en todas las regiones se encuentra sobre el
60% de satisfaccion neta, con una menor dispersion y resultados globales considerablemente
mejores.

En el tercer lugar se encuentra la dimensidn “Cantidad de asientos en la sala de espera”, en la cual
solo dos regiones no superaron el 70% de satisfaccidn: las regiones de Tarapacé (68.1%) y Nuble
(60,3%).
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Finalmente, las dimensiones “Aseo de la oficina” y “Comodidad de la sala de espera” son las mejores
evaluadas a nivel nacional: la primera supera el 90% de satisfaccién neta mientras la segunda
alcanza un 88,7%. A nivel regional, el primer atributo obtiene una alta satisfaccion en la regién de
Atacama y en la region de Magallanes y La Antartica Chilena; mientras que el segundo, en la region
de Aysén del General Carlos Ibanez del Campos, y de forma compartida, con mismos porcentajes,
en la region de Los Rios y de Magallanes y La Antartica Chilena.

TABLA 66 SATISFACCION NETA DE ATRIBUTOS DE LA DIMENSION “CONDICIONES FiSICAS Y DE AMBIENTACION” SEGUN REGION, USUARIOS(AS)
INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIALY?

Region El horario de Letreros que La cantidad El aseo Espacio fisico Comodidad de Cantidad de
atencion de la sefializan donde se de médulos dela paralafilaenla la sala de asientos en la
oficina realiza cada tramite abiertos para oficina que tuvo que espera sala de
atender esperar espera
Nacional 68,1% 77,7% 57,1% 91,7% 51,5% 88,7% 84,0%
Regidn de Arica y Parinacota 44,4% 84,5% 65,4% 97,5% 53,2% 92,0% 80,9%
Region de Tarapaca 55,1% 83,6% 69,8% 92,1% 69,3% 82,4% 68,1%
Regidn de Antofagasta 74,3% 77,2% 61,5% 96,1% 71,5% 88,0% 81,9%
Regidon de Atacama 77,9% 87,3% 80,3% 98,5% 69,2% 94,3% 92,0%
Regidn de Coquimbo 64,4% 65,9% 38,0% 92,6% 46,7% 85,9% 74,8%
Regidn de Valparaiso 68,8% 67,3% 49,0% 92,9% 43,5% 81,9% 73,6%
Region de Metropolitana de Santiago 59,9% 77,5% 62,8% 88,1% 56,4% 89,0% 87,6%
Region del Libertador Bernardo 58,7% 64,9% 23,8% 84,9% 16,9% 78,5% 74,8%
O'Higgins
Region del Maule 77,6% 83,1% 56,8% 95,6% 41,4% 95,5% 90,1%
Regién de Nuble 87,7% 85,3% 70,6% 96,5% 83,0% 65,8% 60,3%
Regidn de Biobio 79,6% 84,9% 29,7% 93,9% 52,6% 90,5% 80,5%
Region de La Araucania 83,8% 81,9% 74,7% 97,4% 51,9% 94,1% 89,1%
Region de Los Rios 68,8% 79,2% 67,3% 93,7% 37,9% 97,3% 94,4%
Region de Los Lagos 80,5% 81,5% 69,2% 93,4% 55,4% 94,7% 84,8%
Region de Aysén del General Carlos 86,1% 92,9% 93,9% 96,2% 56,0% 98,3% 96,9%
Ibafiez del Campos
Regidn de Magallanes y La Antartica 86,2% 96,8% 94,1% 98,9% 70,2% 97,3% 95,7%
Chilena
Rango 43,32% 31,90% 70,27% 14,03% 66,15% 32,53% 36,66%
desv 0,124 0,087 0,195 0,037 0,155 0,084 0,102

Fuente: Elaboracidn propia

17 | as variables que figuran con * son aquellas que fueron excluidas para el célculo del ISN, por ser consideradas como variables
externas.
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DIMENSION 2: CALIDAD DE LA ATENCION

Los atributos de esta dimension tienen una evaluacidn positiva por parte de los(as) usuarios(as),
posicionandose todos sobre el 90% a nivel nacional como muestra la Tabla 67. Se observa que en
los atributos “Presentacidn personal del(la) funcionario(a)” y “Lenguaje utilizado” todas las regiones
estdn por sobre el 90%. Ademas, se observa una baja dispersidn de los valores, en tanto la desviacion
estandar de ambos atributos corresponde a 0,022 y 0,027 respectivamente.

En cuanto a “Amabilidad del(la) funcionario(a)”, el atributo con menor evaluacion de este grupo,
hay tan solo tres regiones con evaluacién bajo el 90%: O’Higgins (86,62%) Metropolitana (87,51%)
y Arica y Parinacota (88,08%). Todas las demas superan el 90% de satisfaccion neta. Es, en resumen,
una dimensién que en su conjunto recibe una excelente evaluacién.

TABLA 67 SATISFACCION NETA DE ATRIBUTOS DE LA DIMENSION “CALIDAD DE LA ATENCION” SEGUN REGION, USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL

CANAL PRESENCIAL
Region Amabilidad Presentacion Lenguaje
del/la personal del/a utilizado del/la
funcionario/a funcionario/a funcionario/a
Nacional 91,89% 95,56% 94,27%
Regidn de Arica y Parinacota 88,08% 97,71% 94,33%
Region de Tarapaca 97,86% 98,79% 97,30%
Regidn de Antofagasta 92,20% 98,12% 95,76%
Region de Atacama 97,45% 98,70% 99,02%
Region de Coquimbo 95,29% 98,83% 98,70%
Regidn de Valparaiso 92,62% 97,97% 95,66%
Region de Metropolitana de Santiago 87,51% 92,39% 90,51%
Regidn del Libertador Bernardo O'Higgins 86,62% 91,66% 90,01%
Region del Maule 96,10% 97,61% 97,25%
Regién de Nuble 96,36% 98,37% 98,08%
Regidn de Biobio 95,82% 96,21% 96,62%
Region de La Araucania 97,33% 97,73% 97,65%
Region de Los Rios 97,21% 98,63% 98,39%
Region de Los Lagos 96,11% 99,10% 98,37%
Regidn de Aysén del General Carlos Ibafiez del Campos 95,42% 97,69% 95,24%
Region de Magallanes y La Antartica Chilena 97,47% 99,21% 98,50%
Rango 11,24% 7,55% 9,01%
desv 0,037 0,022 0,027

Fuente: Elaboracidén propia
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DIMENSION 3: PREPARACION DE LOS FUNCIONARIOS(AS)

El andlisis de esta dimension se realiza sobre el total de casos de los usuarios(as) que declaran haber
tenido algln tipo de problema, los cuales corresponden a un 4,99% del total de la muestra.

A nivel nacional tenemos, en primer lugar, al atributo “Grado de conocimiento del(la)
funcionario(a)” con un 94,32%. Por region, todas alcanzan en este atributo una satisfaccidon neta
mayor a 90%.

En segundo lugar, estd “Capacidad para aclarar dudas” con 81,75%. En general hay buenas
evaluaciones, pero hay que destacar las regiones bajo el 80%, las cuales corresponden a las regiones
Metropolitana, con un 74,48% y de Arica y Parinacota con 75,33%

Por ultimo, tenemos el atributo de “Capacidad para resolver un inconveniente o problema”, el cual
es el atributo que menor satisfacciéon neta registra de todos los atributos del Canal Presencial con
un 22,45%. Esto se ve reflejado en la tabla por regiones, donde la satisfaccién mds alta es de 74,84%
en la regién de Atacama, seguida por la regién de Tarapacd con un 69,53%. Los resultados mas
dramdticos llegan a estar bajo el 10% de satisfaccion neta, y corresponden a tres regiones:
Antofagasta (9,72%), O’Higgins (6,49%) y Metropolitana (5,83%). Los valores anteriores evidencian
una amplia dispersién entre los valores regionales de estos atributos, lo que es respaldado por el
rango de 69,01 producto de la diferencia entre el mayor y menor valor de satisfaccién neta, ademas
de la desviacidn estandar de 0,215 puntos que indica que los valores tienden a ubicarse lejos del
promedio. En general es un atributo que requiere mejoras, por lo que hay que prestar especial
atencién para mejorar la satisfaccion observada.
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TABLA 68 SATISFACCION NETA DE ATRIBUTOS DE LA DIMENSION “PREPARACION DE LOS FUNCIONARIOS(AS)” SEGUN REGION, USUARIOS(AS)
INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIAL

Region Grado de conocimiento Capacidad para aclarar Capacidad para
del/la funcionario/a dudas o preguntas resolver el
problema o
inconveniente
Nacional 94,32% 81,75% 22,45%
Regidn de Arica y Parinacota 92,86% 75,33% 31,27%
Region de Tarapaca 97,91% 90,53% 69,53%
Regidn de Antofagasta 96,59% 76,20% 9,72%
Regidn de Atacama 99,48% 90,63% 74,84%
Regién de Coquimbo 96,58% 83,02% 33,41%
Regidn de Valparaiso 95,54% 83,64% 22,09%
Region de Metropolitana de Santiago 90,77% 74,48% 5,83%
Region del Libertador Bernardo O'Higgins 91,00% 80,33% 6,49%
Region del Maule 97,79% 94,73% 56,08%
Region de Nuble 97,70% 89,49% 64,38%
Region de Biobio 96,72% 86,77% 38,42%
Regién de La Araucania 97,80% 87,65% 45,27%
Region de Los Rios 97,61% 92,49% 59,20%
Region de Los Lagos 97,33% 93,61% 44,85%
Regidn de Aysén del General Carlos Ibafiez del 98,68% 91,74% 35,80%
Campos
Region de Magallanes y La Antartica Chilena 97,93% 89,16% 46,74%
Rango 8,71% 20,25% 69,01%
desv 0,026 0,065 0,215

Fuente: Elaboracién propia

DIMENSION 4: PROCESO DE REALIZACION DEL TRAMITE

En esta dimensidn se pueden apreciar niveles muy altos de satisfaccion neta a nivel nacional -sobre
el 90%- para los atributos “Rapidez del trdmite”, “Facilidad para realizar el tramite” y “Facilidad para
realizar el pago del trdmite”. A su vez, todos estos atributos presentan resultados mayores a 85%
de satisfacciéon neta en todas las regiones. Esto da cuenta de una baja dispersion y una excelente
evaluacidn de los atributos.

Por otro lado, el atributo “Tiempo de espera”, presenta un 66,9% a nivel nacional, una evaluacidn
considerablemente mas baja que la recibida por los atributos mencionados anteriormente. En este
caso, hay tres regiones que alcanzan indicadores por debajo del 60%: Metropolitana (59,07%),
Valparaiso (54.98%) y O’Higgins (52,36%).
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TABLA 69 SATISFACCION NETA DE ATRIBUTOS DE LA DIMENSION “PROCESO DE REALIZACION DE TRAMITE” SEGUN REGION, USUARIOS(AS)
INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIAL

Region Tiempo de Rapidez del Facilidad para Facilidad para
espera: tramite realizar el realizar el pago del
trdmite trdmite
Nacional 66,90% 91,65% 92,29% 90,02%
Regidn de Arica y Parinacota 79,89% 91,36% 88,15% 86,54%
Region de Tarapaca 72,46% 97,14% 96,79% 95,99%
Regidn de Antofagasta 71,26% 93,49% 93,10% 92,25%
Region de Atacama 90,52% 97,20% 97,76% 98,11%
Region de Coquimbo 72,51% 95,75% 94,79% 92,16%
Regidn de Valparaiso 54,98% 94,63% 93,25% 93,50%
Region de Metropolitana de Santiago 59,07% 86,26% 87,92% 84,71%
Regidn del Libertador Bernardo O'Higgins 52,36% 86,36% 87,82% 87,59%
Region del Maule 76,21% 95,03% 95,61% 95,99%
Region de Nuble 74,22% 97,48% 97,37% 98,16%
Regién de Biobio 70,86% 95,61% 96,53% 95,04%
Regién de La Araucania 85,48% 95,16% 96,84% 89,31%
Region de Los Rios 81,43% 97,35% 97,77% 92,93%
Region de Los Lagos 83,38% 96,97% 96,60% 95,85%
Regidn de Aysén del General Carlos Ibafiez del Campos 88,33% 95,03% 98,76% 98,16%
Region de Magallanes y La Antartica Chilena 97,28% 99,17% 98,92% 93,42%
Rango 44,92% 12,92% 11,10% 13,46%
desv 0,123 0,037 0,037 0,041

Fuente: Elaboracidén propia

5.8. RESULTADOS SEGUN PERFILES DE USUARIOS(AS)

En este capitulo se hara un analisis segln los grupos de usuarios(as) que utilizan los tres canales de
atencién. Para esto, primero se hard una breve caracterizacidon de los(as) usuarios(as) por canal,
luego se describira su satisfaccién en distintos ambitos de manera segmentada, y, por ultimo, se
presentard un analisis de la satisfaccion por grupos especificos, a saber: sexo, tramo etario y
presencia de condiciones permanentes o de larga duracion.

5.8.1. LOS PERFILES DE USUARIOS Y USUARIAS SEGUN PLATAFORMA DE ATENCION

En esta seccidn se presentan los distintos niveles de satisfaccidon que alcanzaron los usuarios de cada
canal de atencidon del SRCel segun el perfil sociodemografico al que pertenecen.
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USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIAL

Al observar los perfiles de usuarios y usuarias individuales del canal presencial se observa que de
los usuarios(as) que asisten a las oficinas del SRCel, un 49,21% se identifica con el género
masculino y un 50,79% con el femenino.

GRAFICO 24: GENERO - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PRESENCIAL
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Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a la edad, el promedio de quienes asisten es de 42 afios, siendo el grupo que mas asiste
el de personas entre 35 a 54 afios (38,60%), seguido por el de 18 a 34 afios (37,23%), y por ultimo el
de 55 o mas afos (24,17%). Esta distribucion es similar a la observada durante el afio 2020, donde
los(as) usuarios(as) entre 18 a 34 afios corresponden al 38,94%%, entre 35 a 54 afios al 38,21% y 55
o mas al 24,17%. Ademas, el promedio de edad de los usuarios en 2020 también fue de 42 afios.
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GRAFICO 25: TRAMOS DE EDAD- USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PRESENCIAL
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Fuente: Elaboracidén propia

Sobre la nacionalidad de los(as) asistentes, un 88,08% declara tener sélo nacionalidad chilena,
mientras un 0,9% declara que tiene doble nacionalidad (chilena y otra). Por su parte, un 11,02%
declara nacionalidad extranjera, lo que refleja una disminucidén de mas de 3 puntos porcentuales
respecto al afio 2020.

GRAFICO 26: NACIONALIDAD- USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PRESENCIAL
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Fuente: Elaboracidén propia

Al preguntar sobre pertenencia a un pueblo originario o indigena, un 12,24% declar6 pertenecer a
alguno, mientras que el 87,76% no pertenece a ningun pueblo originario. De entre quienes declaran
pertenecer a algun pueblo originario, los mas predominantes en quienes asisten a las oficinas son
el pueblo mapuche con un 63,43 %, y el diaguita con 8,55%. El resto de los pueblos presenta
proporciones menores al 4%.
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GRAFICO 27: PUEBLO ORIGINARIO- USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PRESENCIAL
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Fuente: Elaboracidén propia

Sobre la presencia de condiciones permanentes y/o de larga duracion, un 5,16% declara tener
alguna condicién. De forma desagregada, un 2,16% declaré tener dificultad fisica y/o de movilidad,
un 1,92% ceguera o dificultad para ver aun usando lentes, 0,62% sordera o dificultad para oir aun
usando audifonos, y el restante 0,6% presenta condiciones como mudez o dificultad en el habla,
dificultades intelectuales, psiquicas o psiquidtricas.

GRAFICO 28: DISCAPACIDAD- USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PRESENCIAL
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Fuente: Elaboracidén propia
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Una vez descritos los perfiles de quienes concurren a las oficinas del SRCel, en la siguiente tabla se
presenta un analisis del tipo de tramite que realiza cada grupo.

Al analizar segun sexo, se mantiene como tendencia respecto del afio anterior que las personas
identificadas con el género masculino realizan mas los tramites de pedir un certificado o documento,
e inscripcion/transferencia de vehiculos respecto del género femenino. Por otro lado, el género
femenino tiende a realizar, en mayor proporcién que los hombres, los tramites de solicitar o renovar
cédula de identidad y retiro de cédula o pasaporte. Este afo, en todo caso, ambos géneros
concurrieron en magnitudes similares a solicitar clave Unica, trdmite que en 2020 y 2019 realizaron
mayormente personas del género femenino.

Respecto al tramo etario, se observa que los usuarios(as) del tramo mas joven (18 a 34) tienden a
realizar en mayor proporcién tramites de solicitar, renovar o retirar cédula de identidad o pasaporte.
El grupo de 35 a 54 anos realiza en mayor proporciéon el tramite de inscripcion o transferencia de
vehiculos. Y finalmente, se observa que el grupo de 55 afios 0 mas no constituye mayoria en ninguno
de los tramites mencionados, lo que obviamente tiene que ver con la menor medida en que
concurren al SRel. De todas formas, se ve que los tramites a los que mds asiste este grupo son la
solicitud o renovacién de carnet, el retiro de éste y la solicitud de clave Unica.

TABLA 70 TIPO DE TRAMITE SEGUN SEXO Y TRAMOS DE EDAD- USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PRESENCIAL

Total Género Tramo de edad
Masculino Femenino 18 a 34 afios | 35a 54 afios 55 afios o
mas

n 15.664 7.708 7.956 5.831 6.047 3.786

Pedir un certificado/Documento 11,58% 6,43% 5,14% 3,77% 4,81% 2,98%

Solicitar / Renovar carnet / Cédula 30,17% 13,16% 17,01% 12,28% 11,02% 6,85%
de identidad

Retirar cédula o pasaporte 20,38% 8,99% 11,38% 8,26% 7,3% 4,81%

Solicitar / Renovar pasaporte 2,45% 1,1% 1,35% 1,18% 0,87% 0,39%

Realizar tramite para posesion 3,18% 1,27% 1,91% 0,45%% 1,35% 1,37%

efectiva
Inscripcion registro civil / 1,34% 1,02% 0,03% 0,81% 0,45% 0,07%
Inscripcion de nacimiento
Inscripcion / Transferencia de 9,25% 6,37% 2,87% 3,21% 4,01% 2,01%
vehiculos

Realizar un tramite para 0,96% 0,4%% 0,55% 0,4% 0,38% 0,15%
matrimonio

Registrar una defuncion 0,56% 0,31%% 0,24% 0,13% 0,23% 0,19%

Realizar un tramite para acuerdo 0,24% 0,11% 0,13% 0,09% 0,11% 0,03%
de unidn civil

Solicitar clave Unica 10,84% 5,1% 5,73% 3,91% 3,97% 2,94%

Otro 9,02% 4,9% 4,11% 2,67% 4,04% 2,29%

Fuente: Elaboracidén propia
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USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

En relacién con los(as) usuarios(as) individuales que utilizan la plataforma web del Servicio de
Registro Civil e Identificacion, el 46,27% se identifica con el género masculino mientras que quienes
se identifican con el género femenino ascienden a 53,73%.

GRAFICO 29: GENERO- USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PLATAFORMA WEB
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Fuente: Elaboracidon propia

Respecto a la edad, el promedio de quienes realizan tramites en linea es de 43 afos. El grupo que
mas utiliza este medio es el de 35 a 54 afios, que representa un 47,81%, seguido por el de 18 a 34
afos que asciende a 29,75%, y por ultimo el de 55 o mas afios con un 22,45%.

GRAFICO 30: TRAMOS DE EDAD-- USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PLATAFORMA WEB
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Fuente: Elaboracién propia
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Para la nacionalidad, se tiene que un 3,68% declara tener doble nacionalidad y un 8,48% declara ser
extranjero(a).

GRAFICO 31: NACIONALIDAD-- USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PLATAFORMA WEB
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Fuente: Elaboracién propia

Por otro lado, ante la consulta de pertenencia a algin pueblo originario o indigena el 10,59% declaré
pertenecer a alguno. De entre quienes pertenecen a pueblos originarios, la mayoria se identificaba
como Mapuche (53,4%), seguido por el pueblo Diaguita (8,51%) y Aymara (8,39%). El resto de las
identificaciones con pueblos originarios no alcanzaron el 3% de las menciones entre quienes
afirmaban ser parte de alguno.

GRAFICO 32: PUEBLO ORIGINARIO- USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PLATAFORMA WEB
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Fuente: Elaboracién propia
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Respecto a la presencia de condiciones permanentes y/o de larga duracion, sélo un 0,7% declara
tener alguna.

GRAFICO 33: DISCAPACIDAD- USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PLATAFORMA WEB
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Fuente: Elaboracién propia

Para finalizar, se observa el conocimiento y comportamiento de los usuarios(as) respecto a la Clave
Unica de servicios del estado. Aqui un 93,4%% de los(as) usuarios(as) encuestados(as) declara saber
para qué tramites se utiliza la clave Unica y el 98,3% cuenta con esta clave.

Respecto de los usos que se le da a la clave Unica, el 81,3% declara haberla utilizado para acceder a
la compra de certificados en linea del SRCel, el 53,6% la ha utilizado para acceder a otros servicios,
el 30,6 para entrar al registro social de hogares u otros registros publicos y el 9,4% para entrar a la
comisaria virtual y emitir permisos. Por el contrario, el 2,3% declara nunca haber usado la clave
Unica.
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GRAFICO 34: ¢ PARA QUE HA USADO LA CLAVE UNICA DE SERVICIOS DEL ESTADO? - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PLATAFORMA WEB
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USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

De a los(as) usuarios(as) institucionales del canal plataforma electrénica consultados, el 32,9%
corresponde a una institucién privada, el 26,8% a una publica, un 7,5% a notarias y el 32,9% restante
a municipalidades. Por otro lado, la modalidad de convenio que predomina es en linea, llegando a
69,5%, seguido por en linea y batch con 20,5%, mientras que los casos con modalidad batch llegan
a 10,0%.
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GRAFICO 35: ¢ PARA QUE HA USADO LA CLAVE UNICA DE SERVICIOS DEL ESTADO? - USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PLATAFORMA WEB
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5.8.2. LA SATISFACCION SEGUN PERFILES DE USUARIOS Y USUARIAS

En esta seccidn se presenta la satisfaccion neta segun los perfiles de los(as) usuarios(as) de cada
canal de atencion. Ademas, se incluye el andlisis por perfiles de usuarios (as) de los resultados de
satisfaccion neta por canal de atencién desagregados por dimension.

SATISFACCION NETA DE USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIAL

Los usuarios/as del canal presencial mostraron en términos agregados un 89,97% de satisfaccion
neta. Al desagregar estos resultados por sexo y tramos etarios, presentados en el Grafico 36,
observamos que los niveles de satisfaccion neta alcanzados no presentan diferencias
estadisticamente significativas en relaciéon al sexo de las personas encuestadas. Mientras los
hombres muestran sélo un 0,33% mas de satisfaccidén neta que el total de usuarios, las mujeres lo
estan en un 0,14% menos.

En el caso de los segmentos etarios se observan diferencias estadisticamente significativas entre
los(as) usuarios(as) de 55 afios o mas y las categorias de 18-34 afios y 35-54 aiios, donde la primera
categoria presenta una mayor satisfaccidon neta respecto a las demas.
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GRAFICO 36: SATISFACCION NETA SEGUN SEXO Y EDAD — USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIAL
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La Tabla 72 da cuenta, por su parte, de los resultados de satisfaccion desagregados por dimensidn,
segln sexo y tramo etario. Con asteriscos se identifican diferencias estadisticamente significativas
en el caso de sexo y con letras e identificando las diferencias en el caso de tramo etario.

A partir de los resultados presentados en la tabla mencionada es posible observar que, a nivel de
dimensiones, solo se observan diferencias estadisticamente significativas por sexo respecto a la
dimension Preparacion de los(as) funcionarios(as), donde los hombres presentan una satisfaccion
neta mayor que las mujeres.

Por el contrario, al analizar los resultados por tramo etario, se observan diferencias
estadisticamente significativas en todas las dimensiones entre los(as) usuarios(as) de 55 afios 0 mas
y las categorias de 18-34 afios y 35-54 afios, donde siempre la satisfaccién neta de estos(as)
usuarios(as) es mas alta respecto a las demds categorias.

TABLA 72 SATISFACCION NETA POR DIMENSION (SIN PONDERAR) POR SEGMENTOS — USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIAL

Total Sexo Tramo etario
Masculino Femenino 18a34 35a54 55 afios o
afios (A) afios (B) mas (C)
n 15.664 7.704 7.960 5.845 5.950 3.869
Condiciones fisicas y de ambientacién 84,24% 84,65% 83,84% 84,07% 82,73% 86,81%"®
Proceso de realizacion del tramite 92,59% 92,52% 92,65% 92,04% 91,61% 94,91%*/8
Calidad de la atencién 94,60% 94,90% 94,30% 94,35% 94,30% 95,42%"®
Preparacion de los(as) funcionarios(as) 93,68% 94,10%* 93,27% 93,44% 93,20% 94,78%*/8

Fuente: Elaboracidén propia
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El Gréfico 37 a continuacién da cuenta de los resultados en la satisfaccién, segin nacionalidad,
pueblo originario y condicidon permanente y/o de larga duracién.

El caso de la nacionalidad, no se presentan diferencias estadisticamente significativas entre sus
categorias.

En lo que refiere a pertenencia a pueblos originarios, es posible observar que entre quienes
pertenecen a un pueblo originario se alcanza una satisfaccién neta mayor (91,59%) que resulta en
una diferencia estadisticamente significativa respecto a quienes no pertenecen (89,91%).

Por ultimo, se observa que las personas con alguna condicién permanente y/o de larga duracion
tienden a evaluar de peor forma el servicio del canal presencial que quienes no la tienen. Mientras
los primeros alcanzan una satisfaccion neta de 88,12%, los segundos alcanzan un 90,17%, una
diferencia que es estadisticamente significativa.

GRAFICO 37: SATISFACCION NETA SEGUN NACIONALIDAD, PUEBLO ORIGINARIO Y CONDICION PERMANENTE Y/O DE LARGA DURACION —
USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIAL

Total Nacionalidad Pueblo Originario %c;gc:ji:igr:gzegr:;ré?grt‘e
100%
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Fuente: Elaboracidn propia

La Tabla 73 da cuenta, por otra parte, los resultados de satisfaccion desagregados por dimension,
frente a las variables anteriormente mencionadas (nacionalidad, pertenencia a pueblos originarios
y presencia de condicidon permanente y/o de larga duracidn). Con letras se identifican diferencias
estadisticamente significativas en el caso de nacionalidad y con asteriscos en los casos de pueblo
originario y condicién permanente y/o de larga duracidn.

De acuerdo con los resultados presentados es posible observar que, en relacién con la dimensién
condiciones fisicas y de ambientacidn, se observan diferencias estadisticamente significativas entre
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las categorias de nacionalidad “extranjera” y “chilena”, donde la primera presenta una satisfaccion
neta mayor a la segunda. En el caso de pueblo originario y condicion permanente y/o de larga
duracién, no presentan diferencias estadisticamente significativas entre sus categorias.

A nivel de proceso de realizacion del tramite, la nacionalidad “extranjera” presenta una diferencia
estadisticamente significativa respecto a la “chilena”, alcanzando la primera categoria un porcentaje
de satisfaccién neta mayor a la segunda. En el caso de pueblo originario y condicién permanente
y/o de larga duracidn, no presentan diferencias estadisticamente significativas entre sus categorias.

En el caso de la calidad de la atencidon, ninguna de las categorias de nacionalidad presenta una
diferencia estadisticamente significativa respecto a las otras. En el caso de pueblo originario, la
pertenencia presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto a la satisfaccién neta
de quienes no pertenecen a un pueblo originario, con un porcentaje de satisfaccién neta mayor.
Respecto a la variable condicion permanente y/o de larga duracion, la ausencia de una condicién
permanente y/o de larga duracion presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto
a la satisfaccion neta de quienes presentan una condicidon permanente y/o de larga duracién, con
un porcentaje de satisfaccion neta mayor.

A nivel de preparacién de los(as) funcionarios(as), la nacionalidad “chilena” presenta una diferencia
estadisticamente significativa respecto a la “extranjera”, alcanzando un porcentaje de satisfaccién
neta mayor. En el caso de pueblo originario, también aqui, la pertenencia presenta una diferencia
estadisticamente significativa respecto a la satisfaccion neta de quienes no pertenecen a un pueblo
originario, con un porcentaje de satisfaccion neta mayor. Asimismo, respecto a la variable condicién
permanente y/o de larga duracidn, la ausencia de una condicidn permanente y/o de larga duracion
presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto a la satisfaccidon neta de quienes
presentan una condicién permanente y/o de larga duracién, con un porcentaje de satisfaccion neta
mayor.

TABLA 73 SATISFACCION NETA POR DIMENSION (SIN PONDERAR) POR SEGMENTOS — USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIAL

Total Nacionalidad Pueblo Originario Condicién
permanente y/o de
larga duracién
Chilena Chilenay Extranjera Pertenece No Tiene No tiene
(A) otra (B) (C) pertenece
n 15.664 13.857 123 1.637 1.468 14.196 834 14.830
Condiciones fisicas y de ambientacién 84,24% 83,69%¢ 75,36% 89,54%" 84,79% 84,18% 82,99% 84,31%
Proceso de realizacion del tramite 92,59% 92,56% 96,23% 94,28%" 93,68% 92,47% 91,38% 92,65%
Calidad de la atencion 94,60% 94,66% 91,75% 94,40% 96,67%* 94,38% 92,50% 94,71%*
Preparacion de los(as) funcionarios(as) 93,68% 94,03%¢ 92,00% 90,96% 95,53%* 93,49% 91,30% 93,81%*
Fuente: Elaboracién propia
133

Informe de Resultados indice de Satisfaccién Neta 2021. “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta (ISN) del usuario/a
del Servicio de Registro Civil e Identificacién para el afio 2021”



DEL GRUPO STATCOM

SATISFACCION NETA DE USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE LA PLATAFORMA ELECTRONICA

El Grafico 38 a continuacion presenta la satisfacciéon neta para el(la) usuario(a) individual del canal
plataforma electrénica, desagregada por sexo y tramo etario. Al analizar la variable sexo, se
observan diferencias entre la evaluacion realizada por hombres y mujeres, siendo mas positiva la de
estas ultimas, una diferencia que es estadisticamente significativa.

Considerando el tramo etario, se observa que la evaluacién aumenta a medida que aumenta la edad.
De acuerdo con los resultados, los porcentajes de satisfaccion neta resultan con diferencias
estadisticamente significativas en todas las categorias, es decir, el tramo de edad de 55 afios 0 mas
presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto a los otros dos tramos, y el tramo
de 35 a 54 afios también presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto al tramo
mas joven.

GRAFICO 38: SATISFACCION NETA SEGUN SEXO Y TRAMO ETARIO— USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Total Sexo Tramo etario
T0.48%
66,85%
B4 49% 63,80%, ﬁ
61.22%

Hombres Mujeres 18 a 34 afos 35 a 54 afos 55 afios o mas
Fuente: Elaboracidén propia

En la Tabla 74 a continuacidn son presentados los resultados de la satisfaccidon desagregados por
tramite, segln sexo y tramo etario. Con asteriscos se identifican diferencias estadisticamente
significativas en el caso de sexo y con letras e identificando las diferencias en el caso de tramo etario.

De acuerdo con estos resultados es posible observar que, a nivel de certificados gratuitos, las
mujeres presentan una diferencia estadisticamente significativa respecto a los hombres, mostrando
un porcentaje de satisfaccién neta mayor. En el caso de tramos etarios, diferencias estadisticamente
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significativas se presentan en todos los tramos, es decir, el tramo de edad de 55 afios 0 mas presenta
una diferencia estadisticamente significativa respecto a los otros dos tramos, y el tramo de 35 a 54
afios también presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto al tramo mas joven.

A nivel de certificados pagados, no se observan diferencias estadisticamente significativas en la
satisfaccién neta entre las categorias de sexo. En el caso del tramo etario, diferencias
estadisticamente significativas se presentan también aqui en todos los tramos, es decir, el tramo de
edad de 55 afos o mads presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto a los otros
dos tramos, y el tramo de 35 a 54 afios también presenta una diferencia estadisticamente
significativa respecto al tramo mas joven.

En el caso de reserva de horas, los hombres presentan una diferencia estadisticamente significativa
respecto a las mujeres, mostrando un porcentaje de satisfaccién neta mayor. En el caso del tramo
etario, diferencias estadisticamente significativas se presentan en todos los tramos, es decir, el
tramo de edad de 55 afios o mas presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto a
los otros dos tramos, y el tramo de 35 a 54 afios también presenta una diferencia estadisticamente
significativa respecto al tramo mas joven.

A nivel de contactos y solicitudes de transparencia, las mujeres presentan una diferencia
estadisticamente significativa respecto a los hombres, mostrando un porcentaje de satisfaccion neta
mayor. En el caso del tramo etario, diferencias estadisticamente significativas se presentan en todos
los tramos, es decir, el tramo de edad de 55 afios 0 mds presenta una diferencia estadisticamente
significativa respecto a los otros dos tramos, y el tramo de 35 a 54 afios también presenta una
diferencia estadisticamente significativa respecto al tramo mas joven.

Por ultimo, en el caso de Clave Unica, las mujeres presentan una diferencia estadisticamente
significativa respecto a los hombres, mostrando un porcentaje de satisfaccion neta mayor. En el
caso del tramo etario, diferencias estadisticamente significativas se presentan entre el tramo de los
55 afos o mas y el resto de los tramos, donde el primer tramo presenta una menor satisfacciéon
respecto a los demas.

TABLA 74 SATISFACCION NETA — USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Total Sexo Tramo etario
Hombres Mujeres 18 a 34 afios (A) 35 a 54 afios (B) 55 afios 0 mas (C)
n 7.769 3.595 4.174 2.311 3.714 1.744
Grupo 1: 65,46% 61,78% 68,04%* 60,07% 67,15%¢ 70,89%8
Certificados
Gratuitos
Grupo 2: 57,23% 56,72% 58,06% 46,27% 55,76%¢ 68,56%"
Certificados
Pagados
Grupo 3: Reserva de 61,49% 66,59%* 57,76% 50,05% 62,69%¢ 75,61%8
Horas
Grupo 4: Contactos 13,13% 7,44% 18,56%* -3,10% 3,60%¢ 35,18%8
y solicitudes de
transparencia
Grupo 5: Clave 71,26%* 67,33% 74,00%* 73,56% 73,42% 66,17%"®
Unica

Fuente: Elaboracidén propia
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El Grafico 39 a continuacién da cuenta de los resultados desagregados por nacionalidad, pueblo
originario y condicién permanente y/o de larga duracion.

En el caso de la nacionalidad se observa una diferencia estadisticamente significativa entre la
evaluacion de las personas con nacionalidad “chilena” (65,30%) con la presentada por las categorias
“chilena y otra” (56,09%) y “extranjera” (57,83%), reportando las personas con nacionalidad chilena
una evaluacidon mas positiva.

En lo que refiere a pertenencia a pueblos originarios, es posible observar que entre quienes
pertenecen a un pueblo originario se alcanza una satisfaccion neta menor (59,83%) que entre
quienes no pertenecen (65,09%), invirtiéndose la tendencia que se presentaba en el canal
presencial. Esta diferencia es estadisticamente significativa.

Por ultimo, se observa que las personas con alguna condicién permanente y/o de larga duracién
tienden a evaluar de peor manera el servicio del canal en relacidn con quienes no la tienen. Mientras
los primeros alcanzan una satisfaccidon neta de 60,73%, los segundos llegan a 63,09%, sin embargo,
esta diferencia no es estadisticamente significativa.

GRAFICO 39: SATISFACCION NETA SEGUN NACIONALIDAD, PUEBLO ORIGINARIO Y DISCAPACIDAD — USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL
PLATAFORMA ELECTRONICA

N e Condicién permanente
Total Nacionalidad Pueblo Originario ylo de larga duracion
1004
0%
Anss:
" 65,30%
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Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 75 a continuacidn son presentados los resultados de la satisfaccidon desagregados por
tramite, frente a las variables anteriormente mencionadas (nacionalidad, pertenencia a pueblos
originarios y presencia de condicidon permanente y/o de larga duracién). Con letras se identifican
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diferencias estadisticamente significativas en el caso de nacionalidad y con asteriscos en los casos
de pueblo originario y condicion permanente y/o de larga duracion.

De acuerdo con estos resultados es posible observar que, a nivel de certificados gratuitos, la
nacionalidad “chilena” presenta diferencias estadisticamente significativas respecto a las categorias
“extranjera” y “chilena y otra”, presentando una satisfaccién neta mayor a las demds. En el caso de
pueblo originario, se presenta una diferencia estadisticamente significativa entre las categorias,
donde la no pertenencia presenta una satisfaccién neta mayor. Respecto a la variable condicion
permanente y/o de larga duracidn, no se presentan diferencias estadisticamente significativas entre
las categorias.

A nivel de certificados pagados, la nacionalidad “extranjera” presenta una diferencia
estadisticamente significativa respecto a la categoria “chilena”, presentando la primera una
satisfaccién neta mayor a la segunda. En el caso de pueblo originario, se presenta una diferencia
estadisticamente significativa entre las categorias, donde la no pertenencia presenta una
satisfaccion neta mayor. Respecto a la variable condicién permanente y/o de larga duracion, se
presenta una diferencia estadisticamente significativa entre las categorias, donde la presencia de
una condicion permanente y/o de larga duracién muestra una satisfaccion neta mayor.

En el caso de reserva de horas, la nacionalidad “chilena” presenta una diferencia estadisticamente
significativa respecto a la categoria “extranjera”, presentando la primera categoria una satisfaccién
neta mayor a la segunda. En el caso de pueblo originario, se presenta una diferencia
estadisticamente significativa entre las categorias, donde la no pertenencia presenta una
satisfaccion neta mayor. Respecto a la variable condicién permanente y/o de larga duracidn, no se
presentan diferencias estadisticamente significativas entre las categorias.

A nivel de contactos y solicitudes de transparencia, la nacionalidad “chilena y otra” presenta una
diferencia estadisticamente significativa respecto a la categoria “extranjera”, presentando la
primera categoria una satisfaccion neta mayor a la segunda. En el caso de pueblo originario, no se
presentan diferencias estadisticamente significativas entre las categorias. Respecto a la variable
condicién permanente y/o de larga duracidn, la presencia de una condicién permanente y/o de larga
duracidn presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto a la no presencia, donde la
primera presenta una satisfaccion neta mayor a la segunda.

Por ultimo, en el caso de Clave Unica, la nacionalidad “chilena y otra” presenta una diferencia
estadisticamente significativa respecto a las categorias “chilena” y “extranjera”, mostrando un
porcentaje menor frente a las demas categorias. En el caso de pueblo originario, no se presentan
diferencias estadisticamente significativas entre las categorias. En el caso de condicién permanente
y/o de larga duracidn, la presencia de una condicion permanente y/o de larga duracion presenta
una diferencia estadisticamente significativa respecto a la no presencia, donde esta ultima presenta
una satisfaccion neta mayor.
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TABLA 75 SATISFACCION NETA — USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Total Nacionalidad Pueblo Originario Condicion permanente y/o
larga duracién
Chilena Chilenay Extranjera Pertenece No Tiene No tiene
(A) otra (B) (C) pertenece
n 7.769 6.824 286 659 822 6.938 733 10.499
Grupo 1: 65,46% 66,38%°/C 58,19% 56,80% 60,82% 66,07%* 61,23% 63,81%
Certificados
Gratuitos
Grupo 2: 57,23% 57,30%C 39,88% 63,64%" 51,18% 57,86%* 57,38%* 57,23%
Certificados
Pagados
Grupo 3: 61,49% 63,71%¢ 48,16% 56,82%"* 55,02% 63,02%* 59,10% 61,65%
Reserva de
Horas
Grupo 4: 13,13% 5,64% 47,91%¢ 38,56%8 15,78% 13,86% 28,48%* 12,20%
Contactos y
solicitudes de
transparencia
Grupo 5: 71.26% 72,21% 62,88%*¢ 71.23% 73.52% 71.00% 62.32% 72.11%*
Clave Unica

Fuente: Elaboracidén propia

USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Por ultimo, el Gréfico 40 presenta la satisfaccion neta de los usuarios(as) institucionales del canal
plataforma electrénica, desagregada por tipo de institucion. Entre las categorias, el caso de las
notarias representa la institucion que muestra diferencias estadisticamente significativas con otras
categorias, en especifico, con las municipalidades vy las instituciones privadas, donde las notarias
presentan una satisfaccidon neta menor.

138

Informe de Resultados indice de Satisfaccién Neta 2021. “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta (ISN) del usuario/a
del Servicio de Registro Civil e Identificacién para el afio 2021”



GRAFICO 40: SATISFACCION NETA SEGUN TIPO DE INSTITUCION — USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

DEL GRUPO STATCOM
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La Tabla 76 presenta los resultados de la satisfaccidon desagregados por dimensidn segun tipo de
institucidn. Con letras se identifican diferencias estadisticamente significativas entre categorias.

Los resultados dan cuenta que a nivel de la dimension “Calidad de servicios y productos generados
a través del convenio” solo se observan diferencias estadisticamente significativas entre las notarias
y las municipalidades, donde este Ultimo tipo de institucion presenta una satisfaccion
estadisticamente mas alta que las notarias.

En el caso de la dimension “Capacidad de los(as) funcionarios(as) para atender consultas”, la notaria
presenta diferencias estadisticamente significativas con los resultados de satisfaccion neta de
instituciones privadas y municipalidades, donde estas ultimas instituciones presentan porcentajes

de satisfaccion estadisticamente mas altas que las notarias.

TABLA 76 SATISFACCION NETA, GLOBAL INICIAL Y GLOBAL DE LAS DIMENSIONES POR SEGMENTOS — USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES CANAL

PLATAFORMA ELECTRONICA

Total Tipo de Institucion
Privada Publica Notaria Municipalidad
(A) (B) () (D)
n 347 114 93 26 114
Calidad de servicios y productos generados a 93,31% 93,94% 90,70% 84,62% 96,24%¢
través del convenio
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Capacidad de los(as) funcionarios(as) para 91,76% 94,44% 88,57% 79,17%"° 94,69%
atender consultas

Fuente: Elaboracidon propia

5.8.3. LA SATISFACCION EN GRUPOS ESPECIFICOS

En el capitulo anterior se realizaron analisis que permitian dar cuenta de la satisfacciéon neta en
algunas variables y categorias de interés que en este capitulo son profundizados al combinarse
algunas de estas variables generando grupos anidados. En especifico, a partir de las variables sexo,
tramo etario y condicién permanente y/o de larga duracidn.

A modo de ejemplo, este tipo de analisis permite observar la satisfaccidon que se da especificamente
en las mujeres, de 18 a 34 afios, que poseen una condicidon permanente y/o de larga duracion, en
comparacién con mujeres de ese mismo tramo etario, que no poseen estas condiciones. A través de
lo anterior, es posible orientar futuros esfuerzos respecto de grupos que podrian tener mayores
dificultades en su experiencia como usuarios(as).

USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIAL RESULTADO ANIDADO SEGUN SEXO, TRAMO
ETARIO Y CONDICION PERMANENTE Y/O DE LARGA DURACION

Lo presentado en el Gréfico 41 a continuacién permite observar, en primer lugar, que, entre los
hombres, los tres grupos etarios tiene un comportamiento similar: las personas que tienen una
condicion permanente y/o de larga duracidn presentan una satisfaccion siempre mas baja.

Por otro lado, se observa que la satisfaccion aumenta a medida que aumenta el grupo etario.

GRAFICO 41 SATISFACCION NETA ANIDADO POR SEXO (HOMBRES), TRAMO ETARIO Y CONDICION PERMANENTE Y/O DE LARGA DURACION -
USUARIOS INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIAL
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Fuente: Elaboracién propia

El Gréfico 42, en tanto, presenta el mismo ejercicio para el caso de las mujeres, mostrando
diferencias en el comportamiento observado en el caso de los hombres.

Los resultados demuestran que el grupo mas joven presenta una satisfaccion mayor entre quienes
no tienen una condicién permanente y/o de larga duracidn, mientras que en el grupo de 55 afios o
mas se da la tendencia contraria, es decir, la mayor satisfaccién se da entre quienes tienen una
condicion permanente y/o de larga duracién.

Por su parte el grupo de entre 35 a 54 afios, no presenta grandes diferencias entre las personas que
tienen y las que no tienen una condicién permanente y/o de larga duracion.
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GRAFICO 42: SATISFACCION NETA ANIDADO POR SEXO (IMUJERES), TRAMO ETARIO Y CONDICION PERMANENTE Y/O DE LARGA DURACION -
USUARIAS INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIAL
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Fuente: Elaboracidn propia

USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA — RESULTADO ANIDADO
SEGUN SEXO, TRAMO ETARIO Y CONDICION PERMANENTE Y/O DE LARGA DURACION

En el caso de los(as) usuarios(as) individuales del canal plataforma electrénica lo presentado en el
Gréfico 43 a continuacidn, para el grupo de los hombres, permite observar, en primer lugar, que, a
diferencia del grupo de 35 a 54 afios, entre los grupos de 18 a 34 afios y el de 55 o mas afios la
satisfaccion es mayor entre quienes tienen una condicion permanente y/o de larga duracion.

Es posible destacar ademads que es el grupo de 55 o mas afios que tiene una condicidon permanente
y/o de larga duracidn, el que alcanza el porcentaje mas alto de satisfaccién neta, con un 77,84%.
Esto constituye una excepcidn, pues, excluyendo al grupo mencionado, los niveles de satisfaccidn
varian entre 49,55% y 66,89%, siendo el grupo de 18 a 34 afios sin condicién permanente y/o de
larga duracién el que presenta la menor satisfaccion neta.
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GRAFICO 43 SATISFACCION NETA ANIDADO POR SEXO, TRAMO ETARIO Y CONDICION PERMANENTE Y/O DE LARGA DURACION - USUARIOS

INDIVIDUALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

100%
80% o
66,89% 62,40% 64,00%
60% 49,55%
40%
20%
0%
Tiene (n:54) No tiene (n:852) Tiene (n:87) No tiene
(n:1605)
18 a 34 afos 35a 54 afos
Satisfaccion Neta: 50,68% Satisfaccion Neta: 67,39%
Hombres
Satisfaccion Neta: 61,22%

77,84%
66,89%

Tiene (n:87) No tiene (n:910)

55 o mas afios

Satisfaccidon Neta: 67,97%

Fuente: Elaboracién propia

Por ultimo, de acuerdo con lo presentado en el Grafico 44, entre las mujeres usuarias individuales
del canal plataforma electrénica se observa que la satisfaccion neta aumenta a medida que aumenta
la edad y que las mujeres que no tienen una condicion permanente y/o de larga duracion presenta
una evaluacién mayor en todos los grupos etarios. Los valores en los subgrupos fluctian entre
45,63% y 73,82%, siendo el grupo con la mayor satisfaccion neta el de las mujeres de 55 afios sin
condiciones permanentes y/o de larga duracidn, y el grupo con la menor satisfaccidn neta el de las
mujeres de 18 a 34 afios con una condicidén permanente y/o de larga duracién, ambos patrones

contrarios al del grupo de los hombres en este canal.
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GRAFICO 44: SATISFACCION NETA ANIDADO POR SEXO (IMUJERES), TRAMO ETARIO Y CONDICION PERMANENTE Y/O DE LARGA DURACION -
USUARIAS INDIVIDUALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

80% 73,82%
64,81% 67,73% 65,61%
59,82%
60%
45,63%
40%
20%
0%
Tiene (n:110) No tiene Tiene (n:109) No tiene Tiene (n:73) No tiene
(n:1295) (n:1913) (n:674)
18 a 34 aios 35 a 54 afios 55 o mas afios
Satisfaccion Neta: 63,27% Satisfaccion Neta: 67,70% Satisfaccion Neta: 72,92%
Mujeres
Satisfaccidon Neta: 66,85%

Fuente: Elaboracidén propia

5.9.  ANALISIS DE SEGMENTOS Y MAPAS DE OPORTUNIDAD PARA APORTAR A
LA GESTION GLOBAL DEL SERVICIO

5.9.1. ANALISIS DE SEGMENTACION POR PERFILES DE USUARIOS(AS) CON “ARBOL DE DECISION”
PARA USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL WEB

En el disefio de posibles intervenciones, los “Arboles de decisién” ayudan evaluar los cursos de
accion mas “acertados”, desde un punto de vista probabilistico, ante un abanico de posibles
situaciones. Estos arboles permiten examinar los resultados y observar cémo fluye el modelo. Los
resultados ayudan a identificar subgrupos especificos y relaciones. El analisis fue realizado sobre los
usuarios(as) individuales del canal web, ya que, en el caso de los usuarios(as) del canal presencial,
este afio no fue posible ofrecer un arbol de decisién, puesto que el modelo de regresién logistica
arrojé tan solo una variable de segmentacion (edad), mientras que en el caso del andlisis de la
plataforma electrdnica para usuarios(as) institucionales, dado el tamafio muestral, el modelo no
entrega resultados que permitan dar cuenta de diferencias estadisticamente significativas.

Formalmente es un arbol donde cada nodo representa una condicidn o test sobre algun atributo y
cada rama que parte de ese nodo corresponde a un posible valor para ese atributo, las hojas son las
clases. Para clasificar una instancia se comienza en el nodo raiz, se aplica el test al atributo
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especificado por este nodo y se sigue la rama que corresponde al valor que dicho atributo tiene.
Este proceso se repite hasta alcanzar una de las hojas la cual indica la clase de la instancia. Si el
atributo clase es discreto!®, el drbol recibe el nombre de clasificacidn, mientras que si la clase toma
valores en un rango continuo® es un arbol de regresion.

El resultado final es un drbol con nodos de decisidon y nodos de hoja. Conceptos que se definen a
continuacién:

e Nodo: corresponde a un subconjunto de los datos totales y posee dos o0 mas ramas.
e Rama: corresponde al camino hasta llegar al final del arbol de decisidn.

e Hoja: corresponde al subconjunto final del arbol de decisidn.

e Raiz: corresponde al nodo superior y/o al nodo inicial (variable dependiente).

Cuando se disefia un arbol de decisién se deben considerar los siguientes conceptos como input:

e Variable Objetivo o Dependiente: puede ser categdrica?® o continua?.

e Variables independientes: pueden ser categdricas o continuas.

e Profundidad: corresponde a los niveles de nodos con los que contara el arbol.

e Tamafio minimo de las hojas: corresponde al tamafio mds pequeiio que puede tener una
rama, se utiliza para evitar sobreajuste.

e Apertura de nodos: corresponde al nimero de nodos que se puede dividir un nodo superior.

Este sistema permite conocer, en distintos niveles, cuales son las variables independientes que
influyen de manera mas directa sobre la variable dependiente. En esta ocasién la variable
dependiente es la llamada pregunta de satisfaccién inicial, cuyo objetivo es indagar la primera
impresidn y la mas intuitiva que tiene el usuario(a) sobre su experiencia con la atencion recibida en
general. Se decidié usar esta variable dependiente y no la satisfaccion neta dado que esta
corresponde a un calculo en niveles que van mas alla de la respuesta individual de cada usuario(a)
y con este modelamiento se puede entender el efecto especifico entre las preguntas que responden
la pregunta y no a nivel agregado como ocurre con la satisfaccién neta. La pregunta para el Canal
Web es:

e P3. ¢Cudn satisfecho(a) se encuentra usted con el servicio prestado a través de la pdgina
web del Servicio de Registro Civil e Identificacion?

18 piscreto: gue posee un numero finito de o contable de valores o categorias, representado como un nimero entero (i.e. edad).
1% Continuo: que tiene un numero infinito de valores posibles, incluye nimeros enteros y con decimales (i.e. estatura)
20 variable categorica: que puede tomar un numero finito de valores, que representan caracteristicas cualitativas (i.e. género).
21 Variable continua: ver nota 46.
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Esta variable, utiliza En ambos casos, estas variables dependientes usaban las categorias
“Insatisfecho”, “Indiferente” y “Satisfecho”.

Para este andlisis se consideraron variables sociodemograficas de segmentacién de caracterizacion
de usuarios(as), es decir género, edad, nivel socioeconémico (canal web).

ARBOL DE DECISION PARA USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

GRAFICO 45: ARBOL DE DECISION PARA LA VARIABLE DE SATISFACCION INICIAL EN USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DE PLATAFORMA ELECTRONICA
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Fuente: Elaboracidén propia

En el Nodo O el porcentaje de satisfaccion llega a 68,3% y se abre en dos Nodos: 1 y 2, que
corresponden a la variable Edad. El Nodo 2 (18 a 34 afios) representa un 29,7% con un 68,6% de
satisfaccién. Este se abre en los nodos 3 y 4, correspondientes al sexo de la muestra.

El Nodo 3 que incluye a los hombres, corresponde a un 11,7% vy la satisfaccion llega a un 64%,
mientras que el Nodo 4, que incluye a las mujeres, representa un 18,1%, con un 71,5% de
satisfaccion.

En resumen, en este caso, los Nodos que definen el perfil mayoritario de usuarios(as) satisfechos
sobre los que se puede jerarquizar criterios de atencién son: Nodo 0- Nodo 2- Nodo 4. Es decir,
influyen las siguientes variables: Satisfaccién general — Publico general de 18 a 34 afios — mujeres.

Lo anterior, se manifiesta en que el grupo con mayor satisfaccidn se concentra en el publico mujeres
de 18 a 34 afios.

5.9.2. ANALISIS CON HERRAMIENTAS DE RELACION ENTRE VARIABLES DEPENDIENTES Y VARIABLE
INDEPENDIENTE

Esta fase comprende la construccidn y analisis por canal de Mapas de Oportunidad.

Los mapas de oportunidad corresponden a una representacion grafica de la relacién entre la
Satisfaccién y la Importancia que diversos factores o variables tienen sobre ella. Este se divide en
cuatro cuadrantes, donde, a través del procedimiento estadistico descrito a continuacién, se podra
observar si los atributos evaluados -representados por esferas- corresponden a aspectos a mejorar
a futuro, a fortalezas en el servicio, componentes es necesario mantener con su evaluacion actual,
o elementos que no son relevantes para la satisfaccién del usuario(a).

Su construccion se inicia determinando la importancia estadisticamente significativa (peso relativo
“Eje Y”) de un conjunto de variables sobre el indicador de satisfaccion y el desempefio que estas
variables tienen en la muestra observada. A continuacion, se describen los cuadrantes de acuerdo
a la importancia estadistica y desempefio de las variables.

e Cuadrante “Mejorar”: Un elemento ubicado en este cuadrante, corresponde a un atributo
que tiene una alta importancia o influencia en la satisfaccion del usuario(a), pero cuyo nivel
de satisfaccion es mejorable. De esta forma, el aumento de la satisfaccidn en este atributo
especifico tendra una incidencia en la satisfaccién inicial global.

e Cuadrante “Fortaleza”: Un atributo en este cuadrante posee a un aspecto de alta
importancia para la satisfacciéon y que ademads consta de un alto nivel de desempefio o
satisfaccion. Por ello se puede considerar una de las fortalezas del servicio y se recomienda
cuidar que su desempeiio no disminuya.
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e Cuadrante “Mantener”: Este cuadrante contendrd aspectos que no influyen de gran
manera en la satisfaccidn, pero que poseen un buen desempefio, por lo que se recomienda
mantenerlos, a futuro, en las condiciones actuales.

e Cuadrante “No es un factor relevante”: Este ultimo cuadrante considera aspectos que no
estdn bien evaluados, pero que no influyen mayormente en la satisfaccién inicial que se
tiene del servicio. En este sentido, se puede priorizar los esfuerzos de mejora a futuro en el
resto de los cuadrantes.

La metodologia consiste en realizar modelos de regresidn que se ajusten a las variables estudiadas.
El modelo se expresa de la siguiente forma:

Y =By + By * Xy + By % Xy + .4 By Xy +¢,

Cada esfera en el Mapa de Oportunidad se construye en base al Peso relativo (1) ubicado en el eje
Y, que corresponde al beta estandarizado obtenido de la regresion dividida por la suma total de los
betas, es decir,

B
Zlf,;k’ conk=1,2,3, ...

y el Desempeiio (D) el cual estd asociado al porcentaje de cada pregunta y se ubica en el eje X del
Mapa de Oportunidad.

Respecto a la interpretacién de los ejes del Mapa, mientras mas a la derecha en el eje X mayor es la
evaluacidn de la Satisfaccidn, en tanto mientras mas arriba se encuentra la variable en el eje Y mayor
es el peso de esa variable para la variable dependiente.

En el caso del presente estudio, la variable dependiente sera el Indicador satisfaccion inicial, que, se
expresa en la pregunta:

En términos generales, icudn satisfecho(a) se encuentra usted con la atencion recibida en esta
oficina del Servicio de Registro Civil e Identificacion?

Se selecciona esta pregunta ya que las respuestas estan a nivel de individuos, a diferencia del ISN
gue es una construccidn en niveles agregados mas alla de individuos, sino que a partir de indicadores
correspondientes a un calculo agregado.

Las variables independientes para cada canal son las siguientes:
Usuarios(as) individuales, canal presencial

e Condiciones fisicas y de ambientacién
e Proceso de realizaciéon del tramite
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e C(Calidad de la atencién
e Preparacion de los funcionarios(as)

Usuarios(as) individuales, canal plataforma electrdnica

e Facilidad de navegacion del sitio

e C(Calidad de los contenidos de la pagina
e Proceso de obtencion de certificados

e Facilidad para pagar certificados

e Facilidad para comunicarse con el SRCel
e Reserva de horas

Usuarios(as) institucionales, canal plataforma electrdnica

e (Calidad de servicios y productos generados a través del convenio
e (Capacidad de los(as) funcionarios(as) para atender consultas

Como acotacién, se excluyé del analisis los atributos que tuvieran mas del 5% de datos perdidos
(productos de saltos o preguntas no-obligatorias), ya que los casos para realizar los modelos de
regresion se reducen significativamente, obteniéndose resultados incoherentes.

El resultado del Mapa permitira identificar qué es lo que tiene mas peso en la satisfaccion inicial en
el canal y reconocer son, que si mejoran en la satisfaccién o en la importancia inciden directamente
en la satisfaccién inicial.

A continuacién, se presenta un ejemplo de mapas de oportunidad en el contexto de un estudio de
satisfaccion laboral. En este ejemplo la variable dependiente es la Satisfaccion global con el trabajo
(eje X) y las independientes (eje Y) son los indicadores que resultaron ser significativos en el modelo
de regresién: Estabilidad, remuneracidn, autonomia en el trabajo, oportunidad para aprender,
compatibilidad del trabajo con la vida personal. Como se explicé anteriormente en el “eje Y” se
presenta el peso de la variable en la satisfaccidn global y en el “eje X” se presenta la satisfaccion de
los indicadores.

En la grafica hay 4 cuadrantes, dependiendo de donde estén ubicadas las esferas representando los
indicadores es como se debe tratar la oportunidad especifica: Cuadrante “Mejorar” contiene
aquellos indicadores que presentan una baja satisfaccion en los trabajadores pero que son
relevante, es decir, inciden en la satisfaccidn global con el trabajo, por tanto, son una oportunidad
de mejora, es el caso de Remuneracion. El cuadrante inferior de la izquierda “No es un factor
relevante” contiene aquellos indicadores que presentan una baja satisfaccién en los trabajadores y
gue no inciden en la satisfaccién global con el trabajo, como se observa en el ejemplo, este
cuadrante esta vacio, es decir, ningun indicador del modelo cumple esta condicién. El cuadrante
inferior de la derecha “Mantener” contiene aquellos indicadores que de acuerdo al anadlisis de
regresion realizado no inciden o no tienen mucha importancia en la satisfaccion global con el
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trabajo, pero poseen alta satisfaccion en los trabajadores , es el caso de Autonomia en el trabajo,
finalmente el cuadrante “Fortalezas” contiene indicadores que inciden en la evaluaciéon de
satisfaccién global con el trabajo y que presentan una buena satisfaccién en los trabajadores:
Oportunidad de aprender cosas nuevas.

La conformacidn de los cuadrantes se realiza a través de los ejes que se definen a partir de los
promedios del “Peso en la satisfaccion” y el porcentaje de “Satisfaccidon”. Es por esta razén que en
los proximos graficos de resultados los ejes pueden variar en su posicidon en funcién de la escala que
presenta cada grafico.

GRAFICO 46: EJEMPLO MIAPAS DE OPORTUNIDAD
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MAPAS DE OPORTUNIDAD USUARIOS(AS) INDIVIDUALES, CANAL PRESENCIAL

e Condiciones fisicas y de ambientacion

GRAFICO 47: CONDICIONES FiSICAS Y DE AMBIENTACION
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Fuente: Elaboracién propia

En términos de condiciones fisicas, si bien los atributos se ubican cerca de los ejes, y, por lo tanto,
la probabilidad de generar movimientos es mas alta, en tanto un pequeio aumento o disminucion
en su peso o desempefio bastan para cambiar de cuadrante, destacan como aspectos a mejorar el
horario de atencion de la oficina y la cantidad de mddulos abiertos para atender, asi como en el
analisis del afio 2020. El aseo en la oficina se muestra como una fortaleza, es decir, incide en la
evaluacidn de satisfaccion global y al mismo tiempo presenta una buena satisfaccion, mientras los
letreros que sefializan ddnde se realiza cada trdmite esta en el limite de los ejes mantener y no
conforma un aspecto relevante.
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Proceso de realizacion del tramite

GRAFICO 48: PROCESO DE REALIZACION DEL TRAMITE
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Fuente: Elaboracidn propia

En el proceso de realizacion de tramites aparecen al menos dos aspectos a mejorar: por un lado,
tiempo de espera, y, por otro, la rapidez del tramite. Mientras tanto, la facilidad para realizar el
trdmite resulta un aspecto con bajo peso relativo en la satisfaccion. El afio 2020 conformaba una
fortaleza la rapidez del tramite.
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e Calidad de la atencion

GRAFICO 49: CALIDAD DE LA ATENCION
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Fuente: Elaboracidén propia

Los aspectos relacionados con la calidad de la atencidn tienen en general un alto desempefio, asi
como también fuera el afio anterior. En el caso de la presentacién personal del/a funcionario/a, este
aspecto no presenta un alto peso en la satisfaccidn y es un aspecto para mantener. Mientras tanto,
los aspectos lenguaje utilizado del/a funcionario/a y amabilidad del/a funcionario/a conforman
fortalezas en relacidn con la satisfaccidn. Respecto al afio 2020, la principal diferencia la conforma
el aumento en el peso del indicador lenguaje utilizado del/a funcionario/a en |la satisfaccion.
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e Preparacion de los funcionarios(as)

En el caso de la dimension “preparacién de los funcionarios(as)”, no fue posible realizar un mapa de
oportunidad, ya que solo el atributo “grado de conocimiento del(la) funcionario(a)” puede ser
considerado. Esto debido a que mas del 5% de los atributos “capacidad para aclarar dudas” y
“capacidad para resolver el problema o inconveniente” corresponde a casos perdidos, lo que altera
el resultado de las regresiones realizadas. Sin embargo, se puede decir que este primer atributo
tiene una buena evaluacion, de un 96,1%.

MAPAS DE OPORTUNIDAD USUARIOS(AS) INDIVIDUALES, CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

En este caso se muestran las dimensiones de mayor incidencia respecto a los tipos de certificados
entregados

e Certificados gratuitos

GRAFICO 50: CERTIFICADOS GRATUITOS
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Con relacién a los resultados de certificados gratuitos practicamente todos los aspectos se ubican
en el cuadrante mantener, es decir, presentan un alto desempefio y al mismo tiempo presentan un
bajo peso sobre la satisfaccion. Solamente el aspecto tiempo de demora en cargar la pdgina, por
presentar un menor peso sobre la satisfaccién respecto a los demds, podria compartir la
caracteristica de no relevante. En el afo 2020, facilidad para solicitar certificados, utilidad de la
informacion, facilidad para encontrar lo que busca y, tiempo de demora en cargar la pdgina,
conformaron fortalezas en el mapa de oportunidad.
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e Certificados pagados

GRAFICO 51: CERTIFICADOS PAGADOS
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Fuente: Elaboracién propia

A propésito de los certificados pagados, la primera observacidn es que la mayoria de los aspectos
estan relativamente bien evaluados en el desempefio, a excepcidn de tiempo de demora en cargar
la pdgina, que se aleja mas del promedio.

Luego, como fortaleza se presenta el tiempo requerido para obtener certificados. En el aifio 2020, las
fortalezas se presentaron en los aspectos tiempo de demora en cargar la pdgina y utilidad de la
informacion.

En el cuadrante “mantener”, se encuentran las facilidades que entrega la pdgina para comunicarse
con la institucion y la seguridad que ofrece la pdgina, los cuales presentan un buen desempefio, pero
no inciden en mayor medida en la satisfaccién.
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Por ultimo, como un aspecto no relevante aparece el aspecto tiempo de demora en cargar la pdgina.

e Reserva de horas
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GRAFICO 52: RESERVA DE HORAS
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En el caso de reserva de horas aparece un aspecto que no resulta relevante, la facilidad para reserva
hora (aspecto que conformd una fortaleza en 2020), mientras que la seguridad que ofrece la pdgina

157

Informe de Resultados indice de Satisfaccién Neta 2021. “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta (ISN) del usuario/a
del Servicio de Registro Civil e Identificacién para el afio 2021”



DEL GRUPO STATCOM

se posiciona en el limite de la mejora y la fortaleza, es decir, podria alcanzar aun un mejor
desempeiio.

e Contacto y solicitudes de transparencia

GRAFICO 53: CONTACTO Y SOLICITUDES DE TRANSPARENCIA
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En general los porcentajes de satisfacciéon de contacto y solicitudes de transparencia tienen un
promedio relativamente mas bajo que otras dimensiones. Por sobre el promedio se encuentra el
aspecto utilidad de la informacion (aspecto relevado como fortaleza en 2020), que se encuentra
este afio dentro del cuadrante “mantener”, en tanto su peso sobre la satisfaccidon esta bajo el
promedio. Mientras tanto, las variables calidad de la respuesta y facilidades que entrega la pdgina
para comunicarse con la institucion son aspectos con menores desempefios, pero en el caso del
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primero se tiene un alto peso sobre la satisfaccidn, y, por tanto, se posiciona en el cuadrante de
mejora, mientras que el segundo aparece como un aspecto no relevante.

e Clave Unica

En el caso de la dimensién “Clave Unica”, no fue posible realizar un mapa de oportunidad, ya que
solo el atributo “utilidad de la informacidn” resulta significativo. Sin embargo, se puede decir que
éste obtiene una buena evaluacién, de un 86,5%.

Es necesario considerar que el ejercicio realizado conformé un andlisis especifico acerca de la
relevancia que adquieren distintos aspectos en los procesos de realizacién de los distintos
tramites de plataforma electrénica utilizados por usuarios(as) individuales. En este caso, es
importante recordar que la disminucién del ISN 2021 respecto del 2020 proviene principalmente
de los resultados alcanzados entre los usuarios(as) individuales del canal plataforma electrénica,
donde la satisfaccion neta alcanza solo un 64,49%, por lo que mas alla de que distintos aspectos
resulten aqui poco relevantes o a mantener, todos ellos requieren una atencién especial en el
caso de este canal.

MAPAS DE OPORTUNIDAD GLOBAL, USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES, CANAL PLATAFORMA
ELECTRONICA

Como ultima seccion de este apartado, se observa el mapa de oportunidad de usuarios(as)
institucionales de plataforma electrdnica, para la dimensién “Calidad de servicios y productos
generados a través del convenio”. No se construye mapa para la dimensién “Capacidad de los(as)
funcionarios(as) para atender consultas”, debido a la cantidad de casos perdidos vinculados a saltos.
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GRAFICO 54: CALIDAD DE SERVICIOS Y PRODUCTOS GENERADOS A TRAVES DEL CONVENIO
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Fuente: Elaboracién propia

En esta dimensidn se puede observar que en general los atributos tienen un alto desempefio. Dentro
de ellos, asoma levemente en el eje de fortaleza la confiabilidad de la informacion proporcionada
por el SRCel.

Aunque con uno de los menores desempefios, el atributo con mayor peso de la dimensidn
corresponde a la facilidad para obtener los productos y servicios, por lo que representa un aspecto
de mejora.

Entre los atributos con menor desempefio se encuentra también el tiempo de respuesta-rapidez del
servicio establecido via convenio, aunque con un peso sobre la satisfaccion mejor, por lo que no
resulta relevante. En el afio 2020, en cambio, este atributo conformaba un aspecto a mejorar. En el
caso del nivel de actualizacion de los datos y la disponibilidad del sistema habilitado (en linea-batch),
aunque representan un bajo peso sobre la satisfaccidn, presentan un desempefio sobre el
promedio, por lo que conforman aspectos a mantener.
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6. CONCLUSIONES

A modo resumen de los principales resultados presentados en este informe, se identifican las
siguientes conclusiones en torno al ISN 2021:

e [l indice de Satisfaccion Neta del Servicio de Registro Civil e Identificacién 2021
corresponde a un 84,96%, con un total de 89,45% de usuarias y usuarios satisfechos y 4,49%
de usuarios y usuarias insatisfechos con el servicio.

e ElISN 2021, comparativamente con el afio 2020, presenta una disminucion de 1,9 puntos
porcentuales.

e Al revisar los resultados por tipo de usuario(a) se observa que:

o Entre los(as) Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial, la satisfaccion neta, y
tras una importante disminucidn a partir de 2018 (de 2,53 puntos porcentuales),
en 2019 comienza a acrecentarse paulatinamente, y asi lo hace también este afo,
hasta alcanzar un 89,97%.

o Entre los(as) Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electrdnica, la
satisfaccién neta alcanza un 64,49%, 8,74 puntos porcentuales menos que la del
afio 2020, y conformando el resultado mas bajo para este canal desde 2017
(55,71%), de acuerdo a lo sefialado en el Estudio “Determinacién del indice de
Satisfaccion Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacion 2020”.

o Entre los(as) Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma Electrdnica se habria
presentado una baja a partir de 2020, una tendencia que se acentua tras el cdlculo
del indicador para este afio. Este afio, 2021, la satisfaccion neta disminuyd hasta
alcanzar un 87,94%, presentando una diferencia estadisticamente significativa
respecto al afio anterior (una disminucién de 3,53 puntos porcentuales).

Es importante destacar que la disminucion del ISN 2021 respecto del 2020 proviene principalmente
de los resultados alcanzados entre los Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electronica.

Respecto de los tres tipos de usuarios(as), los hallazgos mds relevantes en este informe
corresponden a los siguientes:

6.1. USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PRESENCIAL:

e La Satisfaccion Neta de los(as) Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial este afio
alcanza el 89,48%.

e De los 17 atributos evaluados, en 2 de ellos la satisfaccién neta disminuye de manera
estadisticamente significativa en relacidon con el afio anterior. Estos atributos corresponden
a “Comodidad de la sala de espera”, atributo que presenta una disminucién de 1,37 puntos
porcentuales en relacidn al afio anterior, y “Cantidad de asientos en la sala de espera”, con
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una disminucién de 2,89 puntos porcentuales. Estos atributos, sin embargo, son
considerados como variables externas y no se contemplaron en el calculo del ISN.

e Del total de atributos que ingresaron en el calculo, es decir, excluyendo variables externas,
7 atributos presentaron aumentos estadisticamente significativos respecto al afio 2020,
éstos fueron “Letreros informativos”, “Numero de Mddulos Habilitados”, “Aseo de la
oficina”, “Tiempo de espera”, “Amabilidad del funcionario(a)”, “Presentacién personal del
funcionario(a)” y “Lenguaje utilizado”.

® De los atributos que ingresaron al cdlculo, 6 no presentaron diferencias estadisticamente
significativas respecto al afio 2020, éstos fueron: “Rapidez del tramite”, “Facilidad para
realizar tramites”, “Facilidad para el pago del tramite”, “Grado de conocimiento del
funcionario(a)”, “Capacidad para aclarar dudas” y “Capacidad para resolver

inconvenientes”.

6.2. USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA:

e La Satisfacciéon Neta de los(as) Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electrénica la
satisfaccion neta alcanza a 64,49%, 8,74 puntos porcentuales menos que la del afio 2020, y
manteniéndose una tendencia hacia la baja.

® Si se observa a nivel general el canal, ocurre que, tras el procedimiento de post-
estratificacion, el tramite con mayor peso lo obtiene “Certificados gratuitos” (85,80%),
seguido por “Certificado pagados” (11,60%), mientras que los otros dos tramites aportan
menos en la construccién de la muestra (1,90% “Clave Unica”, 0,50% “Reserva de horas” y
0,20% “Contactos y solicitudes de transparencia”).

e Anivel de trdmites, pudimos observar que, en torno al trdmite de “Certificado gratuito”, la
dimensidon “Proceso de obtencion de certificados” constituyé la dimensién mas importante
(43,56%), mientras que “Facilidad de navegacion del sitio” la menos importante (38,41%).
Respecto al tramite “Certificados pagados” los pesos mas importantes los representaron
“Facilidad de navegacion del sitio” (43,56%) y “Proceso de obtencion de certificados”
(33,03%). Para el tramite “Reserva de horas” se puede observar que el peso de la dimensidn
“Facilidad de navegacion del sitio” alcanza un 55,42%, mientras que “Calidad de
contenidos de la pdgina” y “Reserva de horas”, alcanzan un 22.84%, y 21.74%,
respectivamente. Por ultimo, para el tramite “Contacto y solicitudes de transparencia”, se
puede observar que la dimensién “Facilidad de navegacion del sitio” obtiene un peso de
52,81%, mientras que el peso de la dimensién “Facilidad para comunicarse con el SRCel”
un 44,88%.

e Entorno a los indices de Satisfaccién Neta de cada tramite, se pudo observar que el mejor
evaluado fue “Clave Unica” (71,26%), tramite por primera vez evaluado en el ISN 2021. Le
siguieron el tramite “Certificado Gratuito” (65,46%), en segundo lugar, “Reserva de hora”
(61,49%), y en tercer lugar “Certificados pagados” (57,23%). El Unico tramite que obtuvo
un nivel bajo de satisfaccidn neta es “Contactos y solicitudes de transparencia” (13,13%).
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e A nivel de dimensiones, respecto al tramite “Certificados Gratuitos” se pudo observar que
todas sus dimensiones disminuyen de manera estadisticamente significativa respecto al afio
anterior. “Proceso de obtencion de certificados” es la dimensidn que presenta la mayor
baja, alcanzando una satisfaccién global calculada de 73.11% Con respecto al tramite
“Certificados pagados” se puede observar que “Facilidad para pagar certificados” habria
mostrado una satisfaccién global de 68,89% en 2020 y 63.06% en 2021, mientras que la
dimension “Proceso de obtencion de certificados” presentd una satisfaccion de 77,97% en
2020 y un 65.93% en 2021. Finalmente, la dimensidon con mayor satisfaccién global
corresponde a “Calidad de contenidos de la pagina” con 68.56%. En tercer lugar, el tramite
de “Reserva de horas”, no presentd diferencias estadisticamente significativas en ninguna
de sus dimensiones entre 2020 y 2021. En el ultimo tramite, “Contactos y solicitudes de
transparencia”, solamente “Facilidad para comunicarse con el SRCel”, presenté diferencias
estadisticamente significativas respecto al afio 2020, pasando de 12,57% a 4,03% este afio.

6.3. USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA:

e La Satisfaccion Neta de los(as) Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma Electrénica
este afio alcanza el 87,94%, continuando una tendencia hacia la baja respecto al afio 2020.

e Delos 12 atributos, 6 de ellos, y que ingresaron al calculo del ISN, presentaron diferencias
estadisticamente significativas en relacién con el ano 2020, estos fueron: “Facilidad para
obtener los productos y servicios proporcionados por el servicio” (con una disminucién en
6,20 puntos porcentuales), “Disponibilidad del sistema habilitado” (con una disminucién
en 6,75 puntos porcentuales), “La facilidad para usar el sistema” (con una disminucidn en
4,31 puntos porcentuales), “Confiabilidad de la informacion proporcionada por el SRCel”
(con una disminucién en 8,09 puntos porcentuales), “Nivel de actualizacion de los datos”
(con una disminucién en 6,39 puntos porcentuales), y “Utilidad de las respuestas del
funcionario del SRCel”(con una disminucién en 7,17 puntos porcentuales).
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SECCION 2: INFORME DE RESULTADOS ESTUDIO PILOTO
DE TOTEMS Y APLICACIONES MOVILES 2021

1. PRESENTACION

El siguiente documento contiene el “Informe de Resultados del Estudio Piloto de Tdtems y
Aplicaciones Moviles”, en su segundo afio de implementaciéon, en el marco del estudio
“Determinacién del indice de Satisfacciéon Neta (ISN) del usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afio 2021".

Este informe pormenoriza la implementacidn de los tres pilotos, a través de los cuales se realizo el
ejercicio de célculo del Indice de Satisfaccién Neta (en adelante, ISN), para usuarios(as) que utilizan,
tanto los Totems de Autoatencién, como las Aplicaciones Mdviles del Servicio de Registro Civil e
Identificacion: CivilDigital APP y Registro e Identidad. Esta uUltima aplicacién serd incluida por primera
vez en la medicién.

Realizar este segundo estudio piloto permitird complementar los resultados del estudio del afo
2020, y evaluar con ello la incorporacidn de los canales mencionados en el calculo del ISN.
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2. OBJETIVO DEL ESTUDIO PILOTO

El objetivo del Estudio Piloto de Tédtems de Autoatencion y Aplicaciones Méviles consiste en evaluar
la incorporacion, en futuras estimaciones del ISN, la valoracion de los usuarios(as) que utilizan,
tanto los Totems de Autoatencion, como las Aplicaciones Mdviles del Servicio de Registro Civil e
Identificacion.

Con esta finalidad se realizaron tres pilotos, dirigidos a usuarios(as) de tétems de autoatencidn y las
aplicaciones moviles CivilDigital APP y Registro e Identidad, que requirieron la realizacidn de las
siguientes actividades:

* Determinacién de dimensiones a evaluar y su correspondencia con el actual modelo de
calculo del ISN

* Elaboracion de cuestionarios y definicidn de muestras correspondientes a cada piloto
* Realizacidn de actividades cualitativas como método de validacidn de los instrumentos
*  Procesamiento y anadlisis de la informacion de acuerdo a los criterios de célculo del ISN

* Elaboracion de un modelo actualizado de ISN, que incluyera la Satisfaccién Neta de los
canales evaluados
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3. ANTECEDENTES

El Estudio Piloto de Totems de Autoatencidén y Aplicacién Mdévil del afio 2020, constituyé una
primera aproximacion a la satisfaccion de usuarios(as) de Tétems de Autoatencién y de la aplicacion
movil CivilDigital APP, para evaluar la incorporacién de estos canales en el calculo del ISN, y ponderar
gué impactos tendrian sobre su valor. Con este objetivo, se elaboraron instrumentos, atendiendo a
dimensiones similares a las consideradas en el estudio que se aplica a los tres canales de atencidn
tradicionales del calculo del ISN.

En términos generales, el estudio del 2020 dio cuenta de la factibilidad de incorporar estos nuevos
canales al cdlculo del ISN. Al mismo tiempo, sin embargo, advirtié sobre la importancia de atender
a ciertas caracteristicas especificas de estos canales, su uso y la posible evaluaciéon de sus
usuarios(as).

En el caso especifico del canal de Tétems de Autoatencidn, durante la ejecucidon del trabajo de
campo 2020, se observo que existian problemas de funcionamiento de los tétems que interrumpian
el servicio de los dispositivos, en general, en aquellos ubicados fuera de las oficinas del SRCel. Esto
tuvo como consecuencia la imposibilidad de encuestar a estos usuarios(as) en 2020, lo que fue
corregido este afio en que se intentd cubrir también a quienes asistieron sin poder realizar sus
tramites.

Este afo, el cuestionario de Tétems de Autoatencién encuestd no solo a aquellas personas que
realizaron con éxito su tramite, sino también a aquellas personas que no lo lograron. Ademas, este
afio por primera vez fue incluida la aplicacién Registro e Identidad, aplicacién que comparte
caracteristicas similares a la aplicacién CivilDigital APP.

Aunque con algunas nuevas incorporaciones de preguntas en los instrumentos, tales como la
“Estabilidad de la navegacidon” para usuarios(as) de aplicaciones, o la inclusiéon de una pregunta

I “« Ill

acerca del “Sistema de reconocimiento facial” en el caso de la aplicacion Registro e Identidad, y el
reemplazo de la variable sexo por la de género que permitié incluir por primera vez la categoria
“Otro”, entre otras actualizaciones, este afio fueron mantenidas las dimensiones y atributos
incluidos en el calculo del ISN Piloto el aiflo 2020, lo cual permite realizar una comparabilidad en los

resultados para el caso de Totems de Autoatencion y la aplicacion CivilDigital APP.

Una serie de actividades cualitativas ademds conforman otro antecedente a este estudio, y tuvieron
como objetivo arrojar luces sobre la realidad de la experiencia de estos usuarios(as), a la vez que
permitieron en un segundo momento validar los cuestionarios preliminares, a través de la aplicacidn
de entrevistas cognitivas.
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3.1. CARACTERISTICAS DE LOS TOTEMS DE AUTOATENCION

El totem corresponde a un dispositivo digital, que puede localizarse en interiores o exteriores de
oficinas del SRCel y en ubicaciones externas (Malls, municipalidades, hospitales y aeropuertos entre
otros). En él, el/la usuario/a puede solicitar la emision de certificados, pagados o gratuitos, sin la
necesidad de interactuar con un funcionario, simplificando el proceso y reduciendo el tiempo del
tramite. A través de estos dispositivos ademads se pueden obtener cédigos de activacién de Clave

Unica.

Los certificados que se pueden obtener a través de este dispositivo se detallan en el recuadro a
continuacién. No obstante, se debe considerar que no todos los dispositivos disponen del conjunto
de certificados, lo que depende del lugar de emplazamiento de los dispositivos.

RECUADRO 1: CERTIFICADOS DISPONIBLES EN TOTEMS DE AUTOATENCION

Nacimiento Todo Tramite
Asignacién Familiar
Matricula
Antecedentes Fines Particulares

Fines Especiales

Hoja de vida del conductor

Matrimonio

Todo Tramite

Asignacion Familiar

Con subinscripciones

Cese de convivencia

Defuncién Todo Tramite
Asignacion Familiar
Con causa de muerte
Discapacidad

Persona juridica sin fines de lucro

Vigencia

Directorio

Acuerdo de unidn civil

Fuente: Elaboracidn propia en base a informacién proporcionada por el SRCel
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3.2.  CARACTERISTICAS DE LAS APLICACIONES MOVILES CIVILDIGITAL APP Y
REGISTRO E IDENTIDAD

Como fuera antes mencionado, el SRCel posee dos aplicaciones mdviles, una para la obtenciéon de
distintos certificados de interés y otra para la reimpresion de cédulas de identidad. Ambas
aplicaciones se encuentran disponibles para su descarga desde las tiendas de ventas de
smartphones y IPhone.

Respecto a la primera, la aplicacion CivilDigital APP, el usuario/a debe digitar su Rut y nimero de
serie de carnet de identidad, luego de lo cual tendrd acceso a los distintos servicios -gratuitos y
pagados-, que brinda el sistema. Respecto a la segunda, la aplicacidon Registro e Identidad para la
reimpresion de cédulas de identidad, el usuario/a debe ingresar su Rut, superar tres validaciones de
seguridad, completar un formulario de informacién para la entrega del documento vy realizar el
proceso de autenticacion facial, dando finalmente paso al proceso de pago. La cédula serd reimpresa
con la misma fotografia y datos que la cédula de identidad anterior, conservando ademads su
vigencia.

Actualmente, la aplicacién CivilDigital APP permite la emision de los siguientes certificados, ademas
cuenta con un sistema de ubicacion de oficinas del SRCel a través de un mapa:
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RECUADRO 2: CERTIFICADOS DISPONIBLES EN APLICACION MO&viL CiviLDIGITAL APP

Nacimiento

Todo Tramite

Asignacion Familiar

Matricula

Antecedentes

Fines Particulares

Fines Especiales

Hoja de vida del conductor

Matrimonio

Todo Tramite con inscripciones

Todo Tramite sin inscripciones

Asignacién Familiar

De cese de convivencia

Defuncién

Todo Tramite

Asignacién Familiar

Con causa de muerte

Discapacidad

Persona juridica sin fines de lucro

Vigencia

Directorio

Acuerdo de unidn civil

Todo tramite

Vehiculos De anotaciones vigentes
De multas
Hoja de vida del conductor
Profesional

Fuente: Elaboracidn propia en base a informacién proporcionada por el SRCel

169



DEL GRUPQO STATCOM

4. METODOLOGIA

El estudio corresponde a uno de tipo transversal, en tanto se aplica en un momento especifico del
tiempo. Es de cardcter cuantitativo, y conforma una propuesta metodoldgica para la
implementacidn de pilotos, a través de los cuales se evaluard la incorporacidon de usuarios/as que
utilizan tanto los Tétems de Autoatencién como las aplicaciones moéviles del Servicio de Registro
Civil e Identificacidn en el célculo del ISN en futuras evaluaciones de este indice.

La implementacién de estos pilotos requirié la construccién de instrumentos que fueron aplicados
a una muestra de usuarios(as) individuales atendidos a través de Tétems de Autoatencidn, a una
muestra de usuarios(as) atendidos a través de la aplicacién mavil CivilDigital APP, y, por ultimo, a
una muestra de usuarios(as) atendidos a través de la aplicacion movil Registro e Identidad. El
levantamiento de informacion se realizé mediante una encuesta presencial o cara a cara para el
caso de los usuarios de Tétems de Autoatencidn, y mediante encuestas online para usuarios de
ambas aplicaciones moviles. En el caso de estos ultimos, fueron contactados via mail para responder
el cuestionario.

A continuacidn, se presentara el enfoque del estudio, las estrategias de levantamiento, se detallara
el disefio muestral y muestra final para cada tipo de usuario(a), para luego ahondar en la
metodologia de célculo utilizada en el indice de satisfaccién neta, incluyendo en esto ultimo el
disefo de instrumentos usados en esta medicidn.

4.1. ENFOQUE

Como fuera mencionado, el estudio busca medir la satisfaccion de usuarios/as de tétems de
autoatencion y de aplicaciones méviles, para evaluar la incorporacién de estos indicadores en el
calculo del ISN, y ponderar qué impactos tendria sobre el valor 2021.

Al analizar el funcionamiento y propdsito de estos canales, tétems y las dos aplicaciones mdviles
qgue seran evaluadas este afo, se puede comprobar que sus objetivos son similares, es decir, la
emision de distintos certificados de forma sencilla y rapida. Sin embargo, existe una diferencia clave
que distingue a cada uno de estos dos tipos de canales a través de los cuales el Servicio de Registro
Civil e Identificacion brinda atencidn a sus usuarios/as, la que radica en la experiencia de interaccidn
del usuario/a con cada tipo de canal.

En este sentido, la experiencia del usuario/a de totems de autoatencidn podria compartir elementos
con los canales web, al tratarse de un sistema digital de emisién de certificados. Sin embargo, al
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igual que el canal presencial, se encuentra ubicado en un espacio fisico, que puede pertenecer a
oficinas del SRCel o a ubicaciones externas. En estas primeras ubicaciones, si bien no es necesaria la
interaccion con los funcionarios, su presencia en el espacio fisico puede incidir en la evaluacién que
se tiene del servicio.

Por otro lado, la experiencia de la aplicacién moévil es en principio similar a la del canal web, de
acuerdo con la disponibilidad de certificados, ausencia de interaccidn con funcionarios/as y al no
poseer una ubicacion fisica.

FIGURA 2: EXPERIENCIA EL USUARIO/A

Prasandal

|

Aplicadion

Fuente: Elaboracidn propia

La literatura identifica los tétems de autoatencidon como uno de los componentes del gobierno
digital para facilitar el acceso de las politicas publicas a la ciudadania. En sus origenes, los tétems
eran conceptualizados como aparatos de entrega de informacion. Sus atributos, en ese sentido, son
compartidos con el conjunto de servicios provistos de manera on-line. (Slack & Rowley, 2004)

Si bien se ha evolucionado desde la provisién de servicios de informacion hacia modelos de
autoservicio, en forma extensiva, desde el afio 2015. Los modelos de autoservicio como instrumento
del gobierno digital han sido poco estudiados, desde la perspectiva de la satisfaccién del usuario/a
(Aleksandrov & Dobrolyubova, 2015). En efecto, los estudios relacionados estan centrados en una
propuesta de lineamientos de funcionamiento para totems. En esta linea, N. Shaiffudin (2014), en
su evaluacion de la implementacion de totems de e-government en Malasia, propone una serie de
orientaciones sobre qué elementos se debe considerar como guia para un buen funcionamiento del
tétem de autoservicio, los que se presentan a continuacion:

e Usuario/a Objetivo (Stakeholders, clientes)
e Beneficios esperados (Acceso facil y conveniente a servicio del gobierno, reducir
intervencién humana, etc.)
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e Caracteristicas de totems (Proveer informacion basica, disefio, mantenimiento, ubicacién)
e Tipo de servicios (Realizacion de solicitudes, pago de solicitudes, preguntas,
recomendaciones y comprobacidn del estado de solicitud)

Respecto de las aplicaciones mdviles al servicio de organismos estatales, su base conceptual esta
asociada al marco de m-government o gobierno mdvil, que promueve un mejor acceso a
informacidn de organismos publicos a través de nuevas tecnologias méviles (Carrasco & Villanueva,
2014).

Al igual que en el caso de los dispositivos tipo tdtems, la medicién de satisfaccion usuaria en
aplicaciones moviles de servicios publicos se ha orientado, principalmente, en el enfoque de
“usabilidad”, que refiere a “La medida en la que un producto se puede usar por determinados
usuarios/as para conseguir objetivos especificos con efectividad, eficiencia y satisfaccion en un
contexto de uso especificado” (Alcarazo-lbafiez, 2019). En este sentido, las referencias de estudios
previos entregan informacion atil sobre métricas y atributos de usabilidad. Enriquez y Casas (2014),
en su estudio sobre lineamientos de Usabilidad en Aplicaciones Méviles, proponen un conjunto de
dimensiones posibles medir, como lo son la efectividad de la aplicacidn, eficiencia, satisfaccién del
usuario/a (orientado a la dificultad, preferencias y si le agrada la aplicacion), entre otras.

Los autores destacan como fuente de evaluacidon la opinidn o percepcidon de expertos
(programadores) respecto de la aplicacion mévil. Sin embargo, también rescatan a los usuarios/as
directos como potenciales evaluadores, sin identificar qué aspectos debieran evaluarse por esta via.
Particularmente, se menciona que la observacién, entrevistas y cuestionarios, corresponden a
modos que permiten realizar una evaluacién de como los usuarios/as utilizan el sistema, y que
caracteristicas les acomodan o no (Ortiz-Zambrano et al., 2017).

A partir de esta informacién y en concordancia a lo explicitado en Bases Técnicas, el estudio en su
componente de usuarios/as individuales de Tétems de Autoatencion, se desarrolld a través de la
aplicacion de una encuesta presencial a usuarios/as en las ubicaciones de una muestra de Tétems.
Mientras que el levantamiento de informacidn sobre las aplicaciones moviles se realizé a través de
encuestas web.

4.2. ESTRATEGIAS DE LEVANTAMIENTO

A continuacion, se describe la estrategia de entrevistas cara a cara llevada a cabo en el caso de la
Encuesta piloto a usuarios/as de Tdtems de Autoatencion, y la de elaboraciéon y envio del
instrumento on-line en el caso de Encuesta piloto a usuarios/as de Aplicaciones Mdviles.
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4.2.1. ENCUESTA PILOTO A USUARIOS/AS DE TOTEMS DE AUTOATENCION

Respecto a la estrategia de entrevistas, Datavoz desarrollé un plan de aplicaciéon que consideré la
forma de contacto/acceso al entrevistado para solicitar su colaboracién (carta, credenciales,
protocolos, numero para confirmar realizacién de estudio, etc.)

Previo a realizar el levantamiento de terreno, la Direccion Nacional del SRCel debié informar a los
encargados de oficina las fechas, modalidad y consultora que realizaria el trabajo de campo en
tétems.

Una vez informados todos los stakeholders, se procedié con el terreno que consideré los siguientes
elementos:

* Disefio de un protocolo de contacto que incorpord la estrategia de acercamiento al
entrevistado y la unificacion del discurso entre todos los involucrados en el estudio,
particularmente encuestadores. Este protocolo incorporé aspectos como: i) caracteristicas
del estudio (encuesta breve); ii) Ministerio de Justicia y Derechos Humanos como mandante
del estudio; iii) Datavoz como institucion a cargo del levantamiento de informacion iv)
confidencialidad de datos; vy, v) respuesta a principales preocupaciones.

* (Cadaencuestador, en el caso presencial, utilizé una credencial virtual que lo identificara con
fotoy nombre completo, y contd con una carta de respaldo institucional dirigida al potencial
entrevistado, con informacion relativa al estudio e informacién de contacto.

* Uso de encuestadores debidamente capacitados y con experiencia en este tipo de estudios.

Atendiendo a la situacion actual de pandemia, los encuestadores siguieron el mismo protocolo y
medidas de seguridad utilizadas para la aplicacidn de la encuesta de usuarios/as en canal presencial.

La aplicacién de las encuestas se realizd bajo la utilizacion de Tablet, previa programacion del
instrumento en los dispositivos méviles, supervisando saltos, diagramacion, disefio, entre otros.

En relacién con el software, se utilizé la plataforma SurveyToGo, disefiada para la aplicaciéon de
encuestas en dispositivos moviles tales como teléfonos inteligentes (Smartphone) y Tablet (CAPI).

4.2.2. ENCUESTA PILOTO A USUARIOS/AS DE APLICACIONES MOVILES

Para la aplicacidn del cuestionario on-line a usuarios/as de las aplicaciones moviles se realizaron
pruebas con el equipo profesional para verificar el correcto funcionamiento de saltos, respuestas y
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elaboracion de la base de datos. La plataforma utilizada fue Surveymonkey en su versidn
profesional.

Para el envio de la encuesta piloto a usuarios/as de la Aplicacidon Mavil CivilDigital APP, el Servicio
de Registro Civil e Identificacion, debid construir una Base de Datos, a partir del cruce entre el Rut
del usuario/a que queda registrado en la aplicaciény las bases de datos que ya contaban con correos
electrénicos de usuarios/as de otros canales. En el caso de la Aplicacion Movil Registro de Identidad
el proveedor del Servicio registra los correos de sus usuarios(as).

Posteriormente, Datavoz se ocupd de la programacién del instrumento y de la generacién de una
cantidad de links que cubriera la totalidad de correos electrdnicos existentes determinados por el
SRCel. Luego, Datavoz realizé el envio de un Excel con los links disponibles y un manual con el
proceso de envio de correos, al equipo de la contraparte, para que fueran enviados directamente
por el Servicio de Registro Civil e Identificacion.

4.3. MUESTRA ENCUESTAS A USUARIOS(AS) DE TOTEMS DE AUTOATENCION

Para el caso de los usuarios(as) de tétems de autoservicio, se aplicé una encuesta presencial en
tétems ubicados oficinas de atencidn del Servicio de Registro Civil e Identificacién y ubicaciones
externas.

Las encuestas fueron aplicadas en Tablet, a personas mayores de 18 aiflos que se acercaron a utilizar
estos dispositivos en tres regiones, entre los dias 8 de noviembre y 24 de noviembre.

4.3.1. DISENO MUESTRAL

De acuerdo con informacion facilitada por la contraparte técnica del estudio el 23 de septiembre de
este afio, en julio existian 195 mddulos de tétems de autoatencién a nivel nacional, de los cuales
152 se encontraban operativos. De estos 152 totems en operacion, 21 correspondian a tétems
ubicados en oficinas de SRCel y 131 a tétems en instalaciones externas.

El tamafio de muestra de usuarios(as) propuesto para el piloto de este afio fue de n=630 casos, con
un error muestral maximo de 3,9%.

La definicién de la muestra consideré a las regiones con mayor cantidad de totems operativos, y con
tétems ubicados tanto en oficinas del SRCel como en instalaciones externas. Esta ultima condicién
la compartian las regiones de Biobio, Metropolitana, Valparaiso y Maule.
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En el cuadro a continuacién, se indica la distribucidon propuesta para el levantamiento de esta
muestra.

TABLA 77. DISTRIBUCION MUESTRA PLANIFICADA USUARIOS(AS) DE TOTEMS

Regidn/Ubicacion Totem En Oficina SRCel Externos Muestra
Total
Region 1 105 105 210
Region 2 105 105 210
Region 3 105 105 210
Total general 315 315 630

Fuente: Elaboracién propia

4.3.2. MUESTRA FINAL

La muestra final lograda para el estudio piloto de Tétems de autoservicio se compone de 630
encuestas, distribuidas en 3 regiones distintas??. La distribucién se puede apreciar en la tabla
siguiente:

TABLA 78: DISTRIBUCION DE LA MUESTRA SEGUN UBICACION DE TOTEM

Ubicacién Ubicado en Muestra Muestra Muestra
Oficina lograda lograda lograda
SRCel SRCel externa total
Region Metropolitana
AEROPUERTO INTERNACIONAL STGO No 7 7
CENTRO CIVICO LO BARNECHEA No 7 7
MALL ALTO LAS CONDES No 9 9

22 Cabe mencionar que originalmente se planed levantar el estudio en las regiones Metropolitana, Biobio y
Maule. Sin embargo, durante la etapa de terreno el equipo encuestador de Maule resulté contagiado de
COVID, lo que impidi6 el levantamiento de informacidn en esta zona dentro de los plazos estipulados. De ahi
que se reemplazara esta Ultima por la regidon de Valparaiso, que cumplia con caracteristicas similares a las
presentadas por el Maule (cantidad de actuaciones y ubicacion de totems tanto dentro como fuera de las

oficinas del SRCel, entre otras).
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MALL PLAZA TOBALABA No 19 19
MUNICIPALIDAD DE EL BOSQUE No 14 14
MUNICIPALIDAD DE LA PINTANA No 7 7

MUNICIPALIDAD DE LO BARNECHEA, DIDECO No 16 16
MUNICIPALIDAD DE MACUL No 19 19
MUNICIPALIDAD DE PUENTE ALTO No 21 21
MUNICIPALIDAD EL MONTE No 20 20
OFICINA DE REGISTRO CIVIL PENALOLEN Si 50 50
OFICINA REGISTRO CIVIL BICENTENARIO 02 Si 61 61
OFICINA REGISTRO CIVIL CHILLAN No 10 10
OFICINA REGISTRO CIVIL DE RECOLETA Si 55 55
OFICINA REGISTRO CIVIL ESTACION CENTRAL Si 44 44
OFICINA REGISTRO CIVIL HUERFANOS 02 Si 46 46
OMIL MUNICIPALIDAD DE MAIPU No 10 10
Sub total Regién Metropolitana 256 159 415
Region del Biobio

MUNICIPALIDAD DE TALCAHUANO No 105 105
OFICINA REGISTRO CIVIL CONCEPCION Si 58 58
Sub total Region del Biobio 58 105 163

Regidn de Valparaiso
PORTAL BELLOTO No 52 52
Sub total Region de Valparaiso 0 52 52
Total 314 316 630

Fuente: Elaboracion propia en base a informaciéon del SRCel

Se lograron en total 630 encuestas, 314 encuestas en 6 tétems ubicados en oficinas del SRCel, y 316
encuestas en 14 tétems en ubicaciones externas.

4.4. MUESTRAS ENCUESTAS A USUARIOS(AS) DE APLICACIONES MOVILES
CIVILDIGITAL APP Y REGISTRO E IDENTIDAD

El segundo canal abordado en el estudio piloto corresponde a las aplicaciones maviles del Servicio
de Registro Civil e Identificacién. Especificamente, la aplicacion CivilDigital APP y la aplicacién
Registro e ldentidad. Para ello se aplicd una encuesta online a usuarios de cada una de las
aplicaciones, los que fueron contactados via correo electronico con una solicitud para responder el
cuestionario.
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4.4.1. DISENO MUESTRAL

La construccion de universo de correos fue realizada por la institucion (SRCel), con el objetivo de
preservar la privacidad de datos de sus usuarios(as).

En este contexto, Datavoz fue el encargado de la programacion de cuestionario y de generar una
cantidad de links suficientes, para que el SRCel pudiera hacer envio a todo el universo creado a partir
de este proceso.

De acuerdo con las bases técnicas, el afo 2020, se entregaron 18.864.912 certificados a través de la
aplicacién CivilDigital APP, y, desde su implementacion al 31 de enero 2020, se realizaron 11.158
reimpresiones de cédulas de identidad, a través de la aplicacidn Registro e Identidad.

Para determinar la cantidad de links a generar, como muestras iniciales se tomé como referencia la
tasa de logro total del Estudio “Determinacién del indice de Satisfacciéon Neta del usuario(a) afio
2020” para la aplicacién CivilDigital APP.

TABLA 79: DISTRIBUCION MUESTRA USUARIOS(As) APLICACIONES MOVILES CIVILDIGITAL APP Y REGISTRO E IDENTIDAD

Transacciones Sitio Actuaciones 2020 Promedio Muestra Tasa de Muestra e.m.m.
Web Mensual 2020 inicial logro lograda
2020 (*) estimada
CivilDigital APP 18.864.912 1.572.076 30.000 2,4% 720 3,6%
Registro e Identidad 11.158 -23 5.000 2,4% 120 8,9%
Total general 18.876.070 1.572.076 35.000 2,4% 840 3,4%

Fuente: Elaboracidn propia en base a informacion del SRCel

4.4.2. MUESTRA FINAL

El envio de links con el cuestionario para usuarios de CivilDigital APP fue realizado el 22 de
noviembre (30.000 links). En el caso del cuestionario asociado a la aplicacién Registro e Identidad,
un primer envio de links se realizé el dia 15 noviembre (5.000 links). Luego se llevé a cabo un

2 No se consideré promedio mensual de actuaciones 2020, dado que, la informacidn disponible sefiala la
reimpresion de 11.158 cédulas de identidad desde su implementacién al 31 de enero 2020.
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segundo envio de links para esta ultima aplicacidn el dia 23 noviembre (25.000), al comprobarse la
baja cantidad de encuestas obtenidas.

Para determinar las encuestas que se utilizan en el piloto, se consideré como criterio que todas las
preguntas incluidas en la encuesta hubiesen sido contestadas. Luego de este proceso de validacion,
los resultados fueron de 279 encuestas para CivilDigital APP (de 440 encuestas totales realizadas, lo
gue equivale a un 63,4%) y 191 encuestas para Registro e Identidad (de 293 encuestas totales
realizadas, lo que equivale a un 65,2%)%.

Finalmente, esto corresponde a una tasa de logro de 0,93% y 0,64% para las aplicaciones CivilDigital
APP y Registro e Identidad, respectivamente, porcentajes menores a la tasa de logro de 2,4% para
la primera aplicacién en 2020.

TABLA 80: DISTRIBUCION MUESTRA FINAL USUARIOS(AS) APLICACIONES MOVILES CIVILDIGITAL APP Y REGISTRO E IDENTIDAD

Aplicacion Universo Tasa de Muestra Muestra Encuestas Encuestas Tasa de logro
logro total Inicial Planificada Completas Incompletas Usuarios/as
canal web CivilDigital

2019 APP
CivilDigital APP 1.572.076 2,4% 30.000 720 279 440 0,93%
Registro e Identidad - 2,4% 30.000% 120 191 293 0,64%

Fuente: Elaboracidon propia en base a informacién del SRCel

24 Se consideré como criterio que las encuestas completas correspondieran a todos aquellos casos en que
hubieran sido respondidas todas las preguntas de los respectivos cuestionarios. En el caso de las encuestas
incompletas la programacion permite conocer el momento en que una persona abandona la encuesta. Los
porcentajes mas altos de abandono de las encuestas se presentaron frente a la pregunta P4 [S] “Recordando
su ultima experiencia con la aplicacion, en relaciéon a sus contenidos y disefio, équé tan satisfecho/a se
encuentra usted con los siguientes aspectos...?”, en el caso de CivilDigital APP con un 13,2%, y frente a la
pregunta P8 [S] “Al recordar su experiencia pagando la reimpresidon de cédula de identidad, équé tan
satisfecho/a estd usted con los siguientes aspectos...?”, en el caso de Registro e Identidad con un 12,3% de los
casos que abandonan la encuesta. Se adjunta informacidén mas detallada en anexos como archivos digitales.
25 Un primer envio de links se realizé el 15 noviembre (5.000 links), ésta conforma la muestra inicialmente
planificada. El 23 noviembre se llevd a cabo un segundo envio de links (25.000), al comprobarse la baja
cantidad de encuestas obtenidas.
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4.5. METODOLOGIA DE CALCULO ESTUDIO PILOTO DE INDICE DE
SATISFACCION NETA (ISN)

Uno de los objetivos del estudio piloto de Tétems y Aplicaciones Mdviles, es proponer una
metodologia de calculo de la satisfaccién neta para estos canales, que dialogue con la metodologia
aplicada en los canales medidos hasta el momento.

A modo de recordatorio, el indice de Satisfaccién Neta (en adelante ISN), se define como el
porcentaje que resulte de la resta entre el porcentaje de usuarios(as) que se clasifican como
satisfechos/as respecto de la calidad de atencién proporcionada por el SRCel y el porcentaje de
aquellos/as que se clasifican como insatisfechos/as.

El porcentaje de usuarios(as) que clasifican como satisfechos/as respecto de la calidad de atencion
prestada por el SRCel, corresponde sélo a quienes resulten con una satisfaccién final de 4 o0 5,

respecto del total de usuarios(as) que califiquen dicha calidad de atencion. Por otra parte, se
entenderd que el porcentaje de usuarios(as) que clasifican como insatisfechos/as respecto de la
calidad de atencion prestada por el SRCel, corresponde sélo a aquellos que resulten con una
satisfaccion final de 1 o0 2, respecto del total que califiquen dicha calidad de atencidn.

Asi, el ISN se puede representar de la siguiente manera:

ISN = (%X — %Y)
Donde:

® %X: Porcentaje de usuarios(as) que clasifican como satisfechos/as de la calidad de atencién
prestada por el SRCel segiin combinacién ponderada de usuarios(as) y dimensiones.
® %Y: Porcentaje de usuarios(as) que clasifican como insatisfechos/as la calidad de atencién

prestada por el SRCel segiin combinacién ponderada de usuarios(as) y dimensiones.

Parala obtencidn de los datos insumos del calculo del ISN, tal cual se ha realizado hasta el momento,
se define que el porcentaje de usuarios(as) que clasifican como satisfechos/as respecto de la
atencion brindada por el SRCel (%X) y de los que los clasifican como insatisfechos/as (%Y) de los tres
tipos de usuario(a)s (individuales de canal presencial, individuales de canal plataforma electrénica
e institucionales de plataforma electrénica) se combinan ponderadamente:

%X = 0,(%X,) + 64, (%Xy) + 6.(%X.)

%Y = 0,(%Y,) + 0, (%Y,) + 6,(%Y,)
Donde:
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%Xp: Porcentaje de usuarios(as) individuales satisfechos/as atendidos/as en el canal
presencial.

%Xw: Porcentaje de usuarios(as) individuales satisfechos/as atendidos/as en el canal
plataforma electrénica.

%Xe: Porcentaje de usuarios(as) institucionales satisfechos/as atendidos/as en el canal
plataforma electrdnica.

%Yp: Porcentaje de usuarios(as) individuales insatisfechos/as atendidos/as en el canal
presencial.

%Yw: Porcentaje de usuarios(as) individuales insatisfechos/as atendidos/as en el canal
plataforma electrénica.

%Ye: Porcentaje de usuarios(as) institucionales insatisfechos/as atendidos/as en el canal
plataforma electrénica.

Op: Ponderador usuarios(as) individuales atendidos a través del canal presencial.

Ow: Ponderador usuarios(as) individuales atendidos a través del canal plataforma
electronica.

Oe: Ponderador usuarios(as) institucionales atendidos a través del canal plataforma
electrdnica.

el indice de Satisfaccion Neta se calculara de la siguiente forma:

ISN = %X — %Y

ISN = Z 0,%X; — z 0, %Y,

i=pw,e i=p,w,e

0; : Ponderador usuarios(as) por canal de atencidn.
p: Usuario(a) individual atendido a través del canal presencial.
w: Usuario(a) individual atendido a través del canal plataforma electrénica.

e: Usuario(a) institucional atendido a través del canal plataforma electrénica.

Las ponderaciones para los tipos de usuarios(as) para estos canales de atencion, fueron

determinadas mediante Resolucion exenta del Ministerio de Justicia, visada por la Direccién de

Presupuestos del Ministerio de Hacienda, de acuerdo con lo sefialado en la Ley N°20.342.

El presente informe se concentra en la elaboracidon de un modelo de ISN especificamente para los

usuarios(as) de tétems de autoatencién y aplicaciones moviles, sirviendo como insumo para las

ponderaciones que se podrian asignar, al incluir estos canales en el calculo del ISN.
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4.5.1. CALCULO DE LA SATISFACCION NETA PARA CADA TIPO DE USUARIO(A)

La satisfaccion neta para cada tipo de usuario(a) respecto de la calidad de atencién prestada por el
SRCel, sera el promedio ponderado de la satisfaccion global de las dimensiones y la satisfaccion
global inicial del usuario(a), en una ponderacién de 80% y 20%, respectivamente.

Son eliminados del calculo del ISN porque hay ausencia de respuesta en indicadores claves:

I Casos que no respondieron a la pregunta de satisfaccién global inicial y
Il. Casos que no respondieron en tres o cuatro dimensiones a las preguntas de la satisfaccion
global directa de la dimensidn y sus atributos

Para los canales en este piloto, se mantienen los criterios anteriormente mencionados, y los
desarrollados a continuacion:

1) SATISFACCION GLOBAL INICIAL CON EL SRCEI

Para obtener la percepcidon de cada usuario(a) encuestado respecto de la calidad de atencidn
prestada por el Servicio, primeramente, se le consultd cudl es su satisfaccion, en términos globales,
con la atencion brindada por el Servicio de Registro Civil e Identificacién, de manera que esta
evaluacidn resuma todos los aspectos que inciden en la satisfaccidon del usuario(a). Debido a que
esta pregunta corresponde a la primera opinidn del usuario(a) con la atencidn, a este indicador se
le asigna el nombre de “Satisfaccion Global Inicial”.

En el calculo de la satisfaccidn neta para cada tipo de usuario(a) la satisfaccidn global inicial tiene
una ponderacién de 20%.

2) SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES
A) CALIFICACION DE LAS DIMENSIONES

Cada instrumento de cada perfil de usuarios y usuarias estda compuesto de dimensiones, las que a
su vez se desagregan en atributos (variables) y en la evaluacién general de la dimension.
Posteriormente a la evaluacidon de la satisfaccion global inicial con el SRCel, se calculé la calificacidn
asignada por dicho individuo a cada una de las dimensiones. Se le consultd cudl es su satisfaccion
por cada una de las variables correspondientes a cada dimension establecida y finalmente, se evalué
la dimension en su conjunto, que resume todos los aspectos que inciden en la satisfaccién del
usuario(a) de la dimensidn en cuestion.
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La excepcidn a esta metodologia corresponde a las dimensiones “Asistencia de funcionarios” y

“Huellero de identificacion” del canal Tétem de Autoservicio. Ya que las dimensiones no contaban

con pregunta de satisfaccidn global de la dimensién, al estar vinculadas a un solo atributo.

Teniendo en consideracion los canales medidos actualmente, A. Usuarios(as) individuales canal

presencial, B. Usuarios(as) Individuales canal plataforma electrdnica y C. Usuarios(as) institucionales

canal plataforma electrdnica, la estructura de las dimensiones y atributos de cada instrumento

elaborado para el estudio piloto es la siguiente:

TABLA 81: DIMENSIONES Y ATRIBUTOS 2021 USUARIOS(AS) CANAL TOTEM Y CANALES APLICACIONES MOVILES CIVILDIGITAL APP Y REGISTRO E

IDENTIDAD
Tipo de Dimensién Atributos N°
usuario(a) Pregunta
Usuarios(as) D.1. Condiciones fisicas D.1.1. Letreros que se sefializan donde se ubica el tétem P7_3
individuales, y de ambientacion _ . — _
canal tétems D.1.2. Horario de disponibilidad del tétem P7_2
de D.1.3. Cantidad de tétems disponibles P7_5
autoservicio
D.1.4. Aseo del espacio donde se ubica el totem P7_6
D.1.5. Espacio fisico para la fila en la que tuvo que esperar P7_10
D.1.6. Conveniencia de la ubicacién del tétem P7_1
D.1.7. Facilidad para encontrar el tédtem P7_4
D.1.8. Seguridad del espacio donde se ubica el tétem P7_7
D.1.9. Condiciones de servicio del espacio de ubicacidon del P7_11
tétem — Global
D.2. Facilidad de uso D.2.1 Facilidad para encontrar lo que busca P9 2
del tétem
D.2.2 Confiabilidad que ofrece el sistema del tétem P9_3
D.2.3. Facilidades que entrega el tétem para comunicarse con P9 5
la instituciéon
D.2.4. Tiempo de demora en cargar el sistema de tramite en P9 1
el tétem
D.2.5. Facilidad de navegacion del Mddulo de Autoatencién P9 6
Global
D.3. Calidad de D.3.1. Utilidad de la informacién P10_1
contenidos del sistema
D.3.2. Claridad del lenguaje empleado P10_2
D.3.3. Disefio de la plataforma de tétem P10_3
D.3.4. Contenido y disefio del Mddulo de Autoatencién Global P10_4
D.4. Facilidad para D.4.1. Variedad de medios de pago P13 2
pagar certificados
D.4.2. Claridad con la que son informados los cobros P13 4
D.4.3. Seguridad del proceso de pago P13 5
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D.4.4. Facilidad para acceder a los medios de pago en linea P13_1
D.4.5. Facilidad para pagar P13_3
D.4.6. Condiciones ofrecidas para efectuar pagos Global P13_6
D.5. Proceso de D.5.1. Rapidez del tramite P11_1
realizacion del tramite
D.5.2. Facilidad para realizar tramites P11_2
D.5.3. Proceso de realizacién del tramite — Global P14
D.6. Asistencia de D.6.1. Asistencia de personas en tétems P8 2

personas en tétems
D.7. Huellero de D.7.1. Facilidad de uso del huellero P16
identificacion

Usuarios(as) D.1. Facilidad de uso de D.1.1. Facilidad para encontrar lo que busca P3_3

Indi\c/;iljles, la aplicacion D.1.2. Confiabilidad que ofrece la aplicacion P3_4

aplicacién D.1.3. Facilidades que entrega la aplicacién para comunicarse P3_5
movil con la institucién

CivilDigital D.1.4. Tiempo de demora en cargar la aplicacidn P32

APP D.1.5. Facilidad para descargar la aplicacién P3_1

D.1.6. Satisfaccién mapa “Busca tu oficina” P3_9

D.1.7. Estabilidad de la navegacién P3_6

D.1.8. Facilidad de navegacion del sitio Global P3_7

D.2. Calidad de D.2.1. Utilidad de la informacién P4_1

conatzlr:(i::(:isé:e la D.2.2. Claridad del lenguaje empleado P4_2

D.2.3. Disefio de la aplicacion P4_3

D.2.4. Contenido y disefio de la aplicacién Global P4_4

D.3. Proceso de D.3.1. Facilidad para solicitar certificados P6_1

oct:;;icci:zcie D.3.2. Tiempo requerido para obtener certificados P6_2

D.3.3. Variedad de certificados disponibles en la aplicacién P6_3

D.3.4. Proceso de obtencion de certificados Global P6_4

D.4. Facilidad para D.4.1. Variedad de medios de pago P8 2

pagar certificados D.4.2. Claridad con la que son informados los cobros P8 4

D.4.3. Seguridad del proceso de pago P8 5

D.4.4. Facilidad para acceder a los medios de pago en linea P8 1

D.4.5. Facilidad para pagar P8_3

D.4.6. Condiciones ofrecidas para efectuar pagos Global P8_6

Usuarios(as) D.1. Facilidad de uso de D.1.1. Facilidad para encontrar lo que busca P3_3

Indi\c/;ijles’ la aplicacién D.1.2. Confiabilidad que ofrece la aplicacion P3_4

aplicacién D.1.3. Facilidades que entrega la aplicacién para comunicarse P3_5

con la institucion
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movil Registro D.1.4. Tiempo de demora en cargar la aplicacion P3_2
€ Identidad D.1.5. Facilidad para descargar la aplicacién P3_1
D.1.6. Satisfaccion con opcidn de busqueda de oficina mas P3_9
cercana para retiro de documento
D.1.7. Estabilidad de la navegacién P3_6
D.1.8. Facilidad de navegacion del sitio Global P3_7
D.2. Calidad de D.2.1. Utilidad de la informacién P4_1
conterTldo.s'de la D.2.2. Claridad del lenguaje empleado P4 2
aplicacion

D.2.3. Disefio de la aplicacion P4_3
D.2.4. Contenido y disefio de la aplicacidn Global P4_4
D.3. Proceso de D.3.1. Facilidad para solicitar reimpresion de cédula de P6_1

obtencién de identidad
certificado de D.3.2. Tiempo requerido para obtener certificado de P6_2

reimpresion de cédula reimpresion de cédula de identidad
de identidad D.3.3. Sistema de reconocimiento facial P3_8
D.3.4. Proceso de obtencion de la reimpresion de cédula de P6_3
identidad Global
D.4. Facilidad para D.4.1. Variedad de medios de pago P8 2
p.agar C?Ttmcad? de D.4.2. Claridad con la que son informados los cobros P8_4
reimpresion de cédula

de identidad D.4.3. Seguridad del proceso de pago P8 5
D.4.4. Facilidad para acceder a los medios de pago en linea P8 1
D.4.5. Facilidad para pagar P8_3
D.4.6. Condiciones ofrecidas para efectuar pagos Global P8 6

Fuente: Elaboracidén propia

B) CALCULO DEL PROMEDIO DE ATRIBUTOS DE CADA DIMENSION

El primer paso en el tratamiento de las dimensiones es el cdlculo del promedio de atributos de cada
dimensién en cada tipo de usuario(a). Para tal efecto, primero se contabilizan cuantos atributos
deben entrar en el calculo. Y luego se calcula un promedio simple entre los atributos, donde todos
ingresan en igualdad de peso en su dimensién correspondiente. Este cdlculo se realiza a nivel de
cada respondiente en cada base de datos.
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En caso de que uno o mas atributos no sean calificados por el usuario(a) porque no sabe o
simplemente porque no contesta, se le asignd el cddigo “9” y se excluye del promedio. Es decir, el
promedio se calcula sélo con las calificaciones validas.

La cantidad de promedios de atributos de dimensiones segun tipo de usuario(a) y el nimero de
atributos que ingresan al calculo es el siguiente:

TABLA 82: PROMEDIO DE ATRIBUTOS

Perfil del usuario Unidad de N° Promedios de atributos N° total de
analisis Promedio atributos del
de calculo
atributos
Usuarios(as) Total 7 D.1. Condiciones fisicas y de ambientacién 9 atributos
individuales, canal Muestra promedios
tétems de de D.2. Facilidad de uso del tétem 5 atributos
autoservicio atributos
D.3. Calidad de contenidos del sistema 4 atributos
D.4. Facilidad para pagar certificados 6 atributos
D.5. Proceso de realizacién del tramite 3 atributos
D.6. Asistencia de personas en tdtems 1 atributo
D.7. Huellero de identificacién 1 atributo
Usuarios(as) Total 4 D.1. Facilidad de uso de la aplicacion 8 atributos
Individuales, canal Muestra promedios
aplicacién movil de
CivilDigital APP atributos
D.2. Calidad de contenidos de la aplicacion 4 atributos
D.3. Proceso de obtencion de certificados 4 atributos
D.4. Facilidad para pagar certificados 6 atributos
Usuarios(as) Total 4 D.1. Facilidad de uso de la aplicacion 8 atributos
Individuales, canal muestra promedios D.2. Calidad de contenidos de la aplicacién 4 atributos
aplicacién movil de - — -
R p dentidad b D.3. Proceso de obtencion de certificado de 4 atributos
egistro e ldentida atributos reimpresion de cédula de identidad
D.4. Facilidad para pagar certificado de reimpresion 6 atributos
de cédula de identidad

Fuente: Elaboracidn propia

Si la dimensién estd compuesta de un solo atributo, los valores del promedio de atributos
corresponden al del atributo individual, al no existir otros factores para incluir en el promedio.

Cabe mencionar, ademas, que las dimensiones “Asistencia de funcionarios”, “Huellero de

identificacion” y “Facilidad para pagar certificados” de usuarios(as) de todtems y “Facilidad para
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pagar certificados” y “Facilidad para pagar certificado de reimpresion de cédula de identidad” en
usuarios(as) de las respectivas aplicaciones mdviles, estdn asociadas a saltos, por lo que pueden
aparecer como valores perdidos en la base de datos®.

C) CALCULO DE LA SATISFACCION GLOBAL DE CADA DIMENSION

El siguiente paso fue establecer la satisfaccidn global calculada de cada dimension. Este resultado
se construyé combinando, en un promedio ponderado, dos datos: el promedio de los atributos de
la dimensidn y la evaluacion global directa de la dimensidn.

Se trata de un promedio ponderado, es decir, cada dato participante del cdlculo adquiere un peso
diferenciado, siendo éste 60% para el promedio de los atributos y 40% para la calificacidén global
consultada para la dimension. Este criterio aplicé para cada dimension en cada tipo de usuario(a).

I; = 60% = Promedio(Aspectos especificos dimensionj) + 40%(Calificacion Global Dimension;)
Donde:
I; = Calificacion usuario encuestado, respecto de la dimension j.

Si por alguna razén la o el usuario(a) no respondié la calificacion global de la dimensidn, se le asigné
el cddigo “9” y se excluyd de la evaluacion. En este caso, el promedio de los atributos de la dimensidn
fue ponderado por el 100%. Este también fue el caso de las dimensiones “Asistencia de
funcionarios” y “Huellero de identificacidn” del canal Tétem de Autoservicio, donde no se consulté
por la satisfaccion global al tratarse de un Unico atributo. Este cdlculo se realizdé a nivel de cada
respondiente en cada base de datos, generando una nueva variable.

La cantidad de indicadores de satisfaccién global calculada por dimensidn segln tipo de usuario(a)
y el peso de los datos que ingresan al calculo es el siguiente:

26 En el caso de “Asistencia de funcionarios”, en el cuestionario se pregunta antes si la persona requirio tal
asistencia. Si la persona responde negativamente a esta pregunta, esto lleva al encuestado a saltarse las
preguntas de evaluacién al respecto. Con relacidn al “Huellero de identificacion” opera la misma légica antes
descrita. Mientras que en relacidon con “facilidad para pagar certificados” es evaluada sélo por quienes
acudieron al tétem o aplicacidn para emitir un certificado pagado.
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TABLA 83: INDICADORES DE SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES

GRUPO STATCOM

Perfil del usuario Unidad de N° de Indicador de Satisfaccion Global Calculada Célculo
analisis indicadores
de
satisfaccion
global
Usuarios(as) Total 7 indicadores D.1. Condiciones fisicas y de ambientacion 60% promedio de
individuales, canal Muestra de — - atributos
. . L D.2. Facilidad de uso del tétem
tétems de satisfaccion i dad d o5 del &1
autoservicio global de D.3. Calidad de contenidos del sistema 40% Calificacion
di i6 lobal de |
imension D.4. Facilidad para pagar certificados g.o @ .e’ @
dimension
D.5. Proceso de realizacién del tramite
D.6. Asistencia de personas en tétems 100% promedio de
atributos
D.7. Huellero de identificacion
Usuarios(as) Total 4 indicadores D.1. Facilidad de uso de la aplicacion 60% promedio de
Individuales, canal Muestra de - - — atributos
s . . L D.2. Calidad de contenidos de la aplicacién
aplicacion mavil satisfaccion
“CivilDigital APP” global de 40% Calificacion
dimensién D.3. Proceso de obtencidn de certificados global de la
dimension
D.4. Facilidad para pagar certificados
Usuarios(as) Total 4 indicadores D1. Facilidad de uso de la aplicacion 80% promedio de
Individuales, canal muestra de D2. Calidad de contenidos de la aplicacién atributos
aplicacién mévil satisfaccién D3. Proceso de obtencion de certificado de 20% Calificacién
Registro e Identidad global de reimpresion de cédula de identidad . global de la
. L D4. Facilidad para pagar certificado de reimpresion . -
dimension i . . dimension
de cédula de identidad

Fuente: Elaboracién propia

La calificacion parcial de cada dimensidn, calculada para cada usuario(a), se aproximé al entero mas
cercano, de manera que cada nota quedase expresada en nimeros enteros de 1 a 5, considerandose
las notas 4 o 5 como satisfechos y las notas 1 o 2 como insatisfechos.

A continuacioén, se calculd el porcentaje de usuarios(as) satisfechos y el porcentaje de usuarios(as)
insatisfechos para cada dimensidn y tipo de usuarios(as), obteniendo de esta forma:

% Xji = Porcentaje de usuarios satisfechos de la dimensién j para el tipo de usuario k,

e V,.=npwe
o %Y = Porcentaje de usuarios insatisfechos de la dimension j para el tipo de usuario k,

([ ] vk= p, w, e
Donde:
® p= Usuarios y usuarias del canal presencial
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e w= Usuarios y usuarias de la plataforma electrdnica
e e= Usuarios y usuarias institucionales

D) CALCULO DE LA SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES

En los pasos anteriores se pudo establecer los indicadores de satisfaccion global de cada dimension.
Lo siguiente fue combinarlos en un indicador final de la satisfaccion de las dimensiones. Este
indicador se denomina satisfaccidn global de las dimensiones. Su construccién correspondié a un
promedio ponderado de todas las dimensiones para tipo de usuario(a). La formula de célculo es la

siguiente:
T
SGD; = Z ai; * 1jj
J
Donde:

SGD;= Satisfaccion global de las dimensiones del usuario i.

® q;;=Ponderador de la calificacién de la dimension j efectuada por el usuario(a) i.
e [;;= Calificacion parcial de la dimension j efectuada por el usuario(a) i.
e T=Numero de dimensiones.

Para establecer el ponderador con que ingreso la satisfaccion global de cada dimension en el célculo
de la satisfaccién global de las dimensiones, se aplico la técnica de la regresion multiple. El objetivo
de aplicar esta técnica para establecer la ponderacién de cada dimensién fue contar con un
procedimiento estadistico que realizara una aproximacion a la forma como las usuarias y los
usuarios conforman su grado de satisfaccién general con el servicio, y que ademas pudiera
establecer en qué forma covarian los resultados de aspectos parciales (dimensiones) y la satisfaccion
general, asi como cudl es el peso relativo de cada uno de estos aspectos. Por tanto, la regresion
permitié construir un proxy de las dimensiones en funcién de la satisfacciéon general, donde cada
dimension aportd en funcién de su nivel de asociacidn con la satisfaccién general.

El procedimiento de la regresidn multiple correspondié en este caso a seleccionar como variables
explicativas a los indicadores de satisfaccion global de las dimensiones y como variable dependiente
a la satisfaccién global inicial (pregunta de satisfaccion consultada directamente el respondiente al
inicio de cada instrumento). Una vez obtenida la ecuacidn de regresién, los coeficientes Beta fueron
sumados y llevados a una escala de 100%. Y se calculd el peso porcentual de cada Beta en la escala.
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Este procedimiento para el calculo de la satisfaccion global de las dimensiones ya ha sido aplicado y
presentado en afios anteriores. Sin embargo, su empleo en el marco de este informe piloto implica
una variacién que es preciso explicar mdas detenidamente. Tal variacién consiste en que, al estimar
los ponderadores con que cada dimensidén contribuye a la satisfaccidon global de las dimensiones,
resulta que para cada plataforma aqui abordada (té6tems y aplicaciones moviles) existen
dimensiones que reciben ponderaciones muy bajas, que denotan una relacién marginal con la
satisfaccion global inicial.

Aunqgue una opcion era eliminarlas del calculo durante esta etapa, debe considerarse que estas
estimaciones se realizan en base a muestras muy pequefas de los usuarios las plataformas, lo que
impide tener certeza de que a nivel de poblacidn general seguirian teniendo efectos tan bajos. La
opcidn que se tomd, entonces, fue calcular la satisfaccién global de las dimensiones (y luego los
indicadores que derivan de ella) con y sin la inclusion de estas dimensiones marginales, presentando
los resultados que derivan de ambas opciones con el fin de dejar debidamente registrado el efecto
gue tienen a partir de las muestras utilizadas.

De cualquier modo, por ahora no es recomendable decidir si se deben eliminar o no tales
dimensiones en el cdlculo de la satisfaccion, dado que el restringido tamano de las muestras podria
estar omitiendo tendencias poblacionales importantes. Mas bien, los resultados desagregados
debieran servir para el disefio de estudios con mejor representatividad que permitan desarrollar
consideraciones mas robustas sobre la importancia de las dimensiones en cuestién.

Finalmente, fue posible obtener un indicador global de satisfaccion que sintetizé toda la informacion
recolectada por las dimensiones, ya sea por evaluacidn de atributos como por la satisfaccion global
de cada dimensién, que se denomind satisfaccion global de las dimensiones.

189



DEL GRUPQO STATCOM

TABLA 84: CALCULO DEL INDICE DE SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES SEGUN T1PO DE USUARIO(A)

Perfil del Unidad de N° de Indicador de Satisfaccion Global de dimensiones Célculo
usuario analisis indicadores de
satisfaccion
global de
dimensiones
Usuarios(as) Total Muestra 7 indicadores de D.1. Condiciones fisicas y de ambientacion Peso 1 *D.1 + Peso
individuales, satisfaccion 2*D.2+Peso3*
canal tétems de global de D.2. Facilidad de uso del tétem D.3 + Peso 4*D.4 +
autoservicio dimension Peso 5 *D.5 + Peso
D.3. Calidad de contenidos del sistema 6*D.6+ Peso 7 *
D.7

D.4. Facilidad para pagar certificados

D.5. Proceso de realizacién del tramite

D.6. Asistencia de personas en tdtems

D.7. Huellero de identificacion

Usuarios(as) Total Muestra 4 indicadores de D.1. Facilidad de uso de la aplicacion Peso 1 *E.1 + Peso
Individuales, satisfacciéon 2 *E.2+Peso3 *
canal aplicacion global de E.3 + Peso 4*E.4
movil dimension
“CivilDigital D.2. Calidad de contenidos de la aplicacion
APP”

D.3. Proceso de obtencion de certificados

D.4. Facilidad para pagar certificados

Usuarios(as) Total muestra 4 indicadores de D1. Facilidad de uso de la aplicacion Peso 1 *D.1 + Peso
Individuales, satisfaccion D2. Calidad de contenidos de la aplicacién 2 *D.2 + Peso 3 *
canal aplicacién global de D3. Proceso de obtencién de certificado de D.3 + Peso 4*D.4 +

mévil Registro e dimension reimpresion de cédula de identidad
Identidad DA4. Facilidad para pagar certificado de

reimpresion de cédula de identidad

Fuente: Elaboracién propia

El calculo de la satisfaccion global de las dimensiones se realizd en una matriz de cdlculo externa a
la base de datos, en este caso Excel. No es posible llegar a un puntaje por respondiente en cada base
de datos, dado que seria necesario que todos los casos contaran con datos en todas las dimensiones,
lo que es imposible por la existencia de filtros en algunos instrumentos y por la tolerancia de casos
sin respuesta hasta en una dimensidn en el caso de usuarios(as) de las aplicaciones moviles
(“Facilidad para pagar certificados”) y tres en usuarios(as) de tétems (“Asistencia de funcionarios”,
“Huellero de identificacion” y “Facilidad para pagar certificados”).
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E) CALCULO FINAL DE LA SATISFACCION NETA PARA CADA TIPO DE USUARIO(A)

Una vez tratada la informacidn de las dimensiones, es posible calcular la satisfaccion respecto de la
calidad de atencién prestada por el SRCel por cada tipo de usuario(a) estudiado(a). Este resultado
corresponde al promedio ponderado de la satisfaccién global de las dimensiones y la satisfaccion
global inicial. La ponderaciéon de cada componente del calculo corresponde a 80% para la
satisfaccion global de las dimensiones y 20% para la satisfaccién global inicial. La Férmula de célculo
es la siguiente:

T
i=1
Dénde:

e (F;=Calificacidn final del usuario(a) i

® q;;=Ponderador de la calificacion de la dimension j efectuada por el usuario(a) i

e [;;= Calificacion parcial de la dimension j efectuada por el usuario(a) i

® SG;= Satisfaccidn global del usuario(a) i

e T= Numero de dimensiones

Dado que el indice de satisfaccién global de las dimensiones es un resultado calculado en matriz
de célculo externa a la base de datos, su combinacién con la satisfaccién global inicial se trabaja
también en la matriz de cdlculo, no correspondiendo a un resultado expresado en una variable a
nivel de respondiente en cada base de datos.

4.5.2 CALCULO DE SIGNIFICANCIAS

Parte del trabajo de analisis consistid en comparar los resultados este afio con los arrojados por la
medicion 2020. Para ello, se aplicd un test estadistico orientado a determinar rigurosamente si,
considerando las magnitudes de los muestreos realizados, era posible afirmar con certeza la
existencia de variaciones o si estas podian deberse a los margenes de error asociados al ejercicio de
muestreo. En términos técnicos: se buscéd determinar si las variaciones eran significativas.

El estadistico Z es el que permite establecer diferencias significativas entre proporciones, y en
consecuencia el que usamos en este trabajo. Esta prueba se realiza mediante la aproximacion a la
distribucidon normal, a partir de la cual se calcula el estadistico de contraste para la diferencia de
proporciones. La férmula asociada es la siguiente:
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P1—D2

pi(1—py) + p2(1 —py)
nq np

Donde,

p1:proporcion de la muestra 1.
n,:tamaio de la muestra 1.
py:proporcion de la muestra 2.
n,:tamafio de la muestra 2.

El estadistico establece un margen de error asociado a la estimacion resultada a partir de la muestra
calculada. Considerando esos margenes, es posible establecer con niveles de confianza controlados
si las estimaciones de ambos afios son significativamente distintas o si los resultados generan
margenes de error que se contienen mutuamente. De ahi deriva la expresidn “cambio significativo”
que se emplea a lo largo del informe.
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5. PERFILES DE USUARIOS(AS)

Un elemento relevante del estudio piloto de Tétems de Autoatencidn y las aplicaciones méviles
CivilDigital APP y Registro e Identidad, es que su ejecucién permite vislumbrar los perfiles de
usuarios(as) de estos canales de atencién. Con este objetivo, se realizard una caracterizacion de
usuarios(as) a través de variables sociodemograficas, como lo son: género, tramo etario, grupo
socioecondmico, nacionalidad, pertenencia a un pueblo originario y condiciones permanentes o de
larga duracién.

5.1. USUARIOS(AS) DE TOTEMS DE AUTOATENCION

Respecto de los usuarios(as) que participaron en el estudio piloto de tétems de autoatencion, se
observa que el 55,08% fueron hombres, un 44,76% fueron mujeres y un 0,16% se identificd con
otra opcion de género.
GRAFICO 55: GENERO - USUARIOS(AS) DE TOTEMS DE AUTOATENCION
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Fuente: Elaboracién propia

Luego, en relacién con la edad de los usuarios(as) de tétems de autoservicio, el promedio
corresponde a 43,8 afos, siendo el tramo de 35-54 el que mds hizo uso de este canal de atencion
(38,5% de los usuarios de tétems encuestados pertenecen a dicho tramo). El segundo tramo etario
con mas encuestados es el de 18-34 afios, al que pertenecen un 35,8% de las personas consultadas.
La cifra desciende en lo referente a las personas mayores de 54 afios, grupo del que provienen sélo
el 26,35% de los encuestados.
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GRAFICO 56: TRAMOS ETARIOS - USUARIOS(AS) DE TOTEMS DE AUTOATENCION
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Fuente: Elaboracién propia

Al analizar el grupo socioeconémico de los usuarios(as), se obtiene que el grupo alto es el que menos
utiliza este canal, perteneciendo sélo un 6,35% de los usuarios encuestados a este segmento. La
participacién sube entre el nivel medio, llegando a un 40,0%, y en el nivel bajo los usuarios(as) de
tétems encuestados descienden a 24,76%. Por ultimo, un 28,89% de los casos no entregaron
informacién sobre su nivel socioecondmico.
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GRAFICO 57: GSE - UsUARIOS(AS) DE TOTEMS DE AUTOATENCION
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Fuente: Elaboracidn propia

Sobre la nacionalidad de los usuarios(as), la gran mayoria es de nacionalidad chilena, con un 95,71%,
un 3,97% es de nacionalidad extranjera y un 0,32% tiene doble nacionalidad.
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GRAFICO 58: NACIONALIDAD - USUARIOS(AS) DE TOTEMS DE AUTOATENCION
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Fuente: Elaboracidon propia

Al preguntar sobre pertenencia a un pueblo originario o indigena, un 3,33% declard pertenecer a
alguno, siendo el mas predominante entre los usuarios(as) de todtems de autoatencidn el pueblo
mapuche con un 3,2%. Un 96,7% de los usuarios declardé no reconocerse como parte de un pueblo
originario.

GRAFICO 59: PUEBLO ORIGINARIO - USUARIOS(AS) DE TOTEMS DE AUTOATENCION
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Fuente: Elaboracién propia

Finalmente, se analiza qué tipos de tramite realizan los usuarios(as) de totems de autoatencion. En
este caso, se hizo un andlisis de respuesta multiple, al poder indicar los/as encuestados/as todos los
tramites que fueron a realizar. De un total de 630 respuestas, 67,6% estan relacionadas con asistir
al tétem para pedir un certificado, mientras el 32% de los tramites se hicieron para solicitar clave
dnica.
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GRAFICO 60: TIPO DE TRAMITE - USUARIOS(AS) DE TOTEMS DE AUTOATENCION
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Fuente: Elaboracidn propia

5.2.  USUARIOS DE TOTEMS DE AUTOATENCION QUE NO CONSIGUIERON
UTILIZAR LOS DISPOSITIVOS

Durante la ejecucion del trabajo de campo 2020, se habia observado que existian irregularidades en
la estabilidad del servicio de los dispositivos, y en general, en aquellos ubicados fuera de las oficinas
del SRCel. Esto tuvo como consecuencia la imposibilidad de encuestar a estos usuarios(as), a causa
del mal funcionamiento los dispositivos. Este afio, el cuestionario de Tétems de Autoatencion
encuestd no solo a aquellas personas que realizaron con éxito su tramite, sino también a aquellas
personas que no lo lograron.

A continuacidn, se revisaran algunas caracteristicas de los usuarios(as) que no lograron realizar su
tramite en tétems. Cabe recordar que estos usuarios participan de modo parcial en la evaluacion,
pero no participan en el calculo del ISN, debido a que su experiencia usuaria les impide contestar la
mayoria de las preguntas requeridas por este indice. Esta cuestion serd abordada con mds precision
al introducir el analisis de resultados de esta plataforma en la seccién 6. En lo que respecta al
presente apartado, se incluye aqui una breve comparacidn en torno a la satisfacciéon que reportaron
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los usuarios con problemas?’ respecto al servicio brindado por el tétem?, la que serd contrastada
con la observada en los usuarios que no tuvieron problemas al realizar el tramite.

Los resultados del presente afio arrojaron que entre quienes no logran realizar su tramite (n=27), el
principal motivo para no poder realizar el tramite refiere a “problemas técnicos”, con un 66,67%
(Grafico 61). En menor medida “Solo porque averigué como hacer el tramite”, con un 11,11%. Este
resultado confirma los problemas que con frecuencia aparecian en 2020 en relacidn con trabajo de
campo, y que permitieron incluir esta pregunta este afio. Estas personas al mismo tiempo, frente a
la pregunta “éComo planea obtener su tramite?” en un 67,67% son personas que piensan que
resolverian este problema dirigiéndose a las oficinas del Registro Civil (Grafico 62). Esta poblacion
se muestra insatisfecha en el 74,06% de los casos (“Insatisfecho” en un 66,67% y “muy insatisfecho”
el 7,41%) (Gréfico 63).

GRAFICO 61: “¢ POR QUE MOTIVO NO PUDO REALIZAR SU TRAMITE?”
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Fuente: elaboracion propia

27 Usuarios(as) que respondieron “No” frente a las preguntas P2_1, P2_2 y P2_3 “(Pudo realizar el o los
tramites mencionados?”.
28 pregunta P4, en términos generales, ¢ Cuan satisfecho/a se encuentre usted con el servicio brindado por el
tétem del Servicio de Registro Civil e Identificacion?
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GRAFICO 62: “¢ COMO PLANEA OBTENER SU CERTIFICADO?”
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GRAFICO 63: “é CUAN SATISFECHO ESTA CON EL SERVICIO DE TOTEM?” (QUIENES NO USARON EL TOTEM)
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Fuente: Elaboracién propia
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Como se comentaba anteriormente, existen pocos aspectos en los que el cuestionario actual
permite realizar una comparacion entre la satisfaccidn alcanzada por usuarios con y sin problemas
en el uso de tétems. La pregunta por la satisfaccion general con el servicio, ilustrada en el Gréfico
63, es una de las aproximaciones viables si se quiere realizar dicha comparacién. Por ello, el Gréfico
64 presenta los resultados que para la misma pregunta tuvieron las personas que pudieron realizar
exitosamente su tramite. Como es de esperar, las proporciones se invierten respecto de lo
observado en el Grafico 63, y aqui la mayoria de los usuarios se declaran satisfechos (65,01%) o muy
satisfechos (28,36%) con el servicio brindado por el tétem.

GRAFICO 64: “¢ CUAN SATISFECHO ESTA CON EL SERVICIO DE TOTEM?” (USUARIOS SIN PROBLEMA)
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Se observa también que en lo que respecta a tramos etarios son las personas mas jovenes (18-34
afios) las que reportaron haber tenido problemas para realizar su tramite en todtems. Su género fue
mayoritariamente femenino (51,85% de quienes presentaron problemas para utilizar los totems).
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GRAFICO 65: EDAD DE PERSONAS QUE TUVIERON PROBLEMAS PARA REALIZAR SU TRAMITE EN TOTEM DE AUTOATENCION
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Fuente: Elaboracidn propia

GRAFICO 66: GENERO DE PERSONAS QUE TUVIERON PROBLEMAS PARA REALIZAR SU TRAMITE EN TOTEM DE AUTOATENCION
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Fuente: Elaboracidn propia
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FINALMENTE, SE OBSERVA QUE LAS PERSONAS QUE PRESENTARON PROBLEMAS PARA REALIZAR SUS TRAMITES EN
TOTEMS BUSCABAN MAYORITARIAMENTE SOLICITAR UN CERTIFICADO O DOCUMENTO (62,96%). SOLO 37,04% DE
ELLOS ASISTIERON AL TOTEM PARA SOLICITAR CLAVE UNICA.

GRAFICO 67: PERSONAS CON PROBLEMAS PARA REALIZAR TRAMITES EN TOTEM DE AUTOATENCION SEGUN TIPO DE TRAMITE QUE BUSCABAN
REALIZAR
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Fuente: Elaboracidn propia

5.3.  USUARIOS(AS) DE APLICACION MOVIL CIVILDIGITAL APP

En relacién con los/as usuarios(as) que participaron en el estudio piloto de aplicacién movil
CivilDigital APP, el 66,23% son hombres mientras que la proporcidn de mujeres corresponde a
33,77%.
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GRAFICO 68: GENERO - USUARIOS(AS) APLICACION MOviL "CiviLDiGITAL APP"
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Fuente: Elaboracién propia

Respecto a la edad, el promedio de quienes utilizaron la aplicacidon es de 42 afios, similar a lo
observado en tétems de autoatencidn. El grupo que mas utiliza este medio es el de 35 a 54 afos,
que representa un 60,57% de la muestra, seguido por el de 18 a 34 afios, tramo cuya participacion
desciende al 26,52% de los encuestados. Por ultimo, un 12,9% de los usuarios de la aplicacion
CivilDigital APP registré 55 o mds afios de edad.

GRAFICO 69: TRAMO EDAD - USUARIOS(AS) APLICACION MO6viIL " CiviLDIGITAL APP"
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n=279
Fuente: Elaboracidn propia

En cuanto al grupo socioecondmico, se observa que la mayoria de los/as usuarios(as) de la aplicacion
movil CivilDigital APP pertenecen al segmento medio (C2+C3) y alto (AB+Cla+Clb). El primero
acumula 24,7% de los usuarios de la aplicacién encuestados, y el segundo 23,3%. Mientras, los
grupos D-E ascienden alcanzan un 12,5%. Es importante destacar que existe un grupo
correspondiente al 39,4% de la muestra sobre el cual no se pudo calcular su grupo socioeconémico,
al no proporcionar todos los datos necesarios.

GRAFICO 70: GSE - UsUARIOS(As) APLICACION MOviL " CiviLDIGITAL APP"
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Fuente: Elaboracién propia

Para la nacionalidad, se tiene nuevamente que la mayor proporcién corresponde a la nacionalidad
chilena (87,22%), mientras que un 7,93% declara ser extranjero/a y un 4,85% afirma tener doble
nacionalidad.
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GRAFICO 71: NACIONALIDAD - USUARIOS(AS) APLICACION MoviL " CiviLDiGITAL APP"
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Fuente: Elaboracidn propia

Por otro lado, ante la consulta de pertenencia a algin pueblo originario o indigena el 88,74% declaré
no pertenecer a ninguno, mientras que un 12,26% afirmé que si. De estos ultimo, casi la mitad
(46,15%) se identificé como parte del pueblo mapuche.

GRAFICO 72: PUEBLO ORIGINARIO - USUARIOS(AS) APLICACION MOvIL "CiviLDIGITAL APP"
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Fuente: Elaboracidon propia

La encuesta para usuarios(as) de la aplicacion movil CivilDigital APP también consideraba la
caracterizacién de acuerdo con las razones por las que el usuario descargé la aplicacién, asi como si
efectivamente la usé. En cuanto a los motivos porque descargaron la aplicacién, un 23,53% lo hizo
por certificados que quisiera obtener en el futuro, mientras un 13,73% declard que la descargd para
solicitar clave Unica o simplemente por conocerla. Por ultimo, un 1,96% la obtuvo para usar el mapa
“busca tu oficina”, mientras 47% declaré otros motivos. Entre estos otros motivos, destaca un 43%
de usuarios(as) que afirmaron en realidad no haber descargado la aplicaciéon o no haberla usado y
un 34% de usuarios(as) que declararon haber descargado la aplicacién buscando realizar el tramite
relacionado a la obtencion de la cédula de identidad.

GRAFICO 73: RAZON PARA DESCARGAR LA APLICACION - USUARIOS(AS) QUE NO SOLICITARON CERTIFICADOS APLICACION MoviL " CiviLDIGITAL

APP"
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Fuente: Elaboracién propia

Habiendo 51 personas que contaban con la aplicacién, pero declaran no usarla, se les pregunté a
través de qué canal solicitarian un certificado en caso de necesitarlo. En este caso, el 50,98%
menciona que lo haria a través de la pagina web del SRCel, mientras que el 33,33% consideraria usar
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la aplicacion movil. El 13,73% asistiria a las oficinas del SRCel y el 1,96% indico que solicitaria un

certificado a través de otro canal.

GRAFICO 74: CANAL PARA POTENCIAL SOLICITUD - USUARIOS(AS) QUE NO SOLICITARON CERTIFICADOS APLICACION MoviL " CiviLDIGITAL APP"
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Fuente: Elaboracién propia
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5.4. USUARIOS(AS) DE APLICACION MOVIL REGISTRO E IDENTIDAD

En relacién con los/as usuarios(as) que participaron en el estudio piloto de aplicacién movil
“Registro e Identificacion APP”, el 51,6% son hombres y el 47,34% corresponde a mujeres
corresponde, mientras un 1% de los usuarios se identificd con otra opcién de género

GRAFICO 75: GENERO - USUARIOS(AS) APLICACION MOVIL "REGISTRO E IDENTIDAD"
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Fuente: Elaboracién propia

Respecto a la edad, el promedio de quienes utilizaron la aplicacion Registro e Identidad es de 37,5
afios, casi 5 aflos menos que los mostrados para el caso de los totems de autoatencién o la aplicacién
CivilDigital APP. Esto permite intuir un publico mas joven que se confirma al observar la distribucidn
de usuarios por tramos etarios. El grupo que mas utiliza este medio es el de 18 a 34 afios, que
representa un 48,69% de los encuestados. Le sigue el tramo 35-54 (40,31%) y por ultimo los mayores
de 54 afios, que son sélo un 10,99% de los usuarios de la aplicacidn consultados.
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GRAFICO 76: TRAMO EDAD - USUARIOS(AS) APLICACION MOViIL " REGISTRO E IDENTIDAD"
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Fuente: Elaboracidn propia

En cuanto al grupo socioecondmico, se observa que la mayoria de los/as usuarios(as) de la aplicacion
moévil “Registro e Identidad APP” pertenecen al segmento alto (AB+Cla+C1b), siendo un 48,17% de
los usuarios encuestados. Le siguen el estrato medio (27,23%) y finalmente el bajo (12,04%). Es
importante destacar, nuevamente, que existe un grupo que esta vez corresponde al 12,57% de la
muestra sobre el cual no se pudo calcular su grupo socioeconémico, en tanto no proporcionaron
todos los datos necesarios.
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GRAFICO 77: GSE - UsuARIOS(As) APLICACION MO6ViL "REGISTRO E IDENTIDAD"
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Fuente: Elaboracidén propia

Para la nacionalidad, se tiene nuevamente que la mayor proporcion corresponde a la nacionalidad
chilena (85,19%), mientras que un 12,7% declara ser extranjero/a y un 2,12% afirma tener doble

nacionalidad.
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GRAFICO 78: NACIONALIDAD - USUARIOS(AS) APLICACION MGVIL "REGISTRO E IDENTIDAD"
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Fuente: Elaboracidn propia

Por otro lado, ante la consulta de pertenencia a algun pueblo originario o indigena el 90,7% declard
no pertenecer a ninguno, mientras que un 9,3% afirmé que si. De estos Ultimos, la mayoria (62,5%)
se identificd como parte del pueblo mapuche.

GRAFICO 79: PUEBLO ORIGINARIO - USUARIOS(AS) APLICACION M&ViIL "REGISTRO E IDENTIDAD"
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Fuente: Elaboracién propia
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6. RESULTADOS DEL INDICE DE SATISFACCION NETA ESTUDIO
PILOTO

A continuacién, son presentados los resultados del Estudio Piloto de Tétems y Aplicaciones Mdéviles
del Servicio de Registro Civil e Identificacion, contribuyendo, a partir de estos resultados, en la
evaluaciéon de la pertinencia de incluirlos en el célculo del indice de Satisfaccion Neta (ISN). El
caracter piloto de este estudio, entre otras cosas, reside en un trabajo con muestras acotadas que
no son totalmente representativas de la poblacidn de usuarios. Ello da una perspectiva limitada de
las estimaciones que se realizan, lo que impide explicar las variaciones que se observan tanto entre
afios como entre dimensiones medidas. En este sentido, el propdsito y potencial del estudio yace
principalmente en el testeo de los instrumentos empleados.

6.1 USUARIOS(AS) DE TOTEMS DE AUTOATENCION

En esta primera seccion se presentan los resultados para los usuarios de totems de autoatencion.
En este calculo fueron incluidas las experiencias de los(as) usuarios(as) que efectivamente
consiguieron interactuar con estos dispositivos, excluyéndose los casos que presentaron problemas
en el uso de los tétems, es decir, se consideran 603 de 630 casos que fueron encuestados y que no
pueden responder en las dimensiones relacionadas con el uso de los totem (facilidad del uso, calidad
de contenidos, facilidad de pago, proceso de realizacion del trdmite, asistencia de funcionarios y uso
de huellero de identificacidn).

6.1.1 SATISFACCION DE LOS ATRIBUTOS

Tanto en 2020 como en 2021 los Usuarios(as) de Tétems de Autoatencién fueron consultados
respecto de un total de 25 atributos de servicio. La informacién acumulada permite hoy realizar una
comparacién de resultados entre ambos afios, la que presentamos a continuacidn. Cabe puntualizar
que los atributos consultados se organizan en siete dimensiones distintas. Mientras cinco de ellas
fueron creadas a partir de medidas empleadas en los canales ya existentes, las dimensiones
“Asistencia de Funcionarios” y “Huellero de Identificacion” responden especificamente a las
caracteristicas del servicio prestado por los tdtems. Ademds, es importante aclarar que algunos
atributos contaban con filtros de respuesta y, adicionalmente, el respondiente siempre tuvo la
opciéon del No Sabe y No responde. Por tanto, la muestra total por atributo varia.

La siguiente tabla muestra las dimensiones y atributos preguntados a los Usuarios(as) de Tétems de
Autoatencion. En ella se presentan el total de usuarios encuestados (n), el porcentaje de satisfaccion
(%SAT), insatisfaccion (%INS) y satisfaccion neta (%NETO) para los afios 2020 y 2021.
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TABLA 85: RESULTADOS DE ATRIBUTOS - USUARIOS(AS) DE TOTEMS DE AUTOATENCION

Dimensién Atributos 2020 2021 Diferencia
significativa

n % SAT % INS % NET n % SAT % INS % N

Condiciones Letreros que 605 65,45% | 26,61% | 38,84% 601 74,38% | 15,64% | 58,74% 1t
fisicas y de se sefializan
ambientacion donde se
ubica el
tétem
Horario de 611 | 88,22% | 6,38% | 81,83% | 602 94,19% | 1,99% | 92,19% M
disponibilidad
del tétem
Cantidad de 612 | 75,16% | 22,55% | 52,61% | 602 81,56% | 13,12% | 68,44% ™
tétems

disponibles

Aseo del 607 97,86% 0,66% 97,20% 601 95,17% 2,00% 93,18% N2
espacio

donde se

ubica el
tétem
Espacio fisico 275 91,64% | 5,82% | 85,82% 308 92,86% 1,95% | 90,91% KN
para la fila en

la que tuvo

que esperar
Conveniencia 612 82,03% | 14,54% | 67,48% 576 95,52% 2,99% 92,54% KN
dela

ubicacion del
totem

Facilidad para 612 77,61% | 18,95% | 58,66% 530 87,89% | 6,47% | 81,43% 1

encontrar el

totem
Seguridad del 611 98,04% 1,15% | 96,89% 602 97,01% | 0,50% 96,51% =
espacio
donde se

ubica el
totem

Facilidad de uso | Facilidad para 610 97,87% 0,98% 96,89% 603 97,01% 0,66% 96,35% =
del tétem encontrar lo
que busca
Seguridad 606 99,50% | 0,00% | 99,50% 603 97,84% | 0,50% | 97,35% N2
que ofrece el

sistema del

totem
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Facilidades 594 98,48% 0,34% | 98,15% 603 97,68% | 0,66% 97,01% 4
que entrega
el tétem para
comunicarse
con la
institucion
Tiempo de 611 97,38% 1,31% | 96,07% 603 94,20% 1,49% 92,70% 4
demora en

cargar el
sistema de
tramite en el
tétem

Calidad de Utilidad de la 607 98,85% 0,49% 98,35% 603 98,51% 0,33% 98,18% =
contenidos del informacion
sistema Claridad del 611 99,35% 0,33% 99,02% 603 98,84% 0,17% 98,67% =
lenguaje

empleado
Disefio de la 611 99,51% 0,16% 99,35% 603 97,01% 0,66% 96,35% N2
plataforma

de tétem
Facilidad para Variedad de 9 66,67% | 22,22% | 44,44% 11 81,82% | 9,09% | 72,73% =
pagar medios de

certificados pago
Claridad con 9 77,78% | 11,11% | 66,67% 11 90,91% | 9,09% | 81,82% =

la que son
informados

los cobros
Seguridad del 9 77,78% | 11,11% | 66,67% 11 90,91% | 9,09% | 81,82% =
proceso de
pago
Facilidad para 9 66,67% | 11,11% | 55,56% 11 90,91% | 9,09% | 81,82% =
acceder a los

medios de
pago en linea
Facilidad para 9 66,67% | 11,11% | 55,56% 11 90,91% | 9,09% | 81,82% =
pagar
Proceso de Tiempo de 610 98,37% 1,31% 97,06% - - - - -
realizacion del espera?®
tramite Rapidez del 610 | 99,02% | 0,49% | 98,52% 603 96,68% 1,16% | 95,52% N2
tramite
Facilidad para 610 | 99,34% | 0,16% | 99,18% 603 96,35% 1,33% | 95,02% N2
realizar
tramites
Asistencia de Asistencia de 325 97,54% 0,62% 96,92% 536 95,52% 2,43% 93,10% N2

2 El andlisis de la pregunta “tiempo de espera” fue excluida por acuerdo con la contraparte en el afio 2021,
debido a que, segun se discutid, sus resultados podian verse afectados por factores no controlables o ajenos
al servicio mismo de tétems, dificultando la interpretacion de los resultados para establecer lineas de accidn.
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funcionarios funcionarios
Huellero de Facilidad de 529 | 85,63% | 10,59% | 75,05% | 460 | 84,78% | 5,43% | 79,35% 1
identificacion uso del

huellero

Fuente: Elaboracidn propia

La primera dimensidn presentada en la tabla refiere a las “Condiciones fisicas y de ambientacion”.
En lo que refiere a la informacidn levantada, resalta una mejora en la evaluacién neta en 6 de los 8
atributos que componen esta dimensién. El atributo seguridad del espacio donde se ubica el tétem
no mostrd una variacion estadisticamente significativa respecto al afio anterior y sélo el atributo
aseo del espacio donde se ubica el totem experimentd una baja en su satisfaccion neta. A pesar de
esta disminucion en el puntaje obtenido en el caso del ultimo atributo éste fue evaluado de forma
altamente positiva®.

La segunda dimensién, relativa a la “Facilidad para uso del tétem”, experimentd una baja en la
evaluacion neta en 3 de sus 4 atributos. En el caso del atributo facilidad para encontrar lo que busca,
no se observan diferencias estadisticamente significativas.

La “Calidad de contenidos del sistema”, que fue la tercera dimensién evaluada, sufrid una
disminucién en la evaluaciéon del atributo disefio de la plataforma de tétem. Los atributos utilidad
de la informacién y claridad del lenguaje empleado, no presentaron diferencias estadisticamente
significativas respecto al afio anterior.

Llama la atencién que en cuanto a la “Facilidad para pagar certificados” los indices de satisfaccion
no mostraron variacién significativa en ninguno de los 5 atributos medidos. Es probable que al
tratarse de un sistema automatizado existan ciertas caracteristicas invariantes del servicio que
dificilmente vayan a cambiar la forma en que el publico las evalla, cuestidén que seria interesante
confirmar en futuras mediciones.

La evaluacion del “Proceso de realizacion del tramite” también experimentd una disminucidn
significativa en 2 de sus 3 atributos, uno de los cuales no fue monitoreado en el estudio de este afio.

La “Asistencia de funcionarios”, como menciondbamos al comienzo de este apartado, es una
dimension medida exclusivamente para el caso de los tétems de autoatencién, y refiere al auxilio
que prestan funcionarios del registro a personas que no logran manejar la atencién automatizada.

30 Es necesario advertir que, en su calidad de estudio piloto y debido al tamafio de las muestras, el estudio, en
general, sélo nos permite probar los instrumentos de medicion, y no entregar explicaciones en mayor
profundidad acerca de por qué se podrian producir los cambios que pudieran observarse respecto al afio
anterior.
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Como se observa, la satisfaccion neta con este atributo también disminuyé significativamente desde
2020 a la fecha, pasando de un 96% a un 91%.

Por ultimo, la satisfaccidén con el “Huellero de identificacion” muestra un aumento estadisticamente
significativo respecto al afio anterior.

6.1.2 SATISFACCION GLOBAL CALCULADA POR DIMENSION

Posterior al analisis de cada atributo, se procede a calcular en base a cada dimensidn sus respectivos
porcentajes. Para realizar una comparacion rigurosa entre los resultados de 2020 y los calculados
para este informe, los primeros debieron “ajustarse”. Este ajuste se realizé debido a que algunas
preguntas usadas en 2020 no continuaron empleandose en 2021, por lo que la comparabilidad
requirio recalcular resultados usando variables presentes en ambas mediciones. Como se ver3, en
general los cambios en los resultados, generados por los ajustes, no son importantes, lo que ratifica
la decision de excluir tales indicadores en la medicién de este afio.

En el cuadro a continuacidn se presentan los promedios simples de los atributos pertenecientes a
cada dimension de Usuarios(as) de Tétems de Autoservicio para 2020y 2021.

TABLA 86: PROMEDIOS DE ATRIBUTOS DE CADA DIMENSION - USUARIOS(AS) DE TOTEMS DE AUTOATENCION 2020-2021

Dimensién 2020 2020 ajustado 2021 Difer
encia
Signi
ficati
va
n % SAT % INS % n % SAT % INS % n % SAT % INS %
NETO NETO NETO
Condicione 612 78,27% | 0,49% | 77,78% 612 78,27% | 0,49% | 77,78% | 603 79,27% | 1,16% | 78,11% =
s fisicas y
de
ambientaci

on

Facilidad de 612 99,35% 0,00% 99,35% 612 99,35% 0,00% 99,35% 603 98,18% 0,17% 98,01% N2
uso del
totem

Calidad de 611 99,02% | 0,00% | 99,02% 611 99,02% | 0,00% | 99,02% 603 98,18% | 0,00% | 98,18% NE
contenidos
del sistema

Facilidad 9 66,67% | 11,11% | 55,56% 9 66,67% | 11,11% | 55,56% 11 90,91% 9,09% 81,82% =
para pagar
certificados
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Proceso de 612 98,53%
realizacion
del tramite

0,16% | 98,37% | 6113 | 99,18% | 0,16%

99,02%

603 96,85%

0,66%

96,19%

Asistencia 325 97,54%
de
funcionario
s

0,62% | 96,92% 325 97,54% | 0,62%

96,92%

536 | 95,52%

2,43%

93,10%

Huellero de 529 85,63% | 10,59%

identificaci

75,05% 529 85,63% | 10,59%

75,05%

460 | 84,78%

5,43%

79,35%

on

Fuente: Elaboracidon propia

Se observa que para 2020 existen tres dimensiones cuya satisfaccién neta es inferior al 95%. En
primer lugar, “Facilidad para pagar certificados”, que presentd una satisfacciéon neta de 55,56%,
en segundo lugar “Huellero de identificacion” (75,05% satisfaccion neta) y en tercer lugar
“Condiciones fisicas y de ambientacion” (77,78% satisfaccion neta). Para el afo 2021 cuatro
dimensiones presentan una disminucién estadisticamente significativa en su satisfaccidon neta
respecto al afio anterior, a excepcion de “Huellero de identificacion” que tiene un aumento
estadisticamente significativo, y de “Facilidad para pagar certificados” y “Condiciones fisicas y de
ambientacion que no presentan diferencias estadisticamente significativas respecto al afo 2020. La
dimensiéon mejor evaluada en 2021 corresponde a la “Calidad de contenidos del sistema” con
98,18%.

La satisfaccidon global directa de cada dimensidén se obtiene a partir de la medicién de una sola
pregunta la cual tiene por objeto calificar directamente cada dimensidn consultada. Las
dimensiones “Huellero de identificacion” y “Asistencia de funcionarios” no son incluidas en esta
parte del ejercicio, por estar compuestas de un Unico atributo.

TABLA 87: SATISFACCION GLOBAL DIRECTA DE CADA DIMENSION - USUARIOS(AS) DE TOTEMS DE AUTOATENCION 2020-2021

Dimensién 2020 2021 Diferencias
Significativas
n % SAT % INS % NETO n % SAT % INS % NETO
Condiciones fisicas y de 612 95,59% 2,45% 93,14% 603 | 95,83% 1,17% 94,67% =
ambientacion
Facilidad de uso del tétem 612 99,51% 0,16% 99,35% 603 | 97,51% 0,66% 96,85% NE
Calidad de contenidos del 611 99,67% 0,00% 99,67% 603 | 98,51% 0,17% 98,34% NZ
sistema
Facilidad para pagar 9 77,78% | 22,22% 55,56% 11 90,91% 9,09% 81,82% =
certificados
Proceso de realizacién del 612 99,18% 0,49% 98,69% 603 95,52% 1,49% 94,03% NE
tramite

31 E| ajuste consiste en utilizar preguntas que fueron también medidas en 2021 para poder comparar entre
ambos afios. En este caso, uno de los usuarios(as) tenia valores perdidos en las preguntas que eran requeridas,
razén por la cual se lo tuvo que descontar del total de casos del 2020 ajustado para esta dimension.
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Fuente: Elaboracidon propia

Respecto a la satisfaccidon global directa, para 2020 todas las dimensiones presentaron niveles
superiores al 90% de satisfaccidon, exceptuando la dimensién “Facilidad para pagar certificados”,
gue tuvo una satisfaccion global directa de 55,56%. Para el afio 2021 la satisfaccién global directa
disminuyd significativamente en 3 de sus 5 indicadores. Asi, vemos que el atributo mejor valorado
para este afio fue el de “Calidad de contenidos del sistema”, que obtuvo un 98,34%. También
bajaron significativamente “Facilidad de uso del totem” y “Proceso de realizacion del tramite”.

Teniendo los valores preliminares calculados, se procedio a calcular la Satisfaccién global de cada
dimensién. Para esto, se ponderan los pesos en torno a las variables de promedio simple de cada
dimension (60%) y la satisfaccion global directa de cada dimensién (40%). Nuevamente, la excepcidn
a formar parte de esta etapa del célculo corresponde a las dimensiones “Huellero de identificacion”
y “Asistencia de funcionarios”, donde se el promedio de los atributos tiene una ponderacién de
100%.

En relacion con la satisfaccién global calculada, se observa que para 2020 4 de las 7 dimensiones
medidas poseian porcentajes de satisfaccidon superiores al 95%, destacando la dimensién “Calidad
de contenidos del sistema”, que obtuvo la mejor evaluacion con una satisfaccion neta de 99,84%.
Por su parte, “Facilidad para pagar certificados” obtuvo la menor satisfaccion neta con un 55,56%.
En 2021, 4 de las 7 dimensiones presentaron una disminucién estadisticamente significativamente
en sus indices de satisfaccion respecto al afio 2020. El atributo mejor evaluado continud siendo
“Calidad de contenidos del sistema”. Por su parte, “Condiciones fisicas y de ambientacion” y
“Huellero de identificacion” fueron las dos dimensiones que presentaron un aumento
estadisticamente significativo.

TABLA 88: SATISFACCION GLOBAL CALCULADA DE CADA DIMENSION - USUARIOS(AS) DE TOTEMS DE AUTOATENCION 2020-2021

2020 2020_ajustado 2021 Diferen
cias
Signific
ativas
Dimensid n % SAT % INS % n % SAT % INS % n % SAT % INS %
n NETO NETO NETO
Condicio 612 82,84% | 0,49% | 82,35% 612 82,84% | 0,49% 82,35% 600 92,33% | 0,50% | 91,83% T
nes
fisicas y
de
ambient
acion
Facilidad 612 99,51% | 0,00% | 99,51% 612 99,51% | 0,00% 99,51% 603 98,01% | 0,33% | 97,68% J
de uso
del
totem
Calidad 611 99,84% | 0,00% | 99,84% 611 99,84% | 0,00% 99,84% 603 98,51% | 0,00% | 98,51% J
de
contenid
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os del
sistema

Facilidad
para
pagar
certificad
0s

77,78%

22,22%

55,56%

77,78%

22,22%

55,56%

11

90,91%

9,09%

81,82%

Proceso
de
realizaci
6n del
tramite

612

99,18%

0,16%

99,02%

611

99,02%

0,33%

98,69%

603

95,85%

0,66%

95,19%

Asistenci
ade
funciona
rios

325

97,54%

0,62%

96,92%

325

97,54%

0,62%

96,92%

536

95,52%

2,43%

93,10%

Huellero
de
identifica

529

85,63%

10,59%

75,05%

529

85,63%

10,59%

75,05%

460

84,78%

5,43%

79,35%

cion

Fuente: Elaboracién propia

6.1.3 SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES

A partir del trabajo realizado en la seccidn anterior, es posible evaluar el aporte estadistico de cada
una de las dimensiones. Por lo que se estimd el aporte de cada dimension sobre la pregunta de
satisfaccion global inicial (pregunta realizada al inicio de cada instrumento). Para efectos de la
ponderacién, se utilizd una regresion multiple en donde las variables explicativas eran los
indicadores de satisfaccion global de cada dimensién y la variable dependiente era la pregunta de
satisfaccion global inicial. Gracias a los porcentajes Beta de cada variable, se pudo escalar al 100%
el peso de cada una de las dimensiones y calcular el peso de éstas en torno a la pregunta de
satisfaccion inicial, este peso porcentual es finalmente la ponderacién de cada dimensién.

En este punto del célculo, fue necesario descartar la dimension “Facilidad para pagar certificados”,
ya que la cantidad de casos vinculados no permitia realizar el ejercicio de regresidén multiple de
manera correcta. Otras dimensiones especificas de los tétems como “Asistencia de funcionarios”
y “Huellero de identificacion” si pudieron incluirse en el calculo, ya que los n logrados fueron
mayores. Recordemos que, como se sefialé en el predmbulo de este capitulo, estos atributos no se
basaron en otros estimados para el resto de los canales, sino que buscaron medir cuestiones

especificas de la atencidn a través de totems de autoatencion.
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En la siguiente tabla se pueden observar los ponderadores de cada dimensidn, realizando el ejercicio
de incluir y excluir las dos variables mencionadas, tanto para el afio 2020 como para el 2021. Este
ejercicio permite observar el peso de cada variable en la satisfaccidn inicial.

En este ejercicio de comparacion, se puede observar que, en ambos grupos de ponderadores, la
dimension con mayor peso corresponde a “Proceso de realizacion del tramite”, dimensién que,
considerando todas las dimensiones, para 2020 obtuvo un peso de 54,49%, y aumentd a 55,93% al
excluirse las dimensiones “Asistencia de funcionarios” y “Huellero de identificacion”. En 2021, tal
ponderacién varié entre un 57,90% (incluyendo las dimensiones en cuestiéon) y un 55,83%
(excluyendo las mentadas dimensiones). Los aumentos en esta dimensién entre los afios 2020 y
2021 son estadisticamente significativos.

Las dimensiones “Facilidad de uso del totem” y “Calidad de contenidos del sistema” presentan una
disminucién estadisticamente significativa en 2021 respecto al afo 2020, tanto, ingresando, como
excluyendo las dimensiones “Huellero de identificacion” y “Asistencia de funcionarios” en el
modelo. La dimensidn “Condiciones fisicas y de ambientacion” no presenta diferencias
estadisticamente significativas respecto al afio anterior.

En el caso de las dimensiones “Huellero de identificacion” y “Asistencia de funcionarios” en 2020
obtuvieron pesos de 1,31% vy 15,22%, mientras tanto, en 2021, de 1,46%y 22,53% respectivamente,
sin embargo, solo la primera de estas dimensiones presenta un aumento que es estadisticamente
significativo.

TABLA 89: PONDERADOR DE DIMENSIONES, COMPARACION CON Y SIN INCORPORACION DE DIMENSIONES " HUELLERO DE IDENTIFICACION" Y
" ASISTENCIA DE FUNCIONARIO" - USUARIOS(AS) DE TOTEMS DE AUTOATENCION 2020 Y 2021

Dimension Sin "Huellero de identificacion" y "Asistencia de Con "Huellero de identificacién" y "Asistencia de
funcionario" funcionario”
2020 2020 2021 Diferencias 2020 2020 2021 Diferencias
ajustad Significativas ajustado Significativas
0
Condiciones fisicas y de 8,57% 5,87% 7,13% = 4,77% 3,60% 2,54% =
ambientacion
Facilidad de uso del tétem 35,17% 51,54% | 21,23% N 19,34% 30,47% 14,71% N2
Calidad de contenidos del 0,33% 12,26% | 15,81% N2 4,87% 1,70% 0,86% N;
sistema
Proceso de realizacion del 55,93% 30,32% | 55,83% ™ 54,49% 41,80% 57,90% ™
tramite
Asistencia de funcionarios - - - - 15,22% 22,19% 22,53% =
Huellero de identificacién - - - - 1,31% 0,23% 1,46% T

Fuente: Elaboracién propia

A partir del célculo de la ponderacion de cada dimensidn es posible calcular la satisfaccion global de
las dimensiones. Para ello, se multiplicé la satisfaccién neta de cada dimensidn con su respectivo
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peso, luego se realizdé una sumatoria que dio como resultado el cdlculo de satisfaccidn global de las
dimensiones, ajustadas en base a la capacidad explicativa de cada dimensidn.

En las tablas siguientes, se exponen los resultados de la satisfaccién global de las dimensiones sin
considerar y considerando las dimensiones “Huellero de identificacion” y “Asistencia del
funcionario”.

TABLA 90: SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES, SIN DIMENSIONES "HUELLERO DE IDENTIFICACION" Y " ASISTENCIA DE FUNCIONARIO" -
UsuARIOS(AS) DE TOTEMS DE AUTOATENCION 2020-2021

Sin huellero 2020 2021 Diferencias
y asistencia Significativas
de
funcionarios
Dimensiones n % SAT % INS % NETO n % SAT % INS % NETO

Satisfaccion 612 | 97,90% | 0,13% 97,77% 603 96,48% | 0,48% 96,00% NE
Global de las
Dimensiones

Fuente: Elaboracién propia

En latabla anterior, es posible observar, la Satisfaccidon Global de las dimensiones de los Usuarios(as)
de Tétems de Autoatencidn, sin incluir las dimensiones de “Huellero de identificacion” y “Asistencia
de funcionarios” para 2020y 2021.

TABLA 91: SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES, CON DIMENSIONES ""HUELLERO DE IDENTIFICACION" Y " ASISTENCIA DE FUNCIONARIO"-
UsUARIOS(As) DE TOTEMS DE AUTOATENCION 2020-2021

Con huellero 2020 2021 Diferencias
y asistencia Significativa
Dimensiones n % SAT % INS % NETO n % SAT % INS % NETO

Satisfaccion | 612 | 98,07% | 0,34% 97,73% 603 95,87% 1,07% 94,80% N2
Global de las

Dimensiones

Fuente: Elaboracidén propia

En la tabla anterior, se observa la Satisfaccion Global de las dimensiones de los Usuarios(as) de
Tétems de Autoatencidn, al incluir las dimensiones de “Huellero de identificacion” y “Asistencia de
funcionarios” para 2020 y 2021.

Finalmente, cabe mencionar que la inclusién de las dimensiones “Huellero de identificacion” y
“Asistencia de funcionarios” tuvo un impacto menor sobre las cifras estimadas de satisfaccion
global de las dimensiones, observdndose una variacidn de solo 1,20 puntos porcentuales entre
ambos indicadores.
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6.1.4 SATISFACCION NETA

A continuacidn, se realiza un analisis de la satisfaccidon neta de los/as usuarios(as) de tétems de
autoatencion. Para esto, cabe recordar que, para realizar el calculo, inciden dos valores importantes,
uno es la satisfacciéon global de las dimensiones (explicada anteriormente) y el otro valor es la
satisfaccion global inicial que se analizard a continuacién. Para ambos andlisis se presentan
desagregados, nuevamente, los resultados con y sin la inclusidn de las dimensiones “Huellero de
identificacion” y “Asistencia de funcionarios”.

Para lo anterior cabe recordar que la Satisfaccidn Global Inicial hace referencia a la pregunta sobre
la satisfaccidén general por la atencidn brindada por el Servicio de Registro Civil e Identificacién, la
cual era hecha de manera individual para cada entrevistado, siguiendo la linea en la que estan
estructurados los cuestionarios de Canal Presencial, Web y de Usuarios Institucionales. De su suma
ponderada con la satisfaccidn global de las dimensiones, analizada en el apartado anterior, surge la
satisfaccidon neta.

En el caso de la evaluacién usuaria de tétems excluyendo las dimensiones “Huellero de
identificacion” y “Asistencia de funcionarios”, |a satisfaccién global inicial fue de 94,77% en 2020 y
de 90,05% en 2021, mostrando una disminucién estadisticamente significativa en 2021 respecto al
afio anterior. Ello repercute sobre la satisfaccién neta, que corresponde a un 97,17% en 2020,
porcentaje que disminuye a 94,81% en 2021.

ez

Al realizar el cdlculo considerando las dimensiones “Huellero de identificacion” y “Asistencia de
funcionarios”, la satisfaccion neta pasa de un 97,14% en el afio 2020 a un 93,85% en 2021. La
satisfaccion neta es asi mayor cuando no se consideran las dimensiones "Huellero de identificacion"
y "Asistencia de funcionarios".

TABLA 92: CALCULO DE LA SATISFACCION NETA, SIN DIMENSIONES " HUELLERO DE IDENTIFICACION" Y " ASISTENCIA DE FUNCIONARIO" -
UsUARIOS(As) DE TOTEMS DE AUTOATENCION 2020-2021

Sin huelleroy 2020 2021 Diferen
asistencia de cias
funcionarios Signific
ativas
n % SAT % INS % Ponder n % % INS % Ponder
NETO ador SAT NETO ador

Satisfaccion Global de 612 | 97,90% | 0,13% | 97,77% | 80,00% 603 96,48% | 0,48% | 96,00% | 80,00% J
las Dimensiones

Satisfaccion Global 612 | 96,41% 1,63% | 94,77% | 20,00% 603 93,37% | 3,32% | 90,05% | 20,00% J
Inicial
Satisfaccion neta 612 | 97,60% | 0,43% | 97,17% 603 95,86% 1,04% | 94,81% J

Fuente: Elaboracidn propia
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TABLA 93: CALCULO DE LA SATISFACCION NETA, CON DIMENSIONES "HUELLERO DE IDENTIFICACION" Y " ASISTENCIA DE FUNCIONARIO" -
UsuARIOS(As) DE TOTEMS DE AUTOATENCION 2020-2021

Con 2020 2021 Diferencias
huelleroy Significativ
asistencia a

n % SAT % INS % Pondera n % SAT % INS % Ponder
NETO dor NETO ador
Satisfaccion | 612 | 98,24% | 0,32% | 97,92% | 80,00% | 603 | 95,87% | 1,07% | 94,80% | 80,00% J
Global de

las
Dimensione

s
Satisfaccion 612 96,41% 1,63% | 94,77% | 20,00% 603 93,37% | 3,32% 90,05% | 20,00% NE
Global

Inicial
Satisfaccion 612 97,87% 0,58% | 97,29% 603 95,37% 1,52% 93,85% NE

neta

Fuente: Elaboracidn propia

El grafico a continuacion presenta la satisfaccion neta excluyendo las dimensiones “Huellero de
identificacion” y “Atencion de funcionarios”. Como se adelantaba, los resultan arrojan una
disminucidn significativa respecto del afio 2020, alcanzando un 94,81% de satisfaccidon neta que se
compone de un 95,86% de satisfaccién y un 1,04% de insatisfaccién para 2021.
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GRAFICO 80: SATISFACCION NETA, SIN DIMENSIONES " HUELLERO DE IDENTIFICACION" Y " ASISTENCIA DE FUNCIONARIO" -
UsuARIOS(As) DE TOTEMS DE AUTOATENCION 2020-2021

97,60 ©

100 % 95,86 %
75
50
25
0
-25

2020(n: 612) 2021(n: 603)

B Insatisfaccion Satisfaccion neta [ Satisfaccion
*Las flechas simbolizan la existencia de diferencias significativas

Fuente: Elaboracién propia

En el grafico a continuacién observamos que la satisfaccidon neta, para usuarios(as) de totems de
autoatencién, considerando las dimensiones "Huellero de identificacion" y "Asistencia de
funcionario" para 2021. Se presenta una disminucidn significativa también respecto al afio 2020,
alcanzando un 93,85% de satisfaccidon neta que se compone de un 95,37% de satisfacciony un 1,52%
de insatisfaccién para 2021.
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GRAFICO 81: SATISFACCION NETA, CON DIMENSIONES " HUELLERO DE IDENTIFICACION" Y "' ASISTENCIA DE FUNCIONARIO" - USUARIOS(AS) DE
TATEMS DE AUTOATENCION 2020-2021

75
50
25
0
-25
2020(n: 612) 2021(n: 603)
B Insatisfaccion Satisfaccion neta B Satisfaccion
*Las flechas simbolizan la existencia de diferencias significativas

Fuente: Elaboracién propia
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6.2 USUARIOS(AS) DE APLICACIONES MOVILES (CIVILDIGITAL Y REGISTRO E
IDENTIDAD)

En la siguiente seccion se realiza el andlisis del canal de aplicaciones mdviles. Este afio, la
incorporacién de una nueva aplicacion entre las mediciones de satisfaccion (Registro e Identidad)
permitié asimilar la metodologia de cdlculo de la satisfaccion neta a aquella que se suele emplear
para el caso del canal web del ISN 2021, que considera cinco canales distintos y se ponderan segun
el peso de las actuaciones realizadas durante el afio. Con todo, considerando que, las actuaciones
de CivilDigital corresponden a 18 millones aproximadamente y las de Registro e Identidad a 11.158,
se decidid, para efectos de este ejercicio piloto, usar los pesos correspondientes a los tamafios
muestrales, de modo que puedan quedar reflejados en el ISN de este piloto los resultados de las dos
aplicaciones. En este sentido cada aplicacion serd considerada como un canal del proceso de
realizacion de tramites a través de aplicaciones moviles.

6.2.1. SATISFACCION DE LOS ATRIBUTOS

Cabe recordar que este es el primer afio en que se incluye la aplicacién Registro e Identidad dentro
del estudio, por lo que en su caso no se mostraran resultados para el afio 2020, limitdndose la
estimacion de la satisfaccidn neta sélo a 2021.

En su conjunto, el canal considera 18 atributos los cuales se distribuyen entre 4 dimensiones y 2
aplicaciones. A continuacién, se presentardn los resultados a nivel descriptivo de cada atributo
seguln la aplicacion desde la que el usuario lo evalué.

A) APLICACION CIVILDIGITAL APP

En la tabla siguiente se puede observar que, de los 18 atributos evaluados en la aplicacién CivilDigital
APP, existen 2 que presentaron una baja significativa respecto de 2020: “Facilidad para encontrar
lo que busca” y “Facilidades que entrega la aplicacion para comunicarse con la institucion”. El
primero disminuyd casi 10 puntos porcentuales, siendo su satisfaccion neta de 59,56% en 2021, y el
segundo disminuyé mas de 8 al alcanzar una satisfaccién neta 30,70% en la ultima medicidn. El resto
de los atributos no experimentaron cambios significativos.

Para 2021 existieron dos atributos cuya satisfaccién neta superé el 70%: “Facilidad para descargar
la aplicacién” con un 70,18% y “Claridad del lenguaje empleado” con 74,56%. Existen 6 atributos
que no alcanzaron el 50% de satisfaccion neta: “Facilidades que entrega la aplicacion para
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comunicarse con la institucion” (30,70%), “Estabilidad de la navegaciéon” (40,35%), “Variedad de
medios de pago” (41,38%), “Claridad con la que son informados los cobros” (42,37%), “Seguridad
del proceso de pago” (39,66%, “Facilidad para acceder a los medios de pago en linea” y “Facilidad
para pagar” (22,03%).

TABLA 94: RESULTADOS DE ATRIBUTOS - USUARIOS(AS) APLICACION MoviIL " CiviLDiGITAL APP" 2020-2021

Dimensién Atributos 2020 2021 Diferencias
Significativas
(2020-2021)

n % SAT % INS % NETO n % SAT % INS % NETO

Facilidad de Facilidad para 442 | 80,32% | 11,09% | 69,23% | 228 | 75,00% | 15,35% | 59,65% N2
navegacion de encontrar lo que
la aplicacién busca
Seguridad que 442 | 73,08% | 12,44% | 60,63% | 228 | 71,49% | 17,11% | 54,39% =
ofrece la
aplicacion
Facilidades que 442 | 59,50% | 20,59% | 38,91% | 228 | 55,26% | 24,56% | 30,70% NE
entrega la
aplicacién para
comunicarse con
la institucion
Tiempo de demora | 442 | 74,66% | 15,16% | 59,50% | 228 | 72,81% | 19,74% | 53,07% =
en cargar la
aplicacion
Facilidad para 442 | 82,81% 9,73% 73,08% | 228 | 81,58% | 11,40% | 70,18% =
descargar la
aplicacion
Satisfacciéon mapa 93 68,82% | 20,43% | 48,39% 46 69,57% | 19,57% | 50,00% =
“Busca tu oficina”

Estabilidad de la - - - - 228 | 62,72% | 22,37% | 40,35% -
navegacion

Calidad de Utilidad de la 442 | 77,38% | 10,41% | 66,97% | 228 | 76,32% | 10,53% | 65,79% =
contenidos de informacion

la aplicacién Claridad del 442 | 81,90% | 7,47% | 74,43% | 228 | 82,46% | 7,89% 74,56% =
lenguaje
empleado

Disefio de la 442 | 78,05% | 9,50% | 68,55% | 228 | 73,68% | 12,28% | 61,40% =
aplicacion

Proceso de Facilidad para 442 | 78,73% | 11,99% | 66,74% | 228 | 78,51% | 13,16% | 65,35% =
obtencién de solicitar
certificados certificados

Tiempo requerido | 442 | 78,28% | 12,90% | 65,38% | 228 | 75,88% | 16,67% | 59,21% =
para obtener
certificados
Variedad de 442 | 74,89% | 13,80% | 61,09% | 228 | 75,00% | 11,40% | 63,60% =
certificados
disponibles en la
aplicacion
Facilidad para Variedad de 80 | 70,00% | 20,00% | 50,00% 58 56,90% | 15,52% | 41,38% =
pagar medios de pago
certificados Claridad con la 79 | 65,82% | 20,25% | 45,57% 59 | 61,02% | 18,64% | 42,37% =
que son
informados los
cobros
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Seguridad del 79
proceso de pago

68,35%

18,99%

49,37%

58

63,79%

24,14%

39,66% =

Facilidad para 80
acceder a los
medios de pago en
linea

55,00%

31,25%

23,75%

59

57,63%

27,12%

30,51% =

Facilidad para 80
pagar

61,25%

28,75%

32,50%

59

52,54%

30,51%

22,03% =

Fuente: Elaboracién propia

B) APLICACION REGISTRO E IDENTIDAD

A continuacidn, la tabla presenta los resultados de los 18 atributos evaluados en la aplicaciéon
Registro e Identidad. Existen 8 cuya satisfaccién neta superd el 70%: “Facilidad para descargar la
aplicacion” con un 79,9% y “Utilidad de la informacion” (77,78%), “Claridad del lenguaje
empleado” (81,48%), “Variedad de medios de pago” (77,25%), “Claridad con la que son informados
los cobros” (80,85%), “Seguridad del proceso de pago” (83,59%), “Facilidad para acceder a los
medios de pago en linea. Existen”, (77,66%) y “Facilidad para pagar”, (78,84%).

Por su parte el atributo “Sistema de reconocimiento facial” fue el peor evaluado de esta aplicacion,
con una satisfaccidon neta de 32,28%. Junto con “Facilidades que entrega la aplicacion para
comunicarse con la institucion”, que obtuvo una satisfaccion neta de 39,68%, son los Unicos

atributos que alcanzan menos de un 50%.

TABLA 95: RESULTADOS DE ATRIBUTOS - USUARIOS(AS) APLICACION MOVIL "REGISTRO E IDENTIDAD"

Dimension Atributos 2021
n % SAT % INS % NETO
Facilidad de Facilidad para encontrar lo que 189 78,84% 13,76% 65,08%
navegacion de la busca
licacic
apiicacion Confiabilidad que ofrece la 189 79,89% 12,69% 67,20%
aplicacién
Facilidades que entrega la 189 60,31% 20,63% 39,68%
aplicacion para comunicarse con
la institucidn
Tiempo de demora en cargar la 189 82,01% 13,76% 68,25%
aplicacién
Facilidad para descargar la 189 87,83% 7,93% 79,90%
aplicacién
Satisfaccion mapa “Busca tu 189 78,82% 15,88% 62,94%
oficina”
Estabilidad de la navegacion 189 76,19% 18,51% 57,68%
Calidad de contenidos Utilidad de la informacién 189 84,12% 6,34% 77,78%
de la aplicacion
Claridad del lenguaje empleado 189 86,77% 5,29% 81,48%
Disefio de la aplicacion 189 76,19% 9,52% 66,67%
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Proceso de obtencién Facilidad para solicitar la 189 80,95% 12,16% 68,79%
del comprobante de reimpresion de cédula de
reimpresion de cédula identidad.
de identidad Tiempo requerido para obtener 189 80,42% 11,11% 69,31%
el comprobante de reimpresiéon
de cédula de identidad.
Sistema de reconocimiento facial 189 56,61% 24,33% 32,28%
Facilidad para pagar el Variedad de medios de pago 189 84,12% 6,87% 77,25%
comprobante de
reimpresion de cédula Claridad con la que son 189 86,70% 5,85% 80,85%
de identidad K
informados los cobros
Seguridad del proceso de pago 189 88,35% 4,76% 83,59%
Facilidad para acceder a los 189 86,70% 9,04% 77,66%
medios de pago en linea
Facilidad para pagar 189 86,77% 7,93% 78,84%

Fuente: Elaboracidn propia

6.2.2. SATISFACCION GLOBAL CALCULADA POR DIMENSION

A continuacion, se presenta una tabla comparativa anual con cada una de las aplicaciones, sus

dimensiones y el promedio de los atributos que constituyen cada una:

TABLA 96: PROMEDIO DE ATRIBUTOS POR CADA DIMENSION - USUARIOS(AS) CANAL DE APLICACIONES

Diferencias
Significativas
Aplicacion Dimensidn 2020 ajustado 2021 ajustado (2020_ajustado
2021_ajustado)
n % SAT % INS % n % SAT % INS %
NETO NETO
Facilidad de 442 | 74,21% | 10,86% | 63,35% | 228 | 69,30% | 13,60% | 55,70% =
navegacion de
la aplicacién
Calidad de 442 | 69,46% 6,79% | 62,67% | 228 | 76,75% 8,33% | 68,42% =
contenidos de
Aplicacion la aplicacion
CivilDigital APP Proceso de 442 | 74,21% | 10,41% | 63,80% | 228 | 75,88% | 13,16% | 62,72% =
obtencidn de
certificados
Facilidad para 80 62,50% | 23,75% | 38,75% 59 54,24% | 25,42% | 28,81% =
pagar
certificados
Aplicacion Dimensién 2020 2021
n % SAT % INS % n % SAT % INS %
NETO NETO
Aplicacion Facilidad de 189 78,31% 8,99% 69,31%
Registro e navegaciénde | -- -- -- --
Identidad la aplicacién
Calidad de 189 | 83,59% 582% | 77,77%
contenidos de | -- -- -- --
la aplicacién
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Proceso de 189 | 74,07% | 12,16% | 61,91%
obtencidn del -- -- -- --
comprobante
de reimpresion
de cédula de

identidad
Facilidad para 189 87,30% 6,34% 80,96%

pagar el -- -- -- --
comprobante
de reimpresion
de cédula de
identidad

Fuente: elaboracidn propia

Al realizar el andlisis por dimensidn, destaca para el caso de la aplicacién CivilDigital APP ninguna de
las dimensiones experimenta una variacion significativa entre 2020 y 2021. Por su parte, en el caso
de Registro e Identidad habiamos dicho que esta versidn del estudio era la primera que lo
consideraba, por lo que no se cuenta con datos del afio anterior.

Enlo que refiere a 2021, entonces, destaca que la dimension “Facilidad para pagar certificados” de
la aplicacién CivilDigital APP alcanza una satisfaccidon neta de sélo 28,81%, siendo la peor evaluada
de todo el canal de aplicaciones. A su vez, se observa que la dimensidon “Facilidad para pagar el
comprobante de reimpresion de cédula de identidad”, de |a aplicacidon Registro e Identidad”, es la
mejor evaluada con un 80,96% de satisfaccién neta. Por ultimo, destaca una satisfaccion neta mucho
mas alta entre los usuarios de la aplicacion Registro e Identidad que en los usuarios de CivilDigital
APP.

La siguiente tabla muestra la satisfaccion global directa de las dimensiones evaluadas en cada
aplicacion. Recordemos que la satisfaccion global directa refiere a la evaluacién de las dimensiones
a partir de una pregunta que explicitamente pregunta al usuario por el desempefio de esta, y no a
través de los atributos que servian de indicadores y que antes revisamos.

TABLA 97: SATISFACCION GLOBAL DIRECTA DE LA DIMENSION - USUARIOS(AS) APLICACIONES MOVILES

Diferencias
Significativas
Aplicacion Dimensidn 2020 2021 (2020 2021)
n % SAT % INS % n % SAT % INS %
NETO NETO
Facilidad de 442 | 75,79% | 13,80% | 61,99% | 228 | 67,98% | 15,79% | 52,19% N2
navegacion de
la aplicacién

Calidad de 442 76,24% 10,86% | 65,38% 228 74,56% 10,53% | 64,04% =
contenidos de
Aplicacion la aplicacién

CivilDigital APP Proceso de 442 75,57% 12,90% | 62,67% 228 74,56% 13,16% | 61,40% =
obtencidon de
certificados

Facilidad para 80 62,50% | 20,00% | 42,50% 59 54,24% | 25,42% | 28,81% =

pagar
certificados

Aplicacion Dimensién 2020 2021
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n % SAT % INS % n % SAT % INS %
NETO NETO

Aplicacion Facilidad de 189 79,89% 14,29% | 65,61%
Registro e navegaciénde | -- -- -- --
Identidad la aplicacién
Calidad de 189 | 79,36% | 8,99% | 70,37%
contenidos de | -- -- -- --
la aplicacién
Proceso de 189 | 79,89% | 11,11% | 68,78%
obtencidn del -- -- -- --
comprobante
de reimpresion
de cédula de
identidad
Facilidad para 189 | 87,76% 7,97% | 79,79%
pagar el -- -- -- --
comprobante
de reimpresion
de cédula de
identidad

Fuente: Elaboracién propia

Al observar la satisfaccidn global directa, vemos primero que la aplicacidn CivilDigital APP presenta
una variacion significativa en la evaluacién de una de sus dimensiones respecto de 2020. Es el caso
de “Facilidad de navegacion de la aplicacion”, que disminuyé 9,8 puntos porcentuales su
satisfaccién neta. Fuera de ello, se mantienen varias de las tendencias observadas en el promedio
de atributos para cada dimensién: la “Facilidad para pagar el comprobante de reimpresion de la
cédula de identidad”, asociada a la aplicacién Registro e Identidad, sigue siendo la mejor evaluada
con un 79,79% de satisfaccidon neta. Por su parte la “Facilidad para pagar certificados”, de la
aplicacion CivilDigital APP, continlda siendo la dimensidon peor evaluada con un 28,81% de
satisfaccion neta. A su vez, las dimensiones asociadas a esta Ultima aplicacidn siguen siendo las peor
evaluadas del canal.

A partir de una ponderacién entre el promedio simple de los atributos (60%) y de la satisfaccién
global directa que presentamos recién (40%) se construye la satisfaccion global calculada de cada
dimension. Esta ultima la presentamos a continuacién para cada dimensidon de las aplicaciones
evaluadas.

TABLA 98: SATISFACCION GLOBAL CALCULADA DE LA DIMENSION - USUARIOS(AS) APLICACIONES MOVILES

Diferencias
Significativas
Aplicacion Dimensién 2020_ajustado 2021_ajustado (2020_ajustado
2021_ajustado)
n % SAT % INS % n % SAT % INS %
NETO NETO

Facilidad de 442 74,89% 11,99% | 62,90% 228 69,74% 14,47% | 55,26% =
navegacion de
la aplicacién

Calidad de 442 | 76,70% 8,37% | 68,33% | 228 73,68% | 14,47% | 59,21% =
contenidos de
la aplicacién
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Aplicacion Proceso de 442 | 74,89% | 11,09% | 63,80% | 228 | 74,12% | 13,60% | 60,53% =
CivilDigital APP obtencién de
certificados

Facilidad para 80 61,25% | 18,75% | 42,50% 59 55,93% | 25,42% | 30,51% =

pagar
certificados

Aplicacion Dimensién 2020 2021

n % SAT % INS % n % SAT % INS %
NETO NETO

Aplicacion Facilidad de 189 | 78,31% | 12,17% | 66,14%
Registro e navegaciénde | -- -- -- --
Identidad la aplicacién
Calidad de 189 | 80,95% 7,40% | 73,55%
contenidos de | -- -- -- --
la aplicacién
Proceso de 189 78,30% 11,11% | 67,19%
obtencidn del -- -- -- --
comprobante
de reimpresion
de cédula de
identidad
Facilidad para 189 87,76% 6,91% 80,85%
pagar el -- -- -- --
comprobante
de reimpresion
de cédula de
identidad

Fuente: Elaboracién propia

Al analizar la satisfaccién global calculada, destaca primero que ninguna de las dimensiones de la
aplicacion CivilDigital APP experimenta diferencias significativas respecto de 2020. Las dimensiones
de la aplicacién Registro e Identidad contindan siendo las mejor evaluadas, destacando “Facilidad
para pagar el comprobante de reimpresion de cédula de identidad” con un 80,85% de satisfaccion
neta. Ademas, destaca que todas las dimensiones de esta aplicacion se encuentren por sobre el 65%
de satisfaccién neta, mientras en el caso de CivilDigital APP todas consiguen puntajes inferiores a
este corte. Por ultimo, “Facilidad para pagar certificados” continla siendo la dimensidon peor
evaluada de todo el conjunto, con un 30,15% de satisfaccidn neta.

6.2.3. SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES

Luego del calculo de la satisfaccidon global por dimensién fue necesario calcular el peso relativo de
cada una de las dimensiones segun la aplicacion evaluada por el usuario. En tal sentido, en este
apartado es donde la metodologia estadistica del canal Usuarios(as) de Aplicaciones Moviles se
diferencia en comparacién a los demas canales, ya que se realizan regresiones multiples segiin cada
aplicacion y sus dimensiones, por lo que los ponderadores se calculaban en base al 100% de la
muestra de cada aplicacidn por separado. Luego de esto, se realizé una post estratificacidon segun
los pesos de cada tramite en el universo del canal.
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La tabla siguiente presenta los resultados de estas regresiones multiples, y compara con el afio 2020
en el caso que corresponda3%:

TABLA 99: PONDERADOR DE DIMENSIONES - USUARIOS(AS) APLICACIONES MOVILES

Aplicacion

Dimensién

Ponderador 2020

Ponderador 2021

Aplicacion
CivilDigital APP

Facilidad de
navegacion de la
aplicacién

66,38%

85,56%

Calidad de
contenidos de la
aplicacién

11,28%

6,29%

Proceso de
obtencidn de
certificados

14,44%

5,05%

Facilidad para
pagar certificados

7,89%

3,09%

Aplicacion
Registro e
Identidad

Facilidad de
navegacion de la
aplicacién

41,83%

Calidad de 8,01%
contenidos de la -
aplicacién

Proceso de 41,44%
obtencién del
comprobante de -
reimpresién de
cédula de
identidad
Facilidad para 8,72%

pagar el
comprobante de -
reimpresion de

cédula de

identidad

Fuente: elaboracién propia

Como se observa en la tabla, la dimension “Facilidad de navegacion de la aplicaciéon” es la que tiene
mas peso en la estimacion de la satisfaccion global directa de la aplicacion CivilDigital APP,
alcanzando un ponderador de 85,56% en 2021. Por su parte “Facilidad para pagar certificados”
recibe la ponderacidon mas baja en esta aplicacién, con un 3,09% en el actual informe. En el caso de
la aplicacidn Registro e ldentidad, vemos una ponderacién mas equilibrada de las dimensiones. Los
pesos mas grandes se reparten entre “Facilidad de navegacién de la aplicacion” (41,83%) y

32 Debido al poco peso que tienen algunas dimensiones, los capitulos dedicados especificamente a cada aplicacién
ensayaron los resultados alternativos que se obtienen al excluirlas de este proceso. Debido al poco impacto que con las
muestras logradas tiene este procedimiento, el que puede ser consultado en las secciones referidas, se decidié omitir en
el andlisis de este capitulo.
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“Proceso de obtencion del comprobante de reimpresion de cédula de identidad” (41,44%). Las
otras dos dimensiones reciben un peso mucho mayor, de 8,01% en el caso de “Calidad de
contenidos de la aplicacion” y 8,72% para la dimension “Facilidad para pagar el comprobante de
reimpresion de cédula de identidad”.

Gracias a la ponderacién de cada dimensidn de las aplicaciones, fue posible calcular el promedio
ponderado de satisfaccion global de las dimensiones, el cual se calcula, a diferencia de los otros
canales, para cada aplicacion.

TABLA 100: SATISFACCION GLOBAL DE LAS DIMENSIONES - USUARIOS(AS) APLICACIONES MOVILES

Aplicacion Dimensiones n % SAT % INS % NETO Ponderador
Facilidad de navegacion de la
aplicacion 228 69,74% 14,47% 55,26% 87,09%
Calidad de contenidos de la
aplicacion 228 73,68% 14,47% 59,21% 8,18%
CivilDigital APP Proceso de obtencidn de certificados 228 74,12% 13,60% 60,53% 0,55%
Facilidad para pagar certificados 59 55,93% 25,42% 30,51% 4,18%
Satisfaccion Global de las
Dimensiones 228 69,51% 14,93% 54,58%
Facilidad de navegacion de la
aplicacion 189 78,31% 12,17% 66,14% 41,83%
Calidad de contenidos de la
. aplicacion 189 80,95% 7,40% 73,55% 8,01%
Registro e
identidad Proceso de obtencidn de certificados 189 78,30% 11,11% 67,19% 41,44%
Facilidad para pagar certificados 189 87,76% 6,91% 80,85% 8,72%
Satisfaccion Global de las
Dimensiones 189 79,34% 10,89% 68,45%

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en la tabla anterior, la satisfaccion global de las dimensiones mas alta la presenta,
con un 68,45%%, la aplicacién Registro e Identidad, mientras que la aplicacion CivilDigital APP
presenta una satisfaccidon mas baja correspondiente a 54,58%. Si bien esto ultimo ya se lograba
avizorar en el analisis previo, cabe notar cdmo la ponderacién del peso de cada dimensidn disminuyé
diferencias mas grandes que se observan en etapas anteriores.

6.2.4. SATISFACCION NETA

A continuacidn, se realiza un andlisis de la satisfaccion neta de los(as) usuarios(as) individuales del
canal de aplicaciones mdviles. Cabe recordar que, para este calculo, inciden dos valores
importantes: uno es la satisfaccién global de las dimensiones (explicada anteriormente) y el otro
valor es la satisfaccidn global inicial que se analizara a continuacion.
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A continuacidn, la siguiente tabla muestra los resultados de satisfaccion neta para las dos

aplicaciones, y detalla su calculo a partir de la Satisfaccion Global de las Dimensiones y la Satisfaccién

Global de las Dimensiones con sus respectivas ponderaciones.

TaBLA 101: CALCULO DE LA SATISFACCION NETA, CONSIDERANDO "FACILIDAD PARA PAGAR CERTIFICADOS" - USUARIOS(AS) APLICACIONES

MOVILES
Aplicaciones 2020_ajustado 2021_ajustado Ponder | Difer Peso
ador encia dela
n | %SAT | %INS % Ponder | n %SAT | %INS % s | aplicaci
NETO | ador NETO Signi | onen
ficati el
vas canal
(ajus
tado
2020
2021
)
Satisfacci | 442 | 73,76% | 12,04% | 61,72% | 80,00% 228 | 69,51% | 14,93% | 54,58% | 80,00% J
on
CivilDi Global
gital de las 54,67%
APP Dimensio
nes
Satisfacci | 442 | 65,16% | 27,15% | 38,01% | 20,00% 228 | 61,40% | 29,39% | 32,02% | 20,00% =
on
Global
Inicial
Satisfacci | 442 | 72,04% | 15,06% | 56,98% 228 | 67,89% | 17,82% | 50,07% J
on neta
2021 2021 ajustado Peso
dela
Difer | aplicaci
encia onen
s el
signif canal
n % SAT % INS % Ponder n % SAT % INS % Ponder | icativ
NETO ador NETO ador as
Satisfacci - -- - - 80,00% 189 | 79,34% | 10,89% | 68,45% | 80,00% -
on
Registr Global 45,32%
oe de las
Identi Dimensio
dad nes
Satisfacci - -- - - 20,00% 189 | 73,02% | 21,16% | 51,85% | 20,00% -
on
Global
Inicial
Satisfacci - -- - - 189 | 78,07% | 12,94% | 65,13% -
on neta
Satisfaccién neta del canal 417 72,49% | 15,61% | 56,89%

Fuente: Elaboracidn propia

Una vez realizado el célculo, se observa que la satisfaccidon neta para la aplicacién CivilDigital APP es
de 50,7%, compuesta por un 57,89% de satisfacciéon y un 17,82% de insatisfaccion. Comparando con
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los resultados de 2020, este afio se observa una baja significativa de la satisfaccién neta (que el afio
anterior fue de 56,98%), la que se explicaria mayormente por la baja experimentada en la
Satisfaccién Global de las Dimensiones.

Por su parte la Satisfaccidn Neta de la aplicacidn Registro e Identidad alcanza un 65,13%, y se
compone de un 78,07% de satisfaccién y un 12,94% de insatisfaccion. Debido a que este es el primer
afio en que se monitorea esta aplicacion, no se pueden observar diferencias con respecto a 2020.

Como se explicd al inicio de la seccidn, el peso que se imputd a cada aplicacion en el canal es
proporcional al nimero de casos validos con que se calculé el ISN de cada aplicacidn respecto del
total de casos en el canal. A partir de ello se sumaron ponderadamente las satisfacciones netas de
cada aplicacién, para lograr una satisfaccidon neta a nivel de canal. Esta ultima es la que se presenta
en el siguiente grafico, detalldndose su composicién a partir de un 72,49% de insatisfacciéon y un
15,61% de insatisfaccidn, de lo que resulta un 56,89% de satisfaccion neta para el canal de
aplicaciones moviles.

GRAFICO 82: SATISFACCION NETA DE USUARIOS DEL CANAL APLICACIONES MOVILES

100

80

72,49 %

60

40

20

-15,61 %

B insatisfaccion Satisfaccion neta M  Satisfaccion

Fuente: Elaboracién propia
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7. CONCLUSIONES

Esta segunda version del estudio Piloto de Totems y Aplicaciones Méviles tenia como objetivo medir
la satisfaccion de usuarios(as) de Totems de Autoatencién y de las aplicaciones moviles CivilDigital
culo del ISN.
Antes de deslindar las principales conclusiones que se pueden extraer de este informe, cabe

APP y Registro e Identidad, para evaluar la incorporacién de estos indicadores en el ca

recordar que su caracter piloto no permite realizar andlisis concluyentes sobre los resultados de
satisfaccion neta de la poblacidon con los diferentes servicios, mas bien permite conocer la
pertinencia de los instrumentos ante canales que presentan dindmicas distintas a las que
histéricamente se han medido en versiones anteriores de este estudio. Junto con la pertinencia de
los instrumentos también se aplicd la misma metodologia de calculo de satisfaccidon neta con el
objetivo de verificar que el enfoque asociado a la naturaleza de los nuevos canales es adecuado para
su incorporacion.

En el caso del piloto realizado para el canal Tétems de Autoservicio, se debid considerar, en primer
lugar, y en linea con el estudio del afio pasado, descartar la dimensidon “Facilidad para pagar
certificados”, debido a que el “n” vinculado de la dimensién no permitia arrojar resultados
concluyentes. En cambio, se observo que los “n” vinculados a las nuevas dimensiones “Huellero de
identificacion” y “Asistencia de funcionario”, aunque tampoco responden a la totalidad de la
muestra, si superan el 50% de los casos, por lo que es posible realizar el calculo considerandolas.
Respecto a esto ultimo, se tomd la decisidn de presentar el calculo incluyendo y excluyendo estas
variables, para evaluar cual seria su impacto en la satisfaccion neta. De ello se pudo observar que,
en el caso de la evaluacion usuaria de tétems excluyendo las dimensiones mencionadas, la
satisfaccion global inicial fue de 94,77% en 2020 y de 90,05% en 2021, mostrando una disminucién
estadisticamente significativa en 2021 respecto al afio anterior. Ello repercutié sobre la satisfaccion
neta, que correspondié a un 97,17% en 2020, y disminuyd a 94,81% en 2021. Mientras tanto, al
realizarse el calculo considerdndose estas dimensiones, la satisfaccion neta pasé de un 97,14% en
el afio 2020 a un 93,85% en 2021. La satisfacciéon neta resulté entonces mayor cuando no se
consideraron las dimensiones "Huellero de identificacion" y "Asistencia de funcionarios".

También cabe recordar que este informe buscé hacerse cargo de un hallazgo del informe del afo
pasado, referente a la exclusién de la muestra de las personas con problemas para realizar su
tramite en los tétems de autoatencidn. Este afio se considerd conocer la satisfaccién de estos
usuarios(as), aunque no pudieron ser incluidos en el calculo del indice. Los resultados arrojaron
diferencias importantes entre ambos grupos en la satisfaccidn general con el servicio, donde, como
era posible esperar, las personas que tuvieron problemas para interactuar con los tétems evaluaron
de manera mucho mas negativa el servicio de tétems de autoatencidn. Resultaria interesante
indagar sobre este tipo de usuarios, la cantidad que representan dentro del universo total de
usuarios, los problemas especificos que cada uno enfrenta y la medida en que cada uno de estos los
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imposibilita para evaluar cada dimensidn de interés para el ISN. Considerando la metodologia para
el cdlculo del ISN, el estudio de este segmento de usuarios (que no logran realizar el trdmite en el
tétem) finalmente no puede participar del célculo del ISN por lo que deben explorarse alternativas
para recoger su experiencia, las que van mas alla de los alcances del calculo anual del ISN.

Otro aspecto para considerar es el muestreo para el caso de las aplicaciones modviles. Como
sabemos, en su caso las encuestas son contestadas con un sesgo de autoseleccidon entre quienes
deciden participar a través del link enviado a sus mails, algo que puede explicar las bajas tasas de
logro alcanzadas. Es probable que tal sesgo torne mas negativos los resultados, toda vez que quienes
busquen dar cuenta de su insatisfaccidn sean a su vez quienes decidan participar mas en este tipo
de encuestas. En el futuro, los esfuerzos tendrian que enfocarse en evaluar otras formas de
aproximacién y reclutamiento que disminuyan este sesgo en el caso de las aplicaciones. También se
puede evaluar enviar mas links para, por lo menos, elevar el N con el que se realizan los analisis.

En términos generales, es posible concluir que, en relacidn con los cuestionarios, adaptados para
estos ejercicios pilotos segln la naturaleza de cada canal, logran recoger de buena forma la
informacidn asociada al cdlculo de ISN.

En relacidon con el cdlculo del INS, para todos los canales este ejercicio es factible segun la
metodologia definida para los tres canales originales.

Se observa, ademas, estabilidad en los resultados y es factible incorporar los canales a una medicién
en régimen. El procedimiento de recoleccién de informacién y cdlculo del ISN es adecuado y es
recomendable realizar su aplicacién.
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ANEXOS INFORME FINAL ISN 2021
A. UNIVERSO DE OFICINAS SEGUN REGION Y TAMARNO DE LAS OFICINAS

Regién Tamafio oficina
GRANDE MEDIANA MEGA OFICINA PEQUENA REGIONAL Total
Oficina Actuaciones Oficina Actuaciones Oficina Actuaciones Oficina Actuaciones Oficina Actuaciones Oficina Actuaciones
s 2020 s 2020 s 2020 s 2020 s 2020 s 2020
| - Tarapaca 3 188.925 4 8.606 1 156.403 8 353.934
Il - Antofagasta 1 129.798 2 21.941 7 73.935 1 226.418 11 452.092
1ll- Atacama 3 111.938 12 68.245 1 98.821 16 279.004
IV - Coquimbo 8 315.564 20 68.441 1 157.223 29 541.228
V - Valparaiso 1 212.264 15 803.732 24 231.265 1 200.069 41 1.447.330
VI-Lib. Bernardo 10 342.364 24 203.986 1 164.524 35 710.874
O’Higgins
VIl - Maule 13 421.442 31 217.303 1 136.177 45 774.922
VIIl - Biobio 21 854.617 27 160.188 1 149.322 49 1.164.127
IX - La Araucania 13 343.073 29 274.808 1 131.738 43 749.619
X - Los Lagos 9 389.689 46 168.035 1 139.223 56 696.947
XI - Aysén 1 22.962 17 28.200 1 56.706 19 107.868
XII - Magallanes 1 23.555 5 7.990 1 122.825 7 154.370
RM 2 240.836 53 3.208.350 1 1.232.111 8 42.004 64 4.723.301
XIV - Los Rios 5 126.597 13 69.781 1 113.299 19 309.677
XV - Arica y Parinacota 1 80.791 5 3.920 1 168.177 7 252.888
XVI - Nuble 4 97.363 21 131.745 1 117.337 26 346.445
Total 4 582.898 162 7.352.903 1 1.232.111 293 1.758.452 15 2.138.262 475 13.064.626

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién del SRCel
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B. OFICINAS EXCLUIDAS DEL MARCO MUESTRAL

Total oficinas base 2020 475
Exclusiones por tamafio (menos de 800 actuaciones/mes) 181
Exclusiones por localizacién (Isla de Pascua / Juan Fernandez) 2
Exclusion por caso especial (Independencia SML) 1
Sub total exclusiones por Bases 184
Marco muestral inicial 291
Exclusiones dependencias en Hospital del marco muestral 15
Exclusiones por oficinas Cerradas 4
Exclusiones por Atenciones de emergencia por siniestros o remodelacion 4
Sub total exclusiones por andlisis de Equipo Técnico 23
Marco muestral ajustado por Equipo Técnico 268

Fuente: Elaboracidn propia en base a informacion del SRCel
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C. LISTADO OFICINAS EXCLUIDAS DEL MARCO MUESTRAL

N° Oficina Regién Direccién

1 CAMINA Region de Tarapaca Bdo. O'Higgins S/N°

2 COLCHANE Region de Tarapaca Teniente Merino S/N°

3 HUARA Region de Tarapaca Av. Arturo Prat S/N°

4 PICA Region de Tarapaca Balmaceda N° 381

5 ANTOFAGASTA SO Region de Antofagasta Azapa N° 5935
HOSPITAL

6 ANTOFAGASTA SO Region de Antofagasta Sin informacién

SECTOR BONILLA

7 MARIA ELENA Region de Antofagasta Avda. Arturo Prat N° 52

8 OLLAGUE Region de Antofagasta Avda. Los Héroes S/N

9 TALTAL Region de Antofagasta Arturo Prat N° 525

10 ALTO DEL CARMEN Regidn de Atacama Pasaje 31 Enero S/N°

11 COPIAPO Region de Atacama Rancagua #499 Piso 1y 2

12 COPIAPO SO Region de Atacama Los Carreras N°1320
HOSPITAL

13 DOMEYKO Regidn de Atacama Pedro Cuadra S/N°

14 EL TRANSITO Region de Atacama Camino Publico S/N°

15 FREIRINA Region de Atacama Ernesto Riquelme S/N°

16 SAN FELIX Region de Atacama Esperanza S/N°

17 SUBOFICINA LOS Regidn de Atacama Ferrocarril N°175

LOROS

18 VALLENAR SO Region de Atacama Av. Huasco N° 392, Carretera Vallenar Huasco
HOSPITAL

19 BARRAZA Region de Coquimbo Federico Alfonso S/N°

20 CAIMANES Region de Coquimbo Independencia S/N°

21 CANELA Region de Coquimbo Estanislao Ollarzu N2 365, Canela Baja

22 CAREN Regién de Coquimbo Mac-Iver S/N°

23 CERRILLOS Region de Coquimbo Pasaje Las Rosas s/n

24 CHANARAL ALTO Region de Coquimbo Av. El Quiscal S/N°

25 COQUIMBO SO Region de Coquimbo Av. Videla S/N°
HOSPITAL

26 HURTADO Regién de Coquimbo Calle Unica N° 32

27 LA HIGUERA Region de Coquimbo Av. Gabriela Mistral S/N°

28 LA SERENA SO Regién de Coquimbo Balmaceda N° 916
HOSPITAL

29 MINCHA Region de Coquimbo Juan XXIII S/N°

30 OVALLE SO Region de Coquimbo Manuel Pefiafiel s/n
HOSPITAL

31 PAIHUANO Region de Coquimbo Balmaceda S/N°

32 QUILIMARI Region de Coquimbo Independencia N° 2015

33 RAPEL Region de Coquimbo Manuel Antonio Matta S/N Ex posta

34 SAMO ALTO Region de Coquimbo Calle Unica S/N°

35 TONGOY Region de Coquimbo Fundicién Sur S/N°

36 CATAPILCO Region de Valparaiso José Maria Mercado N°335

37 CATEMU Region de Valparaiso Borjas Garcia Huidobro N°222. L2y 6
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38 CENTRO Region de Valparaiso Rafael Aristia N°525, local N°1
ESPECIALIZADO SO
QUILLOTA
VEHICULOS
39 CHINCOLCO Region de Valparaiso Pedro Montt S/N°
40 ISLA DE PASCUA Region de Valparaiso Tu'u Maheke MZ 14 Sitio 9
41 JUAN FERNANDEZ Region de Valparaiso Alfred Von Rodt 372
42 PANQUEHUE Region de Valparaiso Ignacio Carrera Pinto S/N°
43 PAPUDO Regidn de Valparaiso Fernandez Concha Nro. 255
44 PETORCA Region de Valparaiso Silva N°645
45 SAN FELIPE SO Region de Valparaiso Av. Miraflores N° 2085
HOSPITAL
46 ZAPALLAR Region de Valparaiso Januario Ovalle N°147
47 COINCO Region del Libertador Avda. Bernardo O’Higgins N° 265
Bernardo O'Higgins
48 EL MANZANO Region del Libertador Carretera H 66 KM. 18 S/N°
Bernardo O'Higgins
49 LA ESTRELLA Regidn del Libertador Bernardo O’higgins S/N° - Edificio Municipal
Bernardo O'Higgins
50 LOLOL Region del Libertador Los Aromos N° 65
Bernardo O'Higgins
51 MARCHIGUE Regidn del Libertador Libertad N° 490
Bernardo O'Higgins
52 NAVIDAD Region del Libertador Plaza General Bonilla N° 24
Bernardo O'Higgins
53 PAREDONES Region del Libertador Av. Dr. Moore N° 15
Bernardo O'Higgins
54 PLACILLA Region del Libertador Oscar Gajardo N° 2250
SUBOFICINA Bernardo O'Higgins
55 PUMANQUE Region del Libertador Luis Antonio Barahona N°120
Bernardo O'Higgins
56 RANCAGUA SO Region del Libertador Avda. Bernardo O'Higgins N° 3095
HOSPITAL Bernardo O'Higgins
57 CURANIPE Region del Maule Samuel Jofré N° 434, Curanipe.
58 CUREPTO Region del Maule Plaza de Armas S/N°
59 CURICO SO Region del Maule Chacabuco N° 121
HOSPITAL
60 CURICO SUBOFICINA Region del Maule Pasaje Los Aguiluchos N° 140
SARMIENTO
61 EMPEDRADO Region del Maule Bueras N° 235 A
62 HUAQUEN Region del Maule Huaquén S/N° (Villorrio)
63 HUERTA DE MAULE Region del Maule Diego Portales S/N°
64 LICANTEN Region del Maule Alejandro Rojas N° 385
65 LLICO DE Region del Maule Ignacio Carrera Pinto S/N°
MATAQUITO
66 LONTUE Regién del Maule Echeverria 235
67 NIRIVILO Region del Maule Rosas S/N°
68 PENCAHUE Region del Maule Julio Zacarias Meza N° 600
69 PUTU Region del Maule Constitucion N° 428 esquina Balmaceda
70 RAUCO Region del Maule Av. Eduardo Frei, Pasaje Nuevo N° 121
71 SAUZAL Region del Maule Consultorio de Salud Mental
72 SO TALCA HOSPITAL Region del Maule 1 Norte N° 1990 Piso N° 1
73 SUBOFICINA MALL Region del Maule Avda. Circunvalacién Oriente N° 1055, Piso 3 N° 303
PLAZA MAULE
74 TALCA SO ARTURO Region del Maule Sin informacién
PRAT

Pagina 242 de 354




DEL GRUPQO STATCOM

75 VICHUQUEN Region del Maule Manuel Rodriguez N° 325

76 VILLA PRAT Region del Maule Avda. Padre Alfonso Araya N° 787

77 ALTO BIOBIO Region de Biobio Sin informacién

78 ANTUCO Region de Biobio Calixto Padilla S/N°

79 CABRERO S.0. Region de Biobio Sin informacién

MONTE AGUILA -

CABRERO

80 CARAMPANGUE Region de Biobio Vicente Millar S/N°

81 CONCEPCION SO Region de Biobio Sin informacién
HOSPITAL

82 CONTULMO Region de Biobio Nahuelbuta S/N°

83 COPIULEMU Region de Biobio Bélgica S/N°

84 ISLA MOCHA Region de Biobio Sin informacién

85 ISLA SANTA MARIA Region de Biobio Puerto Sur S/N°

86 LLICO DE ARAUCO Region de Biobio Sin informacién

87 LOS ANGELES SO Region de Biobio Sin informacién
HOSPITAL

88 QUILACO Region de Biobio Trece N° 108

89 QUILLECO Region de Biobio Carreras N° 436

90 RAFAEL Region de Biobio Calle Principal S/N°

91 SAN ROSENDO Region de Biobio Ibieta N° 225

92 SANTA FE Region de Biobio Sin informacién

93 TALCAMAVIDA Region de Biobio Carrera S/N°

94 TIRUA Region de Biobio Arturo Prat N° 209

95 TUCAPEL Region de Biobio San Diego N° 359

96 CAPITAN PASTENE Regidn de La Araucania Pedro Montt N° 461

97 CHERQUENCO Regién de La Araucania Libertad S/N° esquina Carrera

98 CHOLCHOL Regién de La Araucania Sin informacién

99 CURARREHUE Regidn de La Araucania Héroes de la Concepcion N° 75

100 ERCILLA Regién de La Araucania Comercio N° 510

101 LLAIMA Regidn de La Araucania Aurelio Letelier N° 300

102 LOS LAURELES Regién de La Araucania Artemio Gutiérrez N° 650

103 LOS SAUCES Regién de La Araucania Balmaceda N° 360

104 LUMACO Regién de La Araucania Balmaceda S/N°

105 PERQUENCO Regién de La Araucania Esmeralda N° 320

106 PICHI-PELLAHUEN Regién de La Araucania Sin informacién

107 PUERTO Regién de La Araucania Alessandri N° 260

DOMINGUEZ

108 RENAICO Regién de La Araucania Caupolican N2 56

109 TEMUCO SO Regién de La Araucania Manuel Montt N° 115
HOSPITAL

110 TEODORO SCHMIDT Regidn de La Araucania Balmaceda N° 223

111 TROVOLHUE Regién de La Araucania Romilio Adriazola N° 138

112 ACHAO Region de Los Lagos Sin informacién

113 AYACARA Region de Los Lagos Av. Costanera S/N°

114 BUTACHAUQUES Region de Los Lagos Isla Butachauques S/N°

115 CASTRO SO Region de Los Lagos Sin informacién
HOSPITAL
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116 CHACAO Region de Los Lagos M. Ruiz Gamboa N° 21
117 CHAITEN Regidn de Los Lagos Juan Toesco N° 177
118 CHAULINEC Regidn de Los Lagos Villa Chaulinec S/N°
119 COCHAMO Region de Los Lagos Av. Cochamé N° 25
120 COLACO Regidn de Los Lagos Lord Cochrane S/N° Pargua
121 CONTAO Region de Los Lagos Sin informacién

SUBOFICINA

HORNOPIREN
122 CURACO DE VELEZ Region de Los Lagos Galvarino Riveros S/N° (80)
123 FRESIA Region de Los Lagos San José S/N.2
124 FUTALEUFU Regidn de Los Lagos Balmaceda N° 636
125 HORNOPIREN Region de Los Lagos Diego Portales N° 40
126 HUEYUSCA Regidn de Los Lagos Sector Rural
127 LLANADA GRANDE Region de Los Lagos Sector Rural
128 MECHUQUE Regidn de Los Lagos Sector Rural
129 MISQUIHUE Regidn de Los Lagos Sector Rural
130 OSORNO SO Region de Los Lagos Sin informacién

HOSPITAL
131 PALENA Regidn de Los Lagos Pudeto N° 14
132 PEULLA Region de Los Lagos Sector Rural
133 PUAUCHO Regidn de Los Lagos Avenida Norte Sur S/N°
134 PUERTO MONTT SO Region de Los Lagos Sin informacién
HOSPITAL

135 PUERTO OCTAY Regidn de Los Lagos Pedro Montt N° 365
136 PUQUELDON Region de Los Lagos Galvarino Riveros S/N°
137 QUEHUI Region de Los Lagos Sector Rural Isla Quehui S/N°
138 QUEILEN Regidn de Los Lagos Pedro Aguirre Cerda N°277-C
139 QUEMCHI Region de Los Lagos Pedro Montt N° 381
140 QUENAC Region de Los Lagos Sector Rural S/N°
141 QUETRULAUQUEN Region de Los Lagos Isla Huar S/N°
142 QUILACAHUIN Regidn de Los Lagos Misién Quilacahuin
143 RIACHUELO Region de Los Lagos Balmaceda N° 490
144 RIO FRIO Region de Los Lagos Avenida Central S/N°
145 RIO PUELO Regidn de Los Lagos Santiago Bueras N° 222
146 ROLECHA Region de Los Lagos Sin informacién

SUBOFICINA

HORNOPIREN
147 SAN JUAN DE LA Region de Los Lagos Misidn San Juan de la Costa S/N°

COSTA
148 SAN PABLO Region de Los Lagos Colon N° 351
149 TENAUN Region de Los Lagos Sector Rural
150 ALTO COYHAIQUE Region de Aysén del Sin informacién
SO General Carlos Ibafiez del
Campo
151 BALMACEDA Region de Aysén del Dr. Steffens N° 163
General Carlos Ibafiez del
Campo

152 CHILE CHICO Region de Aysén del Manuel Rodriguez N° 121

General Carlos Ibafiez del
Campo
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153 COCHRANE Region de Aysén del Esmeralda N° 199
General Carlos Ibafiez del
Campo
154 CORCOVADO Region de Aysén del Av. Rosselot S/N°
General Carlos Ibafiez del
Campo
155 COYHAIQUE SO Region de Aysén del Sin informacién
HOSPITAL General Carlos Ibafiez del
Campo
156 GUADAL Region de Aysén del Los Guindos N° 461
General Carlos Ibafiez del
Campo
157 LA JUNTA Region de Aysén del Sin informacién
SUBOFICINA General Carlos Ibafiez del
Campo
158 LA TAPERA Region de Aysén del Pascual Figueroa S/N°
General Carlos Ibafiez del
Campo
159 LAGO VERDE Region de Aysén del Cacique Blanco N° 133
General Carlos Ibafiez del
Campo
160 MELINKA Region de Aysén del Puquitin S/N°
General Carlos Ibafiez del
Campo
161 PRESIDENTE IBANEZ Region de Aysén del Sin informacién
General Carlos Ibafiez del
Campo
162 PUERTO AGUIRRE Region de Aysén del Almirante Gomez Carrefio S/N°
CERDA General Carlos Ibafiez del
Campo
163 PUERTO CISNES Region de Aysén del José Maria Caro N °135
General Carlos Ibafiez del
Campo
164 PUYUHUAPI Region de Aysén del Sin informacién
General Carlos Ibafiez del
Campo
165 TORTEL Region de Aysén del Tortel Sector Centro
General Carlos Ibafiez del
Campo
166 VILLA O'HIGGINS Region de Aysén del Lago Cristie S/N°
General Carlos Ibafiez del
Campo
167 CABO DE HORNOS Regién de Magallanes y La Sin informacién
Antdrtica Chilena
168 CERRO SOMBRERO Region de Magallanes y La Libertador Bernado O'Higgins sin nimero
Antartica Chilena
169 LA ANTARTICA Region de Magallanes y La Base Presidente Frei Montalva
Antdrtica Chilena
170 PUERTO EDEN Regién de Magallanesy La Sitio 5 Manzana B, Puerto Edén
Antartica Chilena
171 ALHUE Region de Metropolitana de Esmeralda N° 091
Santiago
172 INDEPENDENCIA SO | Region de Metropolitana de Sin informacién
HOSPITAL JJ Santiago
AGUIRRE
173 INDEPENDENCIA SO | Regidn de Metropolitana de Sin informacién
HOSPITAL SAN JOSE Santiago
174 INDEPENDENCIA Region de Metropolitana de Sin informacién
SUBOFICINA Santiago
INSTITUTO MEDICO
LEGAL
175 PUENTE ALTO SO Region de Metropolitana de Sin informacién
HOSPITAL SOTERO Santiago
DEL RIO
176 SAN RAMON SO Region de Metropolitana de Sin informacién
HOSPITAL PADRE Santiago
HURTADO
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177 SANTIAGO SO SAN Region de Metropolitana de Sin informacién
BORJA ARRIARAN Santiago
178 SANTIAGO SO SAN Region de Metropolitana de Chacabuco N° 430
JUAN DE DIOS Santiago
179 CHOSHUENCO Regioén de Los Rios Padre Bernabé S/N°
180 CORRAL Regidn de Los Rios Miraflores S/N°
181 LAGO RANCO Regién de Los Rios Puerto Montt N° 117
182 LIQUINE Regidn de Los Rios Camino Internacional N° 854
183 MAFIL Regidn de Los Rios Balmaceda S/N°
184 PANGUIPULLI Regién de Los Rios Pdte. Jorge Alessandri S/N°
185 REUMEN Regidén de Los Rios Sin informacién
186 SO CONARIPE Regién de Los Rios Sin informacién
(LIQUINE)
187 SO NELTUME Regidn de Los Rios Sin informacién
(CHOSCUENCO)
188 VALDIVIA SO Regidn de Los Rios Sin informacién
HOSPITAL
189 ARICA SO HOSPITAL Regidn de Aricay Sin informacién
JUAN NOE Parinacota
190 BELEN Region de Aricay Baquedano N ° 66
Parinacota
191 CODPA Region de Aricay Los Cateadores S/N°
Parinacota
192 PUTRE Region de Aricay Circunvalacién S/N°
Parinacota
193 VISVIRI Regidn de Aricay Arturo Pérez Canto N° 86
Parinacota
194 BUSTAMANTE Region de Nuble Camino Publico S/N°
195 CACHAPOAL Region de Nuble Independencia S/N°
196 CHILLAN SO Region de Nuble Sin informacién
HOSPITAL
197 COBQUECURA Region de Nuble Chacabuco N° 315
198 EL CARMEN Region de Nuble Juvenal Hernandez Jaque s/n
199 NINHUE Region de Nuble Arturo Prat N° 307
200 PEMUCO Region de Nuble Claudio Carrasco N° 596
201 PORTEZUELO Region de Nuble San Martin N° 336
202 QUILLON Region de Nuble El Roble N°696
203 QUINCHAMALI Region de Nuble Huechupin S/N°
204 RANQUIL Region de Nuble Nicasio Alarcon N° 416
205 RECINTO Region de Nuble CERRADA
206 SAN FABIAN DE Region de Nuble 18 de Septiembre S/N°
ALICO
207 TREHUACO Region de Nuble Lautaro S/N°

Fuente: Elaboracidn propia en base a informacion del SRCel
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GLOSARIO

Satisfaccion Global Directa: es el calculo de la pregunta que califica directamente y en forma global a

cada dimensién consultada.
Satisfaccion Global Calculada: Es el calculo que se construye combinando, en un promedio ponderado,

dos datos: el promedio de los atributos de la dimensidn y la evaluacién de la Satisfaccién Global Directa
de la dimensidn. Se trata de un promedio ponderado, es decir, cada dato participante del cdlculo
adquiere un peso diferenciado, siendo éste 60% para el promedio de los atributos y 40% para la
calificacion global consultada para la dimension.

Satisfaccion Global de las Dimensiones: Es el calculo que se construye en base a un promedio ponderado

de todas las dimensiones para tipo de usuario(a). Para establecer el ponderador con que ingreso la
satisfaccién global de cada dimensién en el calculo de la satisfaccion global de las dimensiones, se aplicé
la técnica de la regresién multiple. El objetivo de aplicar esta técnica para establecer la ponderacion de
cada dimension fue contar con un procedimiento estadistico que realizara una aproximacion a la forma
como las usuarias y los usuarios(as) conforman su grado de satisfaccién general con el servicio, pero si
logra establecer en qué forma covarian los resultados de aspectos parciales (dimensiones) y la
satisfaccién general, asi como cudl es el peso relativo de cada uno de estos aspectos. Por tanto, la
regresion permitié construir un proxy de las dimensiones en funcién de la satisfaccién general, donde
cada dimensién aporté en funcidn de su nivel de asociacion con la satisfaccion general.

Satisfaccion Global Inicial: Para obtener la percepcion de cada usuario(a) encuestado respecto de la
calidad de atencidn prestada por el Servicio, primeramente, se les consulté cual es su Satisfaccion Global

por la atencion brindada por el Servicio de Registro Civil e Identificacion, de manera que esta evaluacion
resuma todos los aspectos que inciden en la satisfaccién del usuario(a).
Satisfaccion Neta: Este resultado corresponde al promedio ponderado de la satisfaccién global de las

dimensiones y la satisfaccion global inicial. La ponderacién de cada componente del calculo corresponde
a 80% para la satisfaccidn global de las dimensiones y 20% para la satisfaccidn global inicial.
indice de Satisfacciéon Neta: Es la resta entre el porcentaje de usuarios(as) que clasifican como

satisfechos(as) respecto de la calidad de atencién prestada por el SRCel y el porcentaje de usuarios(as)
que clasifican como insatisfechos(as) respecto de la calidad de atencidn prestada por el SRCel.
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E. CUESTIONARIOS

E.1. USUARIOS(AS) INDIVIDUALES CANAL PRESENCIAL

Cuestionario Maestro

Registro Civil — ISN 2021 — Canal Presencial

Inicio de Campo: 1 de Septiembre 2021

Fin de Campo: 30 de Septiembre 2021

I. VARIABLES DE LA MUESTRA

Variables para el control de cuotas:

S03. Oficina de encuesta

Il. REVISION DE LA CUOTA BASADO EN LAS VARIABLES DE LA MUESTRA

Ver archivo adjunto MUESTRA REGISTRO CIVIL PRESENCIAL 2021

Ill. INTRODUCCION

Buenos dias/tardes, Mi nombre es... y pertenezco a la empresa DATAVOZ. En esta ocasion nos encontramos
haciendo una encuesta para medir la calidad del servicio otorgado por el Servicio de Registro Civil e Identificacion
¢Dispone Ud. de unos minutos para contestar algunas preguntas? Esta encuesta tiene una duracién aproximada
de 10 minutos.

ENTREVISTADOR/A: SOLO SI LA PERSONA PREGUNTA POR LA CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS, LEER EL
SIGUIENTE PARRAFO

Los datos que Ud. nos entregue son de caracter confidencial y estan resguardados por la Ley del Secreto
Estadistico N° 17.374, por lo tanto, sus respuestas sélo seran utilizadas en forma agregada junto al resto de los
entrevistados/as y en ningln caso en forma individual

Gracias de antemano por su ayuda
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IV. CUOTAS Y FILTROS

S01 [S]
ENTREVISTADOR/A: ~ SELECCIONAR REGION DE LA OFICINA

1) Aricay Parinacota

2) Tarapaca

3) Antofagasta

4) Atacama

5) Coquimbo

6) Valparaiso

7) Metropolitana de Santiago

8) Libertador Bernardo O’Higgins
9) Maule

10) Nuble

11) Biobio

12) La Araucania

13) Los Rios

14) Los Lagos

15) Aysén del Gral. Carlos Ibafiez del Campo
16) Magallanes y Antartica Chilena

S02 [S]
ENTREVISTADOR/A: SELECCIONAR COMUNA DE LA OFICINA

SCRIPTER: Ver cédigos y consistencia I6gica con SO1 en archivo MUESTRA DE OFICINAS

S03 [S]
ENTREVISTADOR/A: SELECCIONAR OFICINA DE LA ENTREVISTA

SCRIPTER: Ver cédigos y consistencia I6gica con SO1 en archivo MUESTRA DE OFICINAS

S04 [Q]
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SCRIPTER:

S05 [Q]

Hora exacta:

SCRIPTER:

S06 [Q]

Fecha se programa automdticamente en el software
Rango de respuesta va desde “01/09/2021” a “30/09/2021”

Excluir como respuestas vdlidas las siguientes fechas (fin de semana, salvo algunas
oficinas que funcionan los sdbados y festivos): 18/09/2021, 19/09/2021, 20/09/2021.

La hora se programa automdticamente en el software
Con la hora exacta, se clasificard a posteriori en uno de los tramos horarios que aparecen

¢Me podria decir su edad?

ENTREVISTADOR/A:

Edad:

ANOTAR EDAD EXACTA

SCRIPTER:
encuesta.

Rango de respuesta va de 18 a 99. Si la edad es menor a 18 aiios se debe finalizar la

Pagina 250 de 354



DEL GRUPQO STATCOM

V. CUESTIONARIO - SATISFACCION

P1[M]

¢Qué tramite/s vino a realizar?

P2

é¢Pudo realizar el o los

tramites mencionados?

SCRIPTER: Si marca opcion 13 (Ninguno) en P1, terminar encuesta

Si no concreto ningun tramite (P2=2), saltar a P3

Mostrar en P2 los tramites que el usuario fue a realizar de acuerdo a P1

P1A_1 [M]

éQué certificado o documento pidié? [RESPUESTA MULTIPLE]

ENTREVISTADOR/A: MOSTRAR TARJETA P1A_1
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ENTREVISTADOR/A:  ESPONTANEA, MARQUE TODOS LOS TRAMITES QUE
CORRESPONDAN
S| NO
SI LA RESPUESTA ES “NINGUNO”, SONDEAR ANTES DE MARCAR
PEDIR UN CERTIFICADO/DOCUMENTO | 1 | P2_1[S] 1 2
SOLICITAR / RENOVAR CARNET / CEDULA DE IDENTIDAD | 2 | P2_2[S] 1 2
RETIRAR CEDULA O PASAPORTE| 3 | P2_3[S] 1 2
SOLICITAR / RENOVAR PASAPORTE | 4 | P2_4[S] 1 2
REALIZAR TRAMITE PARA POSESION EFECTIVA| 5 | P2_5(S] 1 2
INSCRIPCION REGISTRO CIVIL / INSCRIPCION DE NACIMIENTO | 6 | P2_6(S] 1 2
INSCRIPCION / TRANSFERENCIA DE VEHICULOS | 7 | P2_7[S] 1 2
REALIZAR UN TRAMITE PARA MATRIMONIO| 8 | P2_8(S] 1 2
REGISTRAR UNA DEFUNCION| 9 | P2_9([S] 1 2
REALIZAR UN TRAMITE PARA ACUERDO DE UNION CIVIL| 10 | P2_10 [S] 1 2
SOLICITAR CLAVE UNICA| 11 | P2_11([S] 1 2
OTRO, Especificar 12 | P2_12[S] 1 2
NINGUNO [NO LEER] | 13
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1) Nacimiento

2) Matrimonio

3) Defuncion

4) Vehiculosy conductor
5) Antecedentes

6) Discapacidad

7) Multas

8) Profesionales

9) Prendas

10) Acuerdo Union Civil
11) Cese de convivencia
12) Persona Juridica sin fines de lucro

P1A_1 1[M]

Especificamente, équé tipo certificado o documento? [DEPENDIENDO QUE MARCO EN P1_A1, APARECERAN
LAS SIGUIENTES OPCIONES]

ENTREVISTADOR/A:  LEER ALTERNATIVAS

Nacimiento:

1) Completo para todo tramite 17) Fines Especiales

2) Para asignacién familiar 18) Fines Particulares

3) Para matricula 19) Hoja de vida del conductor
4) Paraidentidad Discapacidad:

5) Oficial

20) Credencial

Matrimonios:
21) Discapacidad

6) Corriente para todo tramite 22) Institucion
7) Para asignacién familiar Multas:
8) Oficial

Defunciones: 23) Multas no pagas
Profesionales:

9) Corriente para todo tramite )
10) Con Causa 24) Profesionales

11) Para Asignacién Familiar Prendas:

12) Oficial

25) Vigentes
Vehiculos:

26) Constituyente
27) Repertorio

28) Copia Contrato
Acuerdo Unidén Civil:

13) Inscripcion (padrén)
14) Anotaciones Vigentes
15) Anotaciones Oficial

16) Extracto 29) Acuerdo Unién Civil
Antecedentes: Cese de convivencia:
Pagina 252 de 354




DEL GRUPQO STATCOM

30) Cese de Convivencia 31) Vigencia de Persona Juridica sin fines de lucro
Persona juridica sin fines de lucro: 32) Directorio de Persona Juridica sin fines de lucro
SCRIPTER: Mostrar 1, 2, 3, 4y 5 sélo simarcdé 1 en P1A_1

Mostrar 6, 7y 8 sélo si marcé 2 en P1A 1

Mostrar 9, 10, 11 y 12 sdlo si marcé 3 en P1A 1

Mostrar 13, 14, 15y 16 sélo si marcé 4 en P1A_1

Mostrar 17, 18 y 19 sélo simarcé 5 en P1A_1

Mostrar 20, 21y 22 sélo si marcé 6 en P1A 1

Mostrar 25, 26, 27 y 28 sélo si marcé 9 en P1A 1

Simarco 7 en P1A_1, marcar automdticamente 23 en P1A 1 1y continuar
Simarcoé 8 en P1A_1, marcar automdticamente 24 en P1A_1 1y continuar
Simarcd 10 en P1A_1, marcar automdticamente 29 en P1A_1_1y continuar
Simarco 11 en P1A_1, marcar automdticamente 30 en P1A 1 1y continuar

Mostrar 31 y 32 sélo si marcd 12 en P1A_1

P1A_1 2 [S]

¢Por qué no utilizé la web del Servicio de Registro Civil e Identificacién para obtener el certificado o documento
solicitado?

ENTREVISTADOR/A: ESPONTANEA Y CLASIFICAR

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

No sabia que se podia hacer en linea

No tengo Internet

No sé utilizar Internet

No es seguro hacer trdmites en Internet

Hacer tramites en Internet es engorroso

No tengo impresora

Me pidieron una clave, y no la tenia

En el sitio web no habia informacién de cémo hacer el tramite
No tenia los medios de pago que me solicitaron

10) No encontré donde hacer consultas o preguntas

11) Otro, écual?
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P1 2 [S]

¢Realizd reserva de hora en la web del Servicio de Registro Civil e Identificacién para realizar este tramite?

1) Si 2) No

SCRIPTER: Mostrar sélo para quienes respondieron “solicitar/ renovar carnet/ cédula de identidad”
(P1=2) y/o “solicitar/renovar pasaporte” (P1=4) seguin respuesta dada en P1
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P3 [S]
¢Por qué motivo no pudo realizar el/los tramite/s?

ENTREVISTADOR/A:  ESPONTANEA Y CODIFICAR

[

) Oficina estd muy llena

) Tramite no se realiza en esta oficina

) Sdlo fue a averiguar cdmo hacer un tramite
) No tiene tiempo para esperar

5) Olvidd llevar un documento

6) Hay problemas de sistema en la oficina

7) Otro motivo, écudl?

H W N

P5 [S]
¢Cémo evaluaria en general al Registro Civil e Identificacion como institucién?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P5

1) Pésimo

2) Malo

3) Regular

4) Bueno

5) Excelente

6) No responde (NO VA EN TARJETA)
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P7 [S]
En términos generales, ¢ cuan satisfecho/a se encuentra usted con la atencion recibida en esta oficina del Servicio

de Registro Civil e Identificacién?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P7

[

Muy insatisfecho/a
Insatisfecho/a

Ni satisfecho/a, ni insatisfecho/a
Satisfecho/a

Muy satisfecho/a

H W N
—_ —= — —

ul
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Ahora le pediré su opinidn sobre algunos aspectos de la atencidn que usted recibid. Primero vamos a hablar del
momento antes de ser atendido/a y luego de la atencidn que recibid

P8 [Q]
Antes de realizar el tramite, aproximadamente, écuanto tiempo tuvo que esperar antes de ser atendido/a por
el/la funcionario/a?

ENTREVISTADOR/A:  ANOTE LOS MINUTOS. SI EL ENCUESTADO DICE HORAS, REALIZAR LA CONVERSION A
MINUTOS]

Minutos:

999 : No responde [NO LEER]

SCRIPTER: Rango de respuesta va de 0 a 999

P9 [S]
Pensando en el tiempo que tuvo que esperar hasta ser atendido por el/la funcionario/a. Usted diria que éste fue:

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P9

1) Muy inadecuado

2) Inadecuado

3) Niadecuado, ni inadecuado

4) Adecuado

5) Muy adecuado

9) No responde (NO VA EN TARJETA)

En una escala de 1 a5, donde 1 es “muy insatisfecho/a” y 5 “muy satisfecho/a”, i qué tan satisfecho/a estd usted
con las siguientes afirmaciones sobre las condiciones de atencion que ofrece esta oficina del Servicio de Registro
Civil e Identificaciéon?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P10

LEER AFIRMACIONES
Ni respN;)nde
. Muy Insatisfecho/a satlsfesho/a, Satisfecho/a .Muy (NO VA
insatisfecho/a ni satisfecho/a EN
insatisfecho/a TARJETA)
Horario de
P10_1 atencién dela 1 2 3 4 5 9
[S] fici
oficina
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Los letreros que
P10_2 senallzgn donde 1 2 3 4 5 9
[S] | serealiza cada
tramite
La cantidad de
P10_3 | mddulos
_ 1 2 4
[S] | abiertos para ’ i :
atender
P10_4 | El aseo dela 1 ? 3 4 5 9
[S] | oficina
P10_5 [S]

Para realizar su trdmite, Ud. esperé en: [SI EL ENCUESTADO SENALA QUE EN AMBOS, SOLICITAR QUE LE
INDIQUE EN CUAL ESTUVO MAS TIEMPO]

ENTREVISTADOR/A:  LEER AFIRMACIONES

1) Fila
2) Sala de espera

P10 6 [S]
¢Qué tan satisfecho/a esta usted con el espacio fisico para la fila en la que tuvo que esperar?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P10

[EEN

Muy insatisfecho/a

Insatisfecho/a

Ni satisfecho/a, ni insatisfecho/a
Satisfecho/a

Muy satisfecho/a

No responde (NO VA EN TARJETA)

w N

Ul

O D
—_—_— = = =

P10 7 [S]
¢Qué tan satisfecho/a estd usted con la comodidad de la sala de espera?

ENTREVISTADOR/A: ~ PASAR TARJETA P10

[EEN

Muy insatisfecho/a

Insatisfecho/a

Ni satisfecho/a, ni insatisfecho/a
Satisfecho/a

Muy satisfecho/a

No responde (NO VA EN TARJETA)

w N

ul

) -l>
—_— = —= —
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P10_8[S]
¢Qué tan satisfecho/a estd usted con la cantidad de asientos en la sala de espera?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P10

1) Muy insatisfecho/a

2) Insatisfecho/a

3) Ni satisfecho/a, ni insatisfecho/a
4) Satisfecho/a

5) Muy satisfecho/a

9) No responde (NO VA EN TARJETA)

P10_9[S]
En términos generales, ¢ qué tan satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones de atencidén que ofrece esta
oficina?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P10

1) Muy insatisfecho/a

2) Insatisfecho/a

3) Nisatisfecho/a, ni insatisfecho/a

4) Satisfecho/a

5) Muy satisfecho/a

9) No responde (NO VA EN TARJETA)
P10 9 18]

En relacidn a su llegada el dia de hoy a esta oficina ¢ Usted tuvo que esperar en una fila fuera de la oficina, antes
del ingreso al recinto?

1) Si
2) No

En relacion a la calidad de la atencién brindada por el/la funcionario/a que le atendid. En una escalade 1 a 5,
donde 1 es “muy insatisfecho/a” y 5 “muy satisfecho/a”, iqué tan satisfecho/a estd usted con los siguientes
aspectos...?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P10
LEER ASPECTOS
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. No
Ni respond
M tisfech M
Y Insatisfec | o > o o/a, Satisfec vy e (NO
insatisfech ni satisfecho
o/a ho/a insatisfecho/ ho/a /a VAEN
3 TARJET
A)

Amabilidad del/la
P11 _1[S] | funcionario/a que lo atendid 1 2 3 4 5 9
en su tramite

Presentacion personal del/a

P11_2[5] funcionario/a

Claridad del lenguaje utilizado

P11
-3 B3] por el/la funcionario/a

En términos generales, icuan
satisfecho se encuentra usted
P11 4 [S] | con la calidad de la atencién 1 2 3 4 5 9
brindada por el/la

funcionario/a que le atendié?

En relacidén a la “preparacion del/ la funcionario/a que le atendid. En una escala de 1 a 5, donde 1 es “muy
insatisfecho/a” y 5 “muy satisfecho/a”, é qué tan satisfecho/a esta usted con los siguientes aspectos...?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P10
LEER FRASE

P12_11S]
“El grado de conocimiento de la labor que desarrolla”

1) Muy insatisfecho/a

2) Insatisfecho/a

3) Nisatisfecho/a, ni insatisfecho/a

4) Satisfecho/a

5) Muy satisfecho/a

9) No responde (NO VA EN TARJETA)
P12 28]

En relacién a su tramite, {tuvo usted alguna duda o pregunta que le realizé al funcionario/a?

1) Si
2) No

P12_3[S]
¢Qué tan satisfecho/a estd usted con la capacidad del funcionario/a para aclarar dudas o preguntas?

ENTREVISTADOR/A: PASAR TARJETA P10
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1) Muy insatisfecho/a

2) Insatisfecho/a

3) Nisatisfecho/a, ni insatisfecho/a
4) Satisfecho/a

5) Muy satisfecho/a

9) No responde (NO VA EN TARJETA)

Base: todos/as los respondientes

P12_4[S]
¢Tuvo algun problema o inconveniente al realizar su tramite?

1) Si
2) No

Base: Sélo quienes respondieron 1 en P12_4

P12 5S]
¢Qué tan satisfecho/a esta usted con la capacidad del funcionario o funcionaria para resolver el problema o
inconveniente?

ENTREVISTADOR/A: ~ PASAR TARJETA P10

1) Muy insatisfecho/a

2) Insatisfecho/a

3) Nisatisfecho/a, ni insatisfecho/a
4) Satisfecho/a

5) Muy satisfecho/a

9) No responde (NO VA EN TARJETA)
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P12 7S]
En términos generales, écuan satisfecho/a se encuentra usted con la preparacion del funcionario o funcionaria
que le atendid?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P10

[

) Muy insatisfecho/a

) Insatisfecho/a

) Ni satisfecho/a, ni insatisfecho/a

) Satisfecho/a

) Muy satisfecho/a

) No responde (NO VA EN TARJETA)

w N

4
5
9

En relacidn al “proceso de realizacion del tramite” desde el momento en que fue atendido/a. En una escalade 1
a 5, donde 1 es “muy insatisfecho/a” y 5 “muy satisfecho/a”, é qué tan satisfecho/a estd usted con los siguientes
aspectos...?

ENTREVISTADOR/A: PASAR TARJETA P10
No
. respon
. M.uy Insatisfec . NI . | Satisfecho/ .Muy de (NO
insatisfech satisfecho/a, ni satisfecho/
o/a ho/a insatisfecho/a a a VAEN
TARIJET
A)
La rapidez en la
realizaciéon del tramite,
P13_1[S] | unavez queel/la 1 2 3 4 5 9
funcionario/a comenzoé a
atenderle
P13_2 [S] FaIC|I|'dad para realizar el 1 ) 3 4 5 9
tramite
P13 3[S]
El trdmite que realizd era:
ENTREVISTADOR/A: LEER ALTERNATIVAS
1) Gratuito
2) Pagado
3) De ambos tipos
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P13 4 [S]
En términos generales, écudn satisfecho /a se encuentra usted con la facilidad para realizar el pago del tramite?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P10

1) Muy insatisfecho/a

2) Insatisfecho/a

3) Nisatisfecho/a, ni insatisfecho/a

4) Satisfecho/a

5) Muy satisfecho/a

9) No responde (NO VA EN TARJETA)
P13 5[S]

En términos generales, écuan satisfecho /a se encuentra usted con el proceso de realizacion de su tramite?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P10

1) Muy insatisfecho/a

2) Insatisfecho/a

3) Ni satisfecho/a, ni insatisfecho/a

4) Satisfecho/a

5) Muy satisfecho/a

9) No responde (NO VA EN TARJETA)
P14 0 [S]

De acuerdo a su experiencia el dia de hoy, que tan de acuerdo esta con la siguiente afirmacion:

“Las medidas adoptadas por el Servicio de Registro Civil e Identificacion en esta oficina, considerando la actual
contingencia sanitaria son adecuadas”

ENTREVISTADOR/A: PASAR TARJETA P11

1)
2)
3)
4)
5)
9)

P14 [S]

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

No responde (NO VA EN TARJETA)
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Finalmente, en términos generales, écuan satisfecho/a se encuentra usted con la atencién recibida en la oficina
del Servicio de Registro Civil e Identificacion? Por favor utilice una escala de notas de 1 a 7, donde 1 es que usted
quedo Muy Insatisfecho y 7 que quedé Muy Satisfecho.

1) Muy insatisfecho/a

2) 2

3) 3

4) 4

5) 5

6) 6

7) Muy satisfecho/a

8) No responde (No leer)

PEX05

Y en el tramite que vino a hacer en Registro Civil ¢Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibié en
esta oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1 a 7, donde 1 es que usted quedd Muy Insatisfecho
y 7 que quedd Muy Satisfecho.

1) Muy insatisfecho/a
2) 2
3) 3
4) 4
5 5
6) 6

7) Muy satisfecho/a
8) No sabe (No leer)
9) No responde (No leer)

Z. DEMOGRAFICOS

Z3 [S]

¢Cudl es el nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado) por usted?

ENTREVISTADOR/A: ~ ESPERE LA RESPUESTA Y CLASIFIQUE EN LA CATEGORIA CORRESPONDIENTE. SI ES
NECESARIO, SONDEE.

Sin estudios formales.

Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

Basica completa; primaria o preparatoria completa.

Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades incompletas.
Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.
Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afios).

ok wWwNE
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7. Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afios); hasta suboficial de FFAAy
Carabineros.
8. Universitaria incompleta (carreras de 4 o mas afios).
9. Universitaria completa (carreras de 4 o mas anos); oficial de FFAA y Carabineros.
10. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).
88. No sabe

99. No responde

Z7 [S]

¢Cudl es su nacionalidad?

1) Chilena

2) Chilena y otra (doble nacionalidad), écual
3) Extranjera, écual?

98) No sabe

99) No responde

Z8 [S]

¢Usted pertenece a alguna de los siguientes pueblos originarios o indigenas? (RU)

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA Z8

1) Atacameiio 8) Mapuche
2) Aymara 9) Diaguita

3) Coya 10) Ninguna

4) Rapa-Nui 11) Otra, écual?
5) Kaweskar

6) Quechua
7) Yagan
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¢Usted presenta alguna de las siguientes condiciones permanentes y/o de larga duracién?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA Z9

1)
2)
3)
4)
5)
6)

7)

Z10 [S]

Ceguera o dificultad para ver aun usando lentes
Sordera o dificultad para oir aun usando audifonos
Mudez o dificultad en el habla

Dificultad fisica y/o de movilidad

Dificultades intelectuales

Dificultades psiquicas o psiquiatricas

Ninguna

ENTREVISTADOR/A:  ANOTAR SEXO DEL ENTREVISTADO O ENTREVISTADA

Hombre 2) Mujer

GRUPO STATCOM

Para efectos de supervisidon de nuestro trabajo es posible que se contacte con usted una persona de nuestra
empresa a fin de verificar la correcta realizacion de esta entrevista, por favor podria Ud. Indicarnos su nombre
de pila y un teléfono de contacto. Ademas, podria indicarme su correo electrdnico.

NOMBRE ENCUESTADO/A:

TELEFONO:

CORREO ELECTRONICO:
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E.2. CERTIFICADOS GRATUITOS DE USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Cuestionario ISN 2021 — Usuarios/as canal web

Tramite: Certificados gratuitos

I. INTRODUCCION

Datavoz, por encargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, se encuentra realizando un
estudio sobre la calidad de atencion de la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion de
Chile.

Usted recientemente ha accedido al sitio web del Servicio para solicitar un certificado gratuito y
necesitamos conocer su opiniébn en el contexto de la realizacion de este tramite. Le invitamos a
contestar una encuesta, en no mas de 5 minutos y de forma completamente andnima.

Desde ya agradecemos su colaboracion y opinién que ayudaran a mejorar la atencién del usuario del
Servicio de Registro Civil e Identificacion.

Il. CUESTIONARIO - SATISFACCION

OBLIGATORIA
S01 [Q]
¢ Cudl es su edad?
Programador:
- Paratodos los que responden que tengan menos de 18 afios, terminar la encuesta (S01<18—
DESECHAR)
PO_11S]

¢A través de que pagina accedid a la realizacion de su tramite?

1. Pagina web del Registro Civil
2. Pagina web de Chile Atiende
3. Otra. ¢Cual?
4. No recuerda

OBLIGATORIA

P3[S]
En términos generales, ¢ cuan satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado a través de la pagina web
del Servicio de Registro Civil e Identificacion?

1. Muy insatisfecho
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Insatisfecho/a

Ni satisfecho, ni insatisfecho
Satisfecho/a

Muy satisfecho/a

ar®ON

SI NO RESPONDE ESTA PREGUNTA NO PUEDE AVANZAR EN EL CUESTIONARIO

OBLIGATORIA

P4 [S] Recordando su Ultima experiencia con la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion en
relacion con la navegacion a través de ella, ¢qué tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes
aspectos...?

Fila
1. Tiempos de demora en cargar la pagina
2. Facilidad para encontrar lo que busco en la pagina web
3. Seguridad que ofrece la pagina web
4. Disponibilidad para aclarar dudas respecto a la navegacion en la pagina web
5. Facilidades que entrega la pagina web para comunicarse con la institucion
6. En términos generales, ¢ cuan satisfecho se encuentra usted con los aspectos relacionados con la navegacion
en la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

Columna
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Programador: presentar en fila

OBLIGATORIA

P5 [S] Recordando su Ultima experiencia con la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién, en
relacion a sus contenidos y disefio, ¢ qué tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes aspectos...?

Fila
1. Utilidad de la informacion
2. Claridad del lenguaje empleado
3. Disefio de la pagina web, por ejemplo, el tamafio de la letra, colores, imagenes
4. En términos generales, ¢ cuén satisfecho/a se encuentra usted con el contenido y disefio de la pagina web
del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

Columna
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Programador: presentar en fila

OBLIGATORIA

P7 [S] Recordando su experiencia en la obtencién de certificados por Internet, ¢, qué tan satisfecho/a se encuentra
Ud. con los siguientes aspectos...?

Fila
1. Facilidad para solicitar certificados
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2. El tiempo requerido para obtener su certificado

3. La variedad de certificados disponibles en la pagina web

4. En términos generales, ¢cuan satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones ofrecidas
en la pagina para obtener certificados

Columna
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Programador: presentar en fila
OBLIGATORIA

P20 [S]
¢ Tuvo algin problema con el tramite realizado a través de la pagina web del Servicio de Registro Civil e
Identificacion?

1) Si
2) No

Programador: para todos los que respondan 2, ir a P22(P20=2 — P22)

P21 [O]
¢, Qué problema tuvo?

OBLIGATORIA

P22 [S]

Finalmente, en términos generales, ¢ cuan satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado a través de la
pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién? Por favor utilice una escala de notas de 1 a 7, donde 1
es que usted quedd Muy Insatisfecho y 7 que quedd Muy Satisfecho.

9) Muy insatisfecho/a
10) 2

11) 3

12) 4

13) 5

14) 6

15) Muy satisfecho/a

PEXO5 [S]

Y si piensa en la Ultima vez que realizd este tramite o requerimiento con el Registro Civil, ¢ Cuan satisfecho se
encuentra con el servicio que recibié en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1 a 7, donde
1 es que usted quedd Muy Insatisfecho y 7 que quedd Muy Satisfecho.

10) Muy insatisfecho/a
11) 2
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12) 3
13) 4
14) 5
15) 6
16) Muy satisfecho/a

Las siguientes preguntas son para conocer habitos de usos de internet de los usuarios para mejorar el
servicio prestado por el Servicio de Registro Civil e Identificacion:

P23 [S]
Pensando en sus conocimientos de computacion, usted los considera...

1. De nivel bajo
2. De nivel medio
3. De nivel alto

P24 [S]
¢,Con qué frecuencia accede usted a Internet?

1. Menos de una vez al mes
2. Al menos unavez al mes
3. Al menos unavez a la semana
4. Al menos una vez al dia
P25 [M]

¢, Desde donde se conecta habitualmente con la web del Registro Civil e Identificacion?

1) En el hogar

2) En el trabajo

3) En el establecimiento educacional

4) En un telecentro comunitario o infocentro (servicio gratuito)
5) En lugares pagados (cibercafé, centro de llamados)

6) En lugares con wifi gratis

7) Dispositivos moviles (celular, tablet)

8) Otro

P26 [S]
Para navegar por el sitio web del Servicio de Registro Civil e Identificacion, ¢ usted utiliza preferentemente...?

1) Internet Explorer
2) Mozilla Firefox
3) Google Chrome
4) Safari

5) Otro, ¢cudl? [O]

P27 [S]
¢ Como evalla usted, en general, la velocidad de la conexion a internet que utiliza habitualmente para
conectarse con la web del Registro Civil e Identificacién?
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1. Muy mala
2. Mala
3. Nibuena, ni mala
4. Buena
5. Muy buena
P28 [S]

¢ Usted conoce para qué tramites sirve la clave Unica otorgada por servicios del Estado?

1) Si
2) No

P29 [S]
¢Usted cuenta actualmente con la clave Unica de servicios del Estado?

1) Si
2) No

Programador: para todos los que respondan 2, ir a P31 (P29=2 — P31)

P30 [S]
¢Para qué ha usado la clave unica de servicios del Estado?

1) Nunca he usado la clave Unica
2) Para obtener certificados en linea del Servicio de Registro Civil e Identificacion
3) Para acceder a otros servicios [O]

Programador: la pregunta es mdltiple, pero si el encuestado(a) selecciona 1, no puede seleccionar mas de una
respuesta

DATOS DE CLASIFICACION

Z3[S]

¢Cudl es el nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado) por usted?

11. Sin estudios formales.

12. Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

13. Bdsica completa; primaria o preparatoria completa.

14. Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades incompletas.
15. Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.
16. Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afos).
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17. Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afios); hasta suboficial de FFAA 'y
Carabineros.

18. Universitaria incompleta (carreras de 4 o mas afios).

19. Universitaria completa (carreras de 4 o mas afios); oficial de FFAA y Carabineros.

20. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

Z7 [S]

¢Cual es su nacionalidad?

1) Chilena

2) Chilenay otra (doble nacionalidad), écual?

3) Extranjera, écual?

Z8 [S]

¢Usted pertenece a alguna de los siguientes pueblos originarios o indigenas? (RU)

1) Atacamefio

2) Aymara
3) Coya
4) Rapa-Nui

5) Kaweskar

6) Quechua
7) Yagan
8) Mapuche
9) Diaguita
10) Ninguna

11) Otra, écual?
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Base: Todos responden

Z9 [M]

¢Usted presenta alguna de las siguientes condiciones permanentes y/o de larga duracién?

1) Ceguera o dificultad para ver aun usando lentes

2) Sordera o dificultad para oir aun usando audifonos
3) Mudez o dificultad en el habla

4) Dificultad fisica y/o de movilidad

5) Dificultades intelectuales

6) Dificultades psiquicas o psiquidtricas

7) Ninguna

Base: Todos responden

7210 [S]
Sexo

1) Hombre
2) Mujer

[ll. TEXTO DE AGRADECIMIENTO:

iMuchas gracias por su colaboracion!

FINAL DEL CUESTIONARIO
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E.3. CERTIFICADOS PAGADOS DE USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Cuestionario ISN 2021 — Usuarios/as canal web

Tramite: Certificados pagados

I. INTRODUCCION

Datavoz, por encargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, se encuentra realizando un
estudio sobre la calidad de atencion de la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion de
Chile.

Usted recientemente ha accedido al sitio web del Servicio para solicitar un certificado pagado y
necesitamos conocer su opiniébn en el contexto de la realizacion de este tramite. Le invitamos a
contestar una encuesta, en no mas de 5 minutos y de forma completamente anonima.

Desde ya agradecemos su colaboracion y opinién que ayudaran a mejorar la atencién del usuario del
Servicio de Registro Civil e Identificacion.

Il. CUESTIONARIO - SATISFACCION

OBLIGATORIO
S01 [Q]
¢ Cudl es su edad?
Programador:
- Paratodos los que responden que tengan menos de 18 afios, terminar la encuesta (S01<18—
DESECHAR)
PO_11S]

¢A través de que pagina accedid a la realizacion de su tramite?

5. Pagina web del Registro Civil
6. Pagina web de Chile Atiende
7. Otra. ¢Cual?
8. No recuerda

OBLIGATORIO

P3[S]
En términos generales, ¢ cuan satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado a través de la pagina web
del Servicio de Registro Civil e Identificacion?

6. Muy insatisfecho
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Insatisfecho/a

Ni satisfecho, ni insatisfecho
Satisfecho/a

0. Muy satisfecho/a

B ©oowN

SI NO RESPONDE ESTA PREGUNTA NO PUEDE AVANZAR EN EL CUESTIONARIO

OBLIGATORIO

P4 [S] Recordando su (ltima experiencia con la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion en
relaciéon con la navegacion a través de ella, ¢qué tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes
aspectos...?

Fila
1. Tiempos de demora en cargar la pagina
2. Facilidad para encontrar lo que busco en la pagina web
3. Seguridad que ofrece la pagina web
4. Disponibilidad para aclarar dudas respecto a la navegacion en la pagina web
5. Facilidades que entrega la pagina web para comunicarse con la institucion
6. En términos generales, ¢ cuan satisfecho se encuentra usted con los aspectos relacionados con la navegacion
en la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

Columna
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Programador: presentar en fila

OBLIGATORIO

P5 [S] Recordando su Ultima experiencia con la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién, en
relacion a sus contenidos y disefio, ¢ qué tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes aspectos...?

Fila
1. Utilidad de la informacion
2. Claridad del lenguaje empleado
3. Disefio de la pagina web, por ejemplo, el tamafio de la letra, colores, imagenes
4. En términos generales, ¢ cudn satisfecho/a se encuentra usted con el contenido y disefio de la pagina web
del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

Columna
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Programador: presentar en fila

OBLIGATORIO

P7 [S] Recordando su experiencia en la obtencién de certificados por Internet, ¢, qué tan satisfecho/a se encuentra
Ud. con los siguientes aspectos...?

Fila
1. Facilidad para solicitar certificados
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3. La variedad de certificados disponibles en la pagina web
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4. En términos generales, ¢cuan satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones ofrecidas

en la pagina para obtener certificados

Columna
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Programador: presentar en fila

OBLIGATORIO

P9 [M]
¢, Qué medios de pago utilizé usted para comprar su/s certificado/s?

1) Tesoreria

2) Servipag
OBLIGATORIO
P10 [S]
¢, Cuéntos intentos realizé antes de poder pagar su/s certificado/s?
1) Sélo1
2) Masdel

OBLIGATORIO

P11 [S] Al recordar su experiencia pagando los certificados que solicitd, ¢ qué tan satisfecho/a esté usted con los

siguientes aspectos...?

Fila
1. Facilidad para acceder a los medios de pago en linea
2. Variedad de medios de pago
3. Facilidad para pagar el certificado

4. Claridad con la que son informados/as los cobros en la pagina del Servicio de Registro Civil e

Identificacion.
5. Seguridad del proceso de pago

6. En términos generales. ¢ Cuan satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones ofrecidas

para efectuar pagos por certificados?

Columna
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a
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Programador: presentar en fila

OBLIGATORIO

P20 [S]
¢ Tuvo algin problema con el tramite realizado a través de la pagina web del Servicio de Registro Civil e
Identificacion?

3) Si
4) No

Programador: para todos los que respondan 2, ir a P22(P20=2 — P22)

P21 [O]
¢, Qué problema tuvo?

OBLIGATORIO

P22 [S]
Finalmente, en términos generales, ¢ cuan satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado a través de la
pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion? Por favor utilice una escala de notas de 1a 7, donde 1

es que usted quedd Muy Insatisfecho y 7 que quedé Muy Satisfecho.

16) Muy insatisfecho/a
17) 2

18) 3

19) 4

20) 5

21) 6

22) Muy satisfecho/a

PEXO5 [S]

Y si piensa en la Ultima vez que realizd este tramite o requerimiento con el Registro Civil, ¢ Cudn satisfecho se
encuentra con el servicio que recibié en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1 a 7, donde
1 es que usted quedd Muy Insatisfecho y 7 que quedd Muy Satisfecho.

17) Muy insatisfecho/a
18) 2

19) 3

20) 4

21) 5

22) 6

23) Muy satisfecho/a

Las siguientes preguntas son para conocer habitos de usos de internet de los usuarios para mejorar el
servicio prestado por el Servicio de Registro Civil e Identificacién
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P23 [S]
Pensando en sus conocimientos de computacion, usted los considera...

4. De nivel bajo
5. De nivel medio
6. De nivel alto

P24 [S]
¢, Con qué frecuencia accede usted a Internet?

5. Menos de una vez al mes
6. Al menos una vez al mes
7. Al menos una vez a la semana
8. Al menos una vez al dia
P25 [M]

¢, Desde donde se conecta habitualmente con la web del Registro Civil e Identificacion?

9) En el hogar

10) En el trabajo

11) En el establecimiento educacional

12) En un telecentro comunitario o infocentro (servicio gratuito)
13) En lugares pagados (cibercafé, centro de llamados)

14) En lugares con wifi gratis

15) Dispositivos moviles (celular, tablet)

16) Otro

P26 [S]
Para navegar por el sitio web del Servicio de Registro Civil e Identificacion, ¢ usted utiliza preferentemente...?

6) Internet Explorer
7) Mozilla Firefox
8) Google Chrome
9) Safari

10) Otro, ¢ cual? [O]

P27 [S]
¢ Cbémo evalla usted, en general, la velocidad de la conexion a internet que utiliza habitualmente para
conectarse con la web del Registro Civil e Identificacién?

Muy mala

Mala

Ni buena, ni mala
Buena

0. Muy buena

BoOwoN®

P28 [S]
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¢ Usted conoce para qué tramites sirve la clave Unica otorgada por servicios del Estado?

3) Si
4) No

P29 [S]
¢ Usted cuenta actualmente con la clave Unica de servicios del Estado?

3) Si
4) No

Programador: para todos los que responden 2, ir a P31 (P29=2 — P31)

P30 [S]
¢,Para qué ha usado la clave Unica de servicios del Estado?

4) Nunca he usado la clave Gnica
5) Para obtener certificados en linea del Servicio de Registro Civil e Identificacién
6) Para acceder a otros servicios [O]

Programador: la pregunta es mdltiple, pero si el encuestado(a) selecciona 1, no puede seleccionar mas de una
respuesta

DATOS DE CLASIFICACION

Z3[S]

¢Cual es el nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado) por usted?

21. Sin estudios formales.

22. Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

23. Basica completa; primaria o preparatoria completa.

24. Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades incompletas.

25. Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.

26. Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afios).

27. Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afos); hasta suboficial de FFAA 'y
Carabineros.

28. Universitaria incompleta (carreras de 4 o mas afios).

29. Universitaria completa (carreras de 4 o mas afios); oficial de FFAA y Carabineros.

30. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

Z7 [S]
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éCudl es su nacionalidad?

1) Chilena

2) Chilenay otra (doble nacionalidad), écual?

3) Extranjera, écual?

Z8 [S]

¢Usted pertenece a alguna de los siguientes pueblos originarios o indigenas? (RU)

1) Atacamefio

2) Aymara
3) Coya
4) Rapa-Nui

5) Kaweskar

6) Quechua
7) Yagan
8) Mapuche
9) Diaguita
10) Ninguna

11) Otra, écual?
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Base: Todos responden

Z9 [M]

¢Usted presenta alguna de las siguientes condiciones permanentes y/o de larga duracion?

1) Ceguera o dificultad para ver aun usando lentes

2) Sordera o dificultad para oir aun usando audifonos
3) Mudez o dificultad en el habla

4) Dificultad fisica y/o de movilidad

5) Dificultades intelectuales

6) Dificultades psiquicas o psiquidtricas

7) Ninguna

Base: Todos responden

7210 [S]
Sexo

3) Hombre
4) Mujer

[ll. TEXTO DE AGRADECIMIENTO:

iMuchas gracias por su colaboracion!

FINAL DEL CUESTIONARIO
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E.4. RESERVA DE HORAS USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Cuestionario ISN 2021 — Usuarios/as canal web

Tramite: Reserva de hora para solicitar cédula o pasaporte

[Il. INTRODUCCION

Datavoz, por encargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, se encuentra realizando un
estudio sobre la calidad de atencion de la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion de
Chile.

Usted recientemente ha accedido al sitio web del Servicio para realizar una reserva de hora para
solicitar cédula o pasaporte y necesitamos conocer su opinién en el contexto de la realizaciéon de
este tramite. Le invitamos a contestar una encuesta, en no mas de 5 minutos y de forma completamente
anonima.

Desde ya agradecemos su colaboracién y opinién que ayudaran a mejorar la atencion del usuario del
Servicio de Registro Civil e Identificacion.

IV. CUESTIONARIO - SATISFACCION

OBLIGATORIA
S01 [Q]
¢ Cudl es su edad?
Programador:
- Paratodos los que responden que tengan menos de 18 afios, terminar la encuesta (S01<18-
DESECHAR)
PO_1[S]

¢A través de que péagina accedi6 a la realizacién de su tramite?

9. Pagina web del Registro Civil
10. Pagina web de Chile Atiende
11. Otra. ¢ Cual?
12. No recuerda

OBLIGATORIA
P3[S]

En términos generales, ¢ cuan satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado a través de la pagina web
del Servicio de Registro Civil e Identificacion?
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11. Muy insatisfecho

12. Insatisfecho/a

13. Ni satisfecho, ni insatisfecho
14. Satisfecho/a

15. Muy satisfecho/a

SI NO RESPONDE ESTA PREGUNTA NO PUEDE AVANZAR EN EL CUESTIONARIO

OBLIGATORIA

P4 [S] Recordando su Ultima experiencia con la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion en
relaciéon con la navegacion a través de ella, ¢qué tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes
aspectos...?

Fila
1. Tiempos de demora en cargar la pagina
2. Facilidad para encontrar lo que busco en la pagina web
3. Seguridad que ofrece la pagina web
4. Disponibilidad para aclarar dudas respecto a la navegacién en la pagina web
5. Facilidades que entrega la pagina web para comunicarse con la institucion
6. En términos generales, ¢ cuan satisfecho se encuentra usted con los aspectos relacionados con la navegacién
en la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

Columna
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Programador: presentar en fila

OBLIGATORIA

P5 [S] Recordando su Ultima experiencia con la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién, en
relacion a sus contenidos y disefio, ¢,qué tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes aspectos...?

Fila
1. Utilidad de la informacion
2. Claridad del lenguaje empleado
3. Disefio de la pagina web, por ejemplo, el tamafio de la letra, colores, imagenes
4. En términos generales, ¢ cuan satisfecho/a se encuentra usted con el contenido y disefio de la pagina web
del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

Columna
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Programador: presentar en fila
OBLIGATORIA

P19 [S] En relacién a su experiencia realizando reserva de hora para solicitar cédula o pasaporte en la
pagina web del Servicio de Registro Civil de Identificacion, ¢qué tan satisfecho/a se encuentra usted
con los siguientes aspectos...?
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Fila
1. Facilidad para reservar hora
2. En términos generales ¢,Cuan satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones entregadas
por la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion para reservar hora para solicitar
cédula o pasaporte?

Columna
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Programador: presentar en fila

OBLIGATORIA

P20 [S]
¢ Tuvo algln problema con el tramite realizado a través de la pagina web del Servicio de Registro Civil e
Identificacion?

5) Si
6) No

Programador: para todos los que respondan 2, ir a P22(P20=2 — P22)

P21 [O]
¢, Qué problema tuvo?

OBLIGATORIA

P22 [S]
Finalmente, en términos generales, ¢ cuan satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado a través de la
pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion? Por favor utilice una escala de notas de 1a 7, donde 1

es que usted quedd Muy Insatisfecho y 7 que quedd Muy Satisfecho.

23) Muy insatisfecho/a
24) 2

25) 3

26) 4

27) 5

28) 6

29) Muy satisfecho/a

PEXO05 [S]
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Y si piensa en la uUltima vez que realizd este tramite o requerimiento con el Registro Civil, ¢ Cuan satisfecho se
encuentra con el servicio que recibidé en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1 a 7, donde
1 es que usted quedd Muy Insatisfecho y 7 que quedd Muy Satisfecho.

24) Muy insatisfecho/a
25) 2

26) 3

27) 4

28) 5

29) 6

30) Muy satisfecho/a

Las siguientes preguntas son para conocer habitos de usos de internet de los usuarios para mejorar el
servicio prestado por el Servicio de Registro Civil e Identificacion

P23 [S]
Pensando en sus conocimientos de computacion, usted los considera...

7. De nivel bajo
8. De nivel medio
9. De nivel alto

P24 [S]
¢,Con qué frecuencia accede usted a Internet?

9. Menos de una vez al mes

10. Al menos una vez al mes

11. Al menos una vez a la semana
12. Al menos una vez al dia

P25 [M]
¢, Desde donde se conecta habitualmente con la web del Registro Civil e Identificacion?

17) En el hogar

18) En el trabajo

19) En el establecimiento educacional

20) En un telecentro comunitario o infocentro (servicio gratuito)
21) En lugares pagados (cibercafé, centro de llamados)

22) En lugares con wifi gratis

23) Dispositivos moviles (celular, tablet)

24) Otro

P26 [S]
Para navegar por el sitio web del Servicio de Registro Civil e Identificacion, ¢ usted utiliza preferentemente...?

11) Internet Explorer
12) Mozilla Firefox
13) Google Chrome
14) Safari
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15) Otro, ¢cual? [O]

P27 [S]
¢, COmo evalla usted, en general, la velocidad de la conexion a internet que utiliza habitualmente para
conectarse con la web del Registro Civil e Identificacién?

11. Muy mala

12. Mala

13. Ni buena, ni mala
14. Buena

15. Muy buena

P28 [S]
¢ Usted conoce para qué tramites sirve la clave Unica otorgada por servicios del Estado?

5) Si
6) No

P29 [S]
¢Usted cuenta actualmente con la clave Unica de servicios del Estado?

5) Si
6) No

Programador: para todos los que responden 2, ir a P31 (P29=2 — P31)

P30 [S]
¢Para qué ha usado la clave Unica de servicios del Estado?

7) Nunca he usado la clave Unica
8) Para obtener certificados en linea del Servicio de Registro Civil e Identificacion
9) Para acceder a otros servicios [O]

Programador: la pregunta es mdltiple, pero si el encuestado(a) selecciona 1, no puede seleccionar mas de una
respuesta

DATOS DE CLASIFICACION

Z3 [S]
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¢Cual es el nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado) por usted?

31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.

38.
39.
40.

Sin estudios formales.

Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

Basica completa; primaria o preparatoria completa.

Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades incompletas.
Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.
Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afios).

Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afios); hasta suboficial de FFAA 'y
Carabineros.

Universitaria incompleta (carreras de 4 o mas afios).

Universitaria completa (carreras de 4 o mas afios); oficial de FFAA y Carabineros.

Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

Z7 [S]

¢Cudl es su nacionalidad?

1) Chilena

2) Chilenay otra (doble nacionalidad), ¢cual?

3) Extranjera, écual?

Z8 [S]

¢Usted pertenece a alguna de los siguientes pueblos originarios o indigenas? (RU)

7)
8)

9)

1) Atacamefio 10) Ninguna
2) Aymara 11) Otra, écual?
3) Coya

4) Rapa-Nui

5) Kaweskar

6) Quechua
Yagan
Mapuche

Diaguita
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Base: Todos responden

Z9 [M]

¢Usted presenta alguna de las siguientes condiciones permanentes y/o de larga duracién?

1) Ceguera o dificultad para ver aun usando lentes

2) Sordera o dificultad para oir aun usando audifonos
3) Mudez o dificultad en el habla

4) Dificultad fisica y/o de movilidad

5) Dificultades intelectuales

6) Dificultades psiquicas o psiquidtricas

7) Ninguna

Base: Todos responden

7210 [S]
Sexo

5) Hombre
6) Mujer

[ll. TEXTO DE AGRADECIMIENTO:

iMuchas gracias por su colaboracién!

FINAL DEL CUESTIONARIO
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E.5. CONTACTOS Y SOLICITUDES USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Cuestionario ISN 2021 — Usuarios/as canal web

Tramite: Contacto (reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas o solicitudes de
informacion por transparencia)

[Il. INTRODUCCION

Datavoz, por encargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, se encuentra realizando un
estudio sobre la calidad de atencién de la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion de
Chile.

Usted recientemente ha accedido al sitio web del Servicio para realizar un contacto (reclamos,
sugerencias, felicitaciones, consultas o solicitudes de informacién por transparencia) y
necesitamos conocer su opinidbn en el contexto de la realizacion de este tramite. Le invitamos a
contestar una encuesta, en no mas de 5 minutos y de forma completamente anénima.

Desde ya agradecemos su colaboracién y opinién que ayudaran a mejorar la atencién del usuario del
Servicio de Registro Civil e Identificacion.

Il. CUESTIONARIO - SATISFACCION

OBLIGATORIA
S01 [Q]
¢ Cudl es su edad?
Programador:
- Paratodos los que responden que tengan menos de 18 afios, terminar la encuesta (S01<18—
DESECHAR)
PO_11S]

¢A través de que péagina accedi6 a la realizacién de su tramite?

13. Pagina web del Registro Civil
14. Pagina web de Chile Atiende
15. Otra. ¢ Cual?
16. No recuerda

OBLIGATORIA
P3[S]
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En términos generales, ¢ cuan satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado a través de la pagina web
del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

16. Muy insatisfecho

17. Insatisfecho/a

18. Ni satisfecho, ni insatisfecho
19. Satisfecho/a

20. Muy satisfecho/a

SI NO RESPONDE ESTA PREGUNTA NO PUEDE AVANZAR EN EL CUESTIONARIO

OBLIGATORIA

P4 [S] Recordando su Ultima experiencia con la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion en
relaciéon con la navegacién a través de ella, ¢qué tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes
aspectos...?

Fi

a

. Tiempos de demora en cargar la pagina

. Facilidad para encontrar lo que busco en la pagina web

. Seguridad que ofrece la pagina web

. Disponibilidad para aclarar dudas respecto a la navegacién en la pagina web

. Facilidades que entrega la pagina web para comunicarse con la institucion

. En términos generales, ¢,cuén satisfecho se encuentra usted con los aspectos relacionados con la havegacion
en la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

OO~ WNERE

Columna
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4., Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Programador: presentar en fila

OBLIGATORIA

P5 [S] Recordando su ultima experiencia con la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién, en
relacién a sus contenidos y disefio, ¢,qué tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes aspectos...?

Fila
1. Utilidad de la informacion
2. Claridad del lenguaje empleado
3. Disefio de la pagina web, por ejemplo, el tamafio de la letra, colores, imagenes
4. En términos generales, ¢ cuan satisfecho/a se encuentra usted con el contenido y disefio de la pagina web
del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

Columna
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Programador: presentar en fila

OBLIGATORIA

P13 [M]
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¢, Qué tipo de contacto realizé usted?

6) Reclamo

7) Felicitaciones

8) Sugerencia

9) Consulta

10) Solicitud de informacién por transparencia

P14 [O]
¢, Cudl fue el motivo de su contacto?

OBLIGATORIA
P15 [S]
¢ Obtuvo respuesta a su reclamo, sugerencia, felicitacion, consulta o solicitud de informacién por transparencia?
6) Si
7) No
OBLIGATORIA
P17 [S]

En relacién a su experiencia realizando reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas o solicitudes
de informacién por transparencia por escrito a través de la pagina web del Servicio de Registro Civil de
Identificacion, ¢ qué tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes aspectos...?

Fila

1. Facilidad para realizar reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas o solicitudes de
informacion por transparencia a través de la pagina web

2. Tiempo de respuesta

3. Calidad de la respuesta

4. En términos generales. ¢ Cuan satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones entregadas
por la pagina web del Servicio de Registro Civil, e ldentificacion, para realizar reclamos,
sugerencias, felicitaciones, consultas o solicitudes de informacion por transparencia?

Columna
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Programador: presentar en fila

OBLIGATORIA
P20 [S]

¢ Tuvo algin problema con el trdmite realizado a través de la pagina web del Servicio de Registro Civil e
Identificacion?
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7) Si
8) No

Programador: para todos los que respondan 2, ir a P22(P20=2 — P22)

P21 [O]
¢ Qué problema tuvo?

OBLIGATORIA

P22 [9]

Finalmente, en términos generales, ¢ cuan satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado a través de la
pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion? Por favor utilice una escala de notas de 1a 7, donde 1
es que usted quedd Muy Insatisfecho y 7 que quedd Muy Satisfecho.

30) Muy insatisfecho/a
31) 2

32)3

33) 4

34) 5

35)6

36) Muy satisfecho/a

PEXOS [S]

Y si piensa en la ultima vez que realizd este trdmite o requerimiento con el Registro Civil, ¢ Cuan satisfecho se
encuentra con el servicio que recibié en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1 a 7, donde
1 es que usted quedd Muy Insatisfecho y 7 que quedd Muy Satisfecho.

31) Muy insatisfecho/a
32) 2

33)3

34) 4

35) 5

36) 6

37) Muy satisfecho/a

Las siguientes preguntas son para conocer habitos de usos de internet de los usuarios para mejorar el
servicio prestado por el Servicio de Registro Civil e Identificacion

P23 [S]
Pensando en sus conocimientos de computacion, usted los considera...

10. De nivel bajo

11. De nivel medio
12. De nivel alto

Pagina 292 de 354



DEL GRUPQO STATCOM

P24 [S]
¢,Con qué frecuencia accede usted a Internet?

13. Menos de una vez al mes

14. Al menos una vez al mes

15. Al menos una vez a la semana
16. Al menos una vez al dia

P25 [M]
¢Desde donde se conecta habitualmente con la web del Registro Civil e Identificacion?

25) En el hogar

26) En el trabajo

27) En el establecimiento educacional

28) En un telecentro comunitario o infocentro (servicio gratuito)
29) En lugares pagados (cibercafé, centro de llamados)

30) En lugares con wifi gratis

31) Dispositivos moviles (celular, tablet)

32) Otro

P26 [S]
Para navegar por el sitio web del Servicio de Registro Civil e Identificacion, ¢ usted utiliza preferentemente...?

16) Internet Explorer
17) Mozilla Firefox
18) Google Chrome
19) Safari

20) Otro, ¢.cual? [O]

P27 [S]
¢, COmo evalla usted, en general, la velocidad de la conexién a internet que utiliza habitualmente para
conectarse con la web del Registro Civil e Identificacién?

16. Muy mala

17. Mala

18. Ni buena, ni mala
19. Buena

20. Muy buena

P28 [S]
¢ Usted conoce para qué tramites sirve la clave Unica otorgada por servicios del Estado?

7) Si
8) No

P29 [S]
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¢ Usted cuenta actualmente con la clave Unica de servicios del Estado?

7) Si
8) No

Programador: para todos los que responden 2, ir a P31 (P29=2 — P31)

P30 [S]
¢Para qué ha usado la clave Unica de servicios del Estado?

10) Nunca he usado la clave Unica
11) Para obtener certificados en linea del Servicio de Registro Civil e lIdentificacién
12) Para acceder a otros servicios [O]

Programador: la pregunta es mdltiple, pero si el encuestado(a) selecciona 1, no puede seleccionar mas de una

respuesta

DATOS DE CLASIFICACION

Z3 [S]

¢Cual es el nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado) por usted?

41.
42.
43.
44,
45.
46.
47.

48.
49.
50.

Sin estudios formales.

Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

Basica completa; primaria o preparatoria completa.

Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades incompletas.
Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.
Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afios).

Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afios); hasta suboficial de FFAA 'y
Carabineros.

Universitaria incompleta (carreras de 4 o mas afios).

Universitaria completa (carreras de 4 o mas afos); oficial de FFAA y Carabineros.

Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

Z7 [S]

éCual es su nacionalidad?

1) Chilena

2) Chilenay otra (doble nacionalidad), écudl?

3) Extranjera, écual?
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Z8 [S]

¢Usted pertenece a alguna de los siguientes pueblos originarios o indigenas? (RU)

1) Atacamefio

2) Aymara
3) Coya
4) Rapa-Nui

5) Kaweskar

6) Quechua
7) Yagan
8) Mapuche
9) Diaguita
10) Ninguna

11) Otra, écual?
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Base: Todos responden

Z9 [M]

¢Usted presenta alguna de las siguientes condiciones permanentes y/o de larga duracion?

1) Ceguera o dificultad para ver aun usando lentes

2) Sordera o dificultad para oir aun usando audifonos
3) Mudez o dificultad en el habla

4) Dificultad fisica y/o de movilidad

5) Dificultades intelectuales

6) Dificultades psiquicas o psiquidtricas

7) Ninguna

Base: Todos responden

7210 [S]
Sexo

7) Hombre
8) Mujer

[ll. TEXTO DE AGRADECIMIENTO:

iMuchas gracias por su colaboracion!

FINAL DEL CUESTIONARIO
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E.6. CODIGOS CLAVE UNICA USUARIOS(AS) INDIVIDUALES DEL CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Cuestionario ISN 2021 — Usuarios/as canal web

Tramite: Cédigos Clave Unica

lll. INTRODUCCION

Datavoz, por encargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, se encuentra realizando un
estudio sobre la calidad de atencion de la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion de
Chile.

Usted recientemente ha accedido al sitio web del Servicio para obtener el codigo de activacién de su
clave Unica y necesitamos conocer su opinién en el contexto de la realizacién de este tramite. Le
invitamos a contestar una encuesta, en no mas de 5 minutos y de forma completamente anénima.

Desde ya agradecemos su colaboracion y opinién que ayudaran a mejorar la atencién del usuario del
Servicio de Registro Civil e Identificacion.

IV. CUESTIONARIO - SATISFACCION

OBLIGATORIA
S01[Q]
¢ Cudl es su edad?
Programador:
- Paratodos los que responden que tengan menos de 18 afios, terminar la encuesta (S01<18-
DESECHAR)
PO_11[S]

¢A través de que péagina accedi6 a la realizacién de su tramite?

17. Pagina web del Registro Civil
18. P4gina web de Chile Atiende
19. Pagina web de Clave Unica
20. Otra. ¢Cual?

21. No recuerda

OBLIGATORIA
P3[S]
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En términos generales, ¢ cuan satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado a través de la pagina web
del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

21. Muy insatisfecho

22. Insatisfecho/a

23. Ni satisfecho, ni insatisfecho
24. Satisfecho/a

25. Muy satisfecho/a

SI NO RESPONDE ESTA PREGUNTA NO PUEDE AVANZAR EN EL CUESTIONARIO

OBLIGATORIA

P4 [S] Recordando su Ultima experiencia con la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion en

relacion con la navegacién a través de ella, ¢qué tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes

aspectos...?

Fila

. Tiempos de demora en cargar la pagina

. Facilidad para encontrar lo que busco en la pagina web

. Seguridad que ofrece la pagina web

. Disponibilidad para aclarar dudas respecto a la navegacion en la pagina web

. Facilidades que entrega la pagina web para comunicarse con la institucion

. En términos generales, ¢,cuén satisfecho se encuentra usted con los aspectos relacionados con la havegacion
en la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

OO~ WNER

Columna
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Programador: presentar en fila

OBLIGATORIA

P5 [S] Recordando su Ultima experiencia con la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion, en
relacion a sus contenidos y disefio, ¢,qué tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes aspectos...?

Fila
1. Utilidad de la informacion
2. Claridad del lenguaje empleado
3. Disefio de la pagina web, por ejemplo, el tamafio de la letra, colores, imagenes
4. En términos generales, ¢ cuan satisfecho/a se encuentra usted con el contenido y disefio de la pagina web
del Servicio de Registro Civil e Identificacion?

Columna
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Programador: presentar en fila
OBLIGATORIA
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P19 [S] En relacién a su experiencia realizando reserva de hora para solicitar el cddigo de activacién
para la clave Unica en la pagina web del Servicio de Registro Civil de Identificacidén, ¢qué tan
satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes aspectos...?

Fila
1. Facilidad para reservar hora
2. En términos generales ¢ Cuéan satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones entregadas
por la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion para reservar hora para solicitar el
codigo de activacion para clave unica?

Columna
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Programador: presentar en fila

OBLIGATORIA

En relacion a la calidad de la atencion brindada por el/la funcionario/a que le atendié para validar su identidad
via teleatencidon. En una escala de 1 a 5, donde 1 es “muy insatisfecho/a” y 5 “muy satisfecho/a”, équé tan
satisfecho/a esta usted con los siguientes aspectos...?

M
. Muy Insatisfec | Nisatisfecho/a, | Satisfecho . 1y
insatisfecho/ . . satisfecho/
3 ho/a ni insatisfecho/a /a a

Amabilidad del/la
P11_11S] | funcionario/a que lo atendid 1 2 3 4 5
en su tramite

Presentacion personal del/a

P11 2 [S] oo 1 2 3 4 5
funcionario/a

P11 3 [S] Claridad del Igngua;e utilizado 1 5 3 4 5
por el/la funcionario/a
Informacién entregada por

P11.5 [S] el/la funcionario/a para 1 5 3 4 5

completar el trdmite de
activacion de Clave Unica

En términos generales, écuan
satisfecho se encuentra usted
P11 _4[S] | con la calidad de la atencién 1 2 3 4 5
brindada por el/la

funcionario/a que le atendié?

OBLIGATORIA
P20 [S]
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¢ Tuvo algin problema con el tramite realizado a través de la pagina web del Servicio de Registro Civil e
Identificacion?

9) Si
10) No

Programador: para todos los que respondan 2, ir a P22(P20=2 — P22)

P21 [O]
¢, Qué problema tuvo?

OBLIGATORIA

P22 [S]
Finalmente, en términos generales, ¢ cuan satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado a través de la
pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion? Por favor utilice una escala de notas de 1a 7, donde 1

es que usted quedd Muy Insatisfecho y 7 que quedé Muy Satisfecho.

37) Muy insatisfecho/a
38) 2

39) 3

40) 4

41) 5

42) 6

43) Muy satisfecho/a

PEXO5 [S]

Y si piensa en la ultima vez que realizd este tramite o requerimiento con el Registro Civil, ¢ Cuan satisfecho se
encuentra con el servicio que recibié en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1 a 7, donde
1 es que usted quedd Muy Insatisfecho y 7 que quedd Muy Satisfecho.

38) Muy insatisfecho/a
39) 2

40) 3

41) 4

42) 5

43) 6

44) Muy satisfecho/a

Las siguientes preguntas son para conocer habitos de usos de internet de los usuarios para mejorar el
servicio prestado por el Servicio de Registro Civil e Identificacién

P23 [S]
Pensando en sus conocimientos de computacion, usted los considera...

13. De nivel bajo
14. De nivel medio
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P24 [S]
¢, Con qué frecuencia accede usted a Internet?

17. Menos de una vez al mes

18. Al menos una vez al mes

19. Al menos una vez a la semana
20. Al menos una vez al dia

P25 [M]
¢Desde donde se conecta habitualmente con la web del Registro Civil e Identificacion?

33) En el hogar

34) En el trabajo

35) En el establecimiento educacional

36) En un telecentro comunitario o infocentro (servicio gratuito)
37) En lugares pagados (cibercafé, centro de llamados)

38) En lugares con wifi gratis

39) Dispositivos moviles (celular, tablet)

40) Otro

P26 [S]
Para navegar por el sitio web del Servicio de Registro Civil e Identificacion, ¢ usted utiliza preferentemente...?

21) Internet Explorer
22) Mozilla Firefox
23) Google Chrome
24) Safari

25) Otro, ¢.cudl? [O]

P27 [S]
¢, COmo evalla usted, en general, la velocidad de la conexidn a internet que utiliza habitualmente para
conectarse con la web del Registro Civil e Identificacién?

21. Muy mala

22. Mala

23. Ni buena, ni mala
24. Buena

25. Muy buena

P28 [S]
¢ Usted conoce para qué tramites sirve la clave Unica otorgada por servicios del Estado?

9) Si
10) No
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P29 [S]
¢ Usted cuenta actualmente con la clave Unica de servicios del Estado?

9) Si
10) No

Programador: para todos los que responden 2, ir a P31 (P29=2 — P31)

P30 [S]
¢Para qué ha usado la clave Unica de servicios del Estado?

13) Nunca he usado la clave Unica
14) Para obtener certificados en linea del Servicio de Registro Civil e Identificacién
15) Para acceder a otros servicios [O]

Programador: la pregunta es mdltiple, pero si el encuestado(a) selecciona 1, no puede seleccionar mas de una
respuesta

DATOS DE CLASIFICACION

Z3 [S]

¢Cual es el nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado) por usted?

51. Sin estudios formales.

52. Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

53. Basica completa; primaria o preparatoria completa.

54. Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades incompletas.

55. Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.

56. Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afios).

57. Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afos); hasta suboficial de FFAA 'y
Carabineros.

58. Universitaria incompleta (carreras de 4 o mas afios).

59. Universitaria completa (carreras de 4 o mas afios); oficial de FFAA y Carabineros.

60. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

Z7 [S]

éCual es su nacionalidad?

1) Chilena
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écual?

3) Extranjera, écual?

Z8 [S]

¢Usted pertenece a alguna de los siguientes pueblos originarios o indigenas? (RU)

1) Atacamefio

2) Aymara
3) Coya
4) Rapa-Nui

5) Kaweskar

6) Quechua
7) Yagan
8) Mapuche
9) Diaguita
10) Ninguna

11) Otra, écual?
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Base: Todos responden

Z9 [M]

¢Usted presenta alguna de las siguientes condiciones permanentes y/o de larga duracién?

1) Ceguera o dificultad para ver aun usando lentes

2) Sordera o dificultad para oir aun usando audifonos
3) Mudez o dificultad en el habla

4) Dificultad fisica y/o de movilidad

5) Dificultades intelectuales

6) Dificultades psiquicas o psiquiatricas

7) Ninguna

Base: Todos responden

Z10 [S]

Sexo
9) Hombre
10) Mujer

lll. TEXTO DE AGRADECIMIENTO:

iMuchas gracias por su colaboracion!

FINAL DEL CUESTIONARIO
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E.7. USUARIOS(AS) INSTITUCIONALES DE CANAL PLATAFORMA ELECTRONICA

Cuestionario Maestro

Registro Civil — ISN 2021 — Usuarios/as institucionales de atencién
plataforma electronica

(18783-P2)

I. VARIABLES DE LA MUESTRA

II. REVISION DE LA CUOTA BASADO EN LAS VARIBLES DE LA MUESTRA

lIl. INTRODUCCION

ENTREVISTADOR: PEDIR HABLAR CON EL/LA COORDINADOR/A TITULAR Y/U
OPERATIVO DEL CONVENIO CON EL SERVICIO DE REGISTRO CIVIL. VER
ENCABEZADO PARA MAYOR INFORMACION

PROGAMADOR: EN EL ENCABEZADO COLOCAR LAS SIGUIENTES VARIABLES
PRESENTES EN LA BASE DE DATOS PARA INFORMACION DEL ENTREVISTADOR

- INSTITUCION

- COORDINADOR1
- CARGO1

- COORDINADOR2
- CARGO2

- COORDINADOR3
- CARGOS3

- COORDINADOR4
- CARGO4

- COORDINADORS5S
- CARGOS5

- N_CONVENIOS
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- NOMBRE DE CADA CONVENIO (CONVENIO1, CONVENIO2, CONVENIOS3,
CONVENIO4, CONVENIO5, CONVENIO6, CONVENIO7, CONVENIOS,
CONVENIO9, CONVENIO10)

ENTREVISTADOR: SI LE INDICAN EL NOMBRE DE UN/A COORDINADOR/A QUE NO
APARECE EN EL ENCABEZADO, PEDIR HABLAR INMEDIATAMENTE CON ESA PERSONA

Buenos dias/tardes. Mi nombre es..., trabajo para Datavoz y la/lo estoy llamando POR
ENCARGO del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos para conocer su opinion
respecto de la calidad de servicio que entrega el Servicio de Registro Civil e Identificacion
a sus usuarios que poseen convenio.

Le pido unos minutos de su tiempo para responder unas breves preguntas que no le
tomaran mas de 8 minutos. Sus respuestas son confidenciales y anénimas. De antemano,
agradecemos su participacion y colaboracion

S01 [S]
¢ Podria contestarnos la encuesta?
1. Si
2. No, ¢Por qué? [O]
ENTREVISTADOR:
- Anotar motivo y terminar la encuesta
PROGAMADOR:

- Terminar encuesta para todos quienes respondan 2 (S01=2)

S02 [S]
Me gustaria confirmar que usted es el/la coordinador/a titular y/o coordinador operativo del convenio
de su institucién con el Servicio de Registro Civil e Identificacion, ¢ es esto correcto?

1. Si
2. No
PROGAMADOR:

- Paratodos quienes respondan 2, ir a S02_2 (S02=2-S02_2)

S02_1[0]
¢Cual es su nombre?
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ENTREVISTADOR:
- Anotar nombre completo
PROGAMADOR:

- Saltar aP1

S02_2[0]
¢ Quién en su institucién u organizacion es el/la coordinador/a titular y/o coordinador operativo del
convenio con el Registro Civil?

ENTREVISTADOR:
- Anotar nombre completo

S02_31[Q]
¢,Cudl es el teléfono del coordinador/a titular y/o coordinador operativo del convenio con el Registro
Civil?

ENTREVISTADOR:

- Anotar teléfono
PROGAMADOR:

- Terminar encuesta

IV. CUESTIONARIO

P3[S]

Pensando en su experiencia de atencién y servicio con el Servicio de Registro Civil e Identificacion,
en términos generales, ¢ qué tan satisfecho estd Ud. con este/os convenio/s? Use una escalade 1 a
5, donde 1 es “muy insatisfecho” y 5 “muy satisfecho”, puede ser cualquier nimero entre 1y 5.

1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho
5. Muy satisfecho
9. No sabe/ no contesta [NO LEER]
P4 [S]
¢ Elllos convenio/s se generd o modifico entre los meses de septiembre 2020 y agosto 20217
1. Si
2. No
PROGAMADOR:

- Respuesta automatica segun lo dispuesto en la columna P4 de la base de
datos
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P4 1[S]

Pensando en el proceso de generacion del/los convenio/s, ¢como evaluaria usted que fue la
contratacion? Utilice una escala de 1 a 5, donde 1 significa “muy dificil” y 5 “muy facil”, puede ser
cualquier nimero entre 1y 5

Muy Dificil

Dificil

Ni facil, ni dificil

Facil

Muy Facil

No responde [NO LEER]

CarwNE

P5 [S]
¢ Como evalla Ud. la facilidad para acceder a los productos y servicios proporcionados en el marco
del convenio?

ENTREVISTADOR:

- Leer alternativas

1. Muy mala

2. Mala

3. Nibuena, ni mala

4. Buena

5. Muy buena

9. Noresponde [NO LEER]
P6 [S]
¢, Como evalla los tiempos de respuesta o rapidez del servicio contratado via convenio?
ENTREVISTADOR:

- Leer alternativas

1. Muy Malos

2. Malos

3. Ni Buenos, ni malos

4. Buenos

5. Muy buenos

9. No responde [NO LEER]
P6_1[S]
¢El convenio tiene modalidad en linea, batch o en linea y batch?

1. Enlinea

2. Batch
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3. Enlineay Batch

PROGAMADOR:

- Respuesta automética segln lo dispuesto en la columna P6_1 de la base de
datos
- Paratodos quienes marcan 2, ir a P12 (P6_1=2-P12)

Pensando uUnicamente en la modalidad “en linea” del/los convenios, jcomo evaluaria Ud. los
siguientes aspectos? Utilice una escala de 1 a 5, donde 1 significa una “muy mala evaluacion”, y 5
una “muy buena evaluacion”, le pido que responda usando un numero en esa escala, puede ser
cualquier numero entre 1y 5

ENTREVISTADOR:
- Leer afirmaciones

Fila
P7. Ladisponibilidad del sistema habilitado al realizar una bisqueda de informacion o consulta
P8. Lafacilidad para usar el sistema
P9. La confiabilidad de la informacion proporcionada por el Servicio de Registro Civil e
Identificacion
P10. El nivel de actualizacién de los datos
P11. Considerando todos los aspectos, ¢cémo calificaria Ud. la entrega o uso en linea del

convenio?

Columna

1. Muy mala evaluacién

2

3.

4,

5. Muy buena evaluacién

9. No responde [NO LEER]
PROGAMADOR:

- Respuesta Unica por fila

Pensando unicamente en la modalidad “batch” del/los convenio/s, jcémo evaluaria Ud. los
siguientes aspectos? Utilice una escala de 1 a 5, donde 1 significa una “muy mala evaluacién”, y 5
una “muy buena evaluacion”, le pido que responda usando un nimero en esa escala, puede ser
cualquier numero entre 1y 5

ENTREVISTADOR:
- Leer afirmaciones

Fila
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P12. La disponibilidad para solicitar la ejecucién de un proceso de informacion fuera de linea
(batch)

P13. La confiabilidad de la informacion proporcionada

P14. El nivel de actualizacion de los datos

P15. Considerando todos los aspectos, ¢Como calificaria Ud. la entrega o uso fuera de linea
(batch) del convenio?

Columna
1. Muy mala evaluacién
2
3.
4.
5. Muy buena evaluacion
9. No responde [NO LEER]

PROGAMADOR:
- Respuesta Unica por fila

P16 [S]
En el marco de la operacién de el o los convenios, ¢ Usted ha requerido contactarse alguna vez con
funcionarios del Servicio de Registro Civil e Identificacion durante los Ultimos 12 meses?

1) Si
2) No

PROGAMADOR:
- Paratodos quienes responden 2 (P16=2), ir a P23 (P16=2—-P23)

Pensando en su contacto con el funcionario del Servicio de Registro Civil e Identificacion en el marco
de la operacién de el o los convenios, ¢como evaluaria Ud. los siguientes aspectos? Utilice una
escala de 1 a 5, donde 1 significa una “muy mala evaluacion”, y 5 una “muy buena evaluacion”, le
pido que responda usando un numero en esa escala, puede ser cualquier nimero entre 1y 5

ENTREVISTADOR:
- Leer afirmaciones

Fila
P17. Laamabilidad
P18. La capacidad para dar respuesta a sus consultas
P19. Laclaridad de las respuestas entregadas
P20. La utilidad de las respuestas entregadas
P21. El grado de conocimiento sobre el convenio suscrito
P22. En general, (Como calificaria Ud. la atencién brindada por el funcionario del Servicio de
Registro Civil e Identificacién?

Columna
1. Muy mala evaluacion
2.
3.
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4,
5. Muy buena evaluacion
9. No responde [NO LEER]

PROGAMADOR:
- Respuesta Unica por fila

P23 [S]

¢, Ha tenido algun problema en los dltimos 12 meses con el/los convenio/s que tiene su
institucion con el Servicio de Registro Civil e Identificacion?

1. Si
2. No
PROGAMADOR:

- Paratodos quienes responden 2 (P23=2), ir a P28 (P23=2-P28)

P24 [S]
¢, Qué tan frecuente ha sido la aparicidn de éste u otros problemas?
ENTREVISTADOR:

- Leer afirmaciones

1. Diariamente

2. Cada semana

3. Cada mes

4. Sélo ocurrié una vez

8. No sabe [NO LEER]

9. Noresponde [NO LEER]
P25 [O]

¢,Cudl fue el dltimo problema que tuvo?

ENTREVISTADOR:
- Anotar textual

P26 [S]
¢,Comunicé su problema al Servicio de Registro Civil e Identificacién?
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1. Si
2. No, ¢por qué? [O]

PROGAMADOR:
- Paratodos quienes responden 2 (P26=2), go to P28 (P26=2—-P28)

P26 _1[S]
¢,Con que area se comunico para revisar su problema?

1. Area de Atencion de Instituciones del Servicio
2. Otra, ¢Cual? [O]

P26_2 [S]
¢ Por qué se comunicé con esta otra area? [O]

PROGRAMADOR: dejar casilla en blanco, para que encuestador pueda escribir la razén

P27 [S]
¢Su problema fue solucionado satisfactoriamente?

1. Si
2. No, ¢por qué? [O]

P28 [S]

En términos generales, ¢ qué tan satisfecho esta Ud. con este/los convenio/s? Por favor utilice una
escala de notas de 1 a 7, donde 1 es que usted quedd Muy Insatisfecho y 7 que quedé Muy
Satisfecho.

44
5

uy insatisfecho/a

INNN
N

NN
PO A

M
2
3
4
5
6

I
(o]

50
51

Muy satisfecho/a
No responde (No leer)

PEXO05 [S]
Y si piensa en esta Ultima oportunidad en que hizo un requerimiento al Registro Civil, ¢ Cuan

satisfecho se encuentra con el servicio que recibié en esa oportunidad?, por favor utilice
una escala de notas de 1 a 7, donde 1 es que usted quedd Muy Insatisfecho y 7 que quedd
Muy Satisfecho.
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45
6
7
8
49) 5

50) 6

51) 7. Muy satisfecho/a
52) No sabe (No leer)

53) No responde (No leer)

Muy insatisfecho/a

b

) 1.
)2
)3
)4

I

P29 [S]
¢ Tiene Ud. alguna sugerencia que permita mejorar el/los actual/es convenio/s?

1. Si, ¢Cual? [O]
2. No

P30_1[S]
Finalmente, seglin su opinién, que tan de acuerdo esta con la siguiente afirmacion:

“Las medidas adoptadas por el servicio de registro civil e identificacion, considerando la actual
contingencia sanitaria, son adecuadas”

6) Muy en desacuerdo

7) En desacuerdo

8) Nide acuerdo, ni en desacuerdo
9) De acuerdo

10) Muy de acuerdo

P00 [S]
¢ La encuesta la realiz6 al coordinador(a) titular o al coordinador(a) operativo(a)?

1. Coordinador(a) Titular
2. Coordinador(a) Operativo(a)
3. Coordinador(a) Titular y Operativo

iMuchas gracias por su colaboracion!
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F. ARCHIVOS DIGITALES
Se adjunta de manera digital los siguientes archivos:

* Base de datos - Encuesta presencial (*.xls)

= Base de datos - Encuesta presencial (*.sav)

= Base de datos - Encuesta web (*.xls)

= Base de datos - Encuesta web (*.sav)

= Base de datos - Encuesta telefénica (*.xls)

= Base de datos - Encuesta telefdnica (*.sav)

* Cuestionario Final - Encuesta presencial (*.doc)

= Tarjeteros - Encuesta presencial (*.doc)

= Cuestionarios Finales - Encuestas web (*.doc)

= Manual de procedimiento de aplicacién de Encuestas web (*.pdf)
= Cuestionario Final - Encuesta telefdnica (*.doc)

= Ponderaciones (*.xls)

* Tablas estadisticas - Encuesta presencial (*.xls)

= Tablas estadisticas - Encuesta web (*.xIs)

= Tablas estadisticas - Encuesta telefdnica (*.xls)

= Libro de cddigos Base de datos encuesta presencial(*.doc)
= Libro de codigos Base de datos encuesta web (*.doc)

= Libro de cddigos Base de datos encuesta telefénica (*.doc)
= Tabla de resultados - Encuesta presencial (*.xls)

» Tablas de resultados - Encuesta telefonica (*.xls)

* Tabla de resultados - Encuesta Web (*.xls)
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ANEXOS INFORME DE RESULTADOS DE ESTUDIO PILOTO DE
TOTEMS Y APLICACIONES MOVILES

A. CUESTIONARIOS

A.1. USUARIOS(AS) DE TOTEMS DE AUTOATENCION

Cuestionario
Registro Civil — ISN 2021 — Canal Tétems

Inicio de Campo:

Fin de Campo:

I. VARIABLES DE LA MUESTRA
Variables para el control de cuotas:
S03. Ubicacién de tétem

Il. REVISION DE LA CUOTA BASADO EN LAS VARIABLES DE LA MUESTRA

Ver archivo adjunto MUESTRA REGISTRO CIVIL TOTEMS 2021

lll. INTRODUCCION

Buenos dias/tardes, Mi nombre es... y pertenezco a la empresa DATAVOZ. En esta ocasion nos
encontramos realizando una encuesta para medir la calidad del servicio otorgado por el Servicio de
Registro Civil e Identificacion i Dispone Ud. de unos minutos para contestar algunas preguntas? Esta
encuesta tiene una duracién aproximada de 10 minutos.

ENTREVISTADOR/A: SOLO SI LA PERSONA PREGUNTA POR LA CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS,
LEER EL SIGUIENTE PARRAFO

Los datos que Ud. nos entregue son de caracter confidencial y estan resguardados por la Ley del
Secreto Estadistico N° 17.374, por lo tanto, sus respuestas sélo serdn utilizadas en forma agregada
junto al resto de los entrevistados/as y en ningulin caso en forma individual

Gracias de antemano por su ayuda

IV. CUOTAS Y FILTROS

S01 [S]
ENTREVISTADOR/A: SELECCIONAR REGION DEL TOTEM

1) Aricay Parinacota
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2) Tarapacd

3) Antofagasta

4) Atacama

5) Coquimbo

6) Valparaiso

7) Metropolitana de Santiago

8) Libertador Bernardo O’Higgins
9) Maule

10) Nuble

11) Biobio

12) La Araucania

13) Los Rios

14) Los Lagos

15) Aysén del Gral. Carlos Ibafiez del Campo
16) Magallanes y Antartica Chilena

S02 [S]
ENTREVISTADOR/A:SELECCIONAR COMUNA DEL TOTEM

PROGRAMADOR: Ver cédigos y consistencia I6gica con S01 en archivo MUESTRA DE TOTEMS

S03 [S]
ENTREVISTADOR/A:SELECCIONAR UBICACION DEL TOTEM

PROGRAMADOR: Ver cédigos y consistencia Iégica con S01 en archivo MUESTRA DE TOTEMS

S03_1[S]
ENTREVISTADOR/A:SELECCIONAR NOMBRE DEL TOTEM

PROGRAMADOR: Ver cédigos y consistencia Iégica con S01 en archivo MUESTRA DE TOTEMS

S04 [Q]
ENTREVISTADOR/A: ANOTAR FECHA DE LA ENCUESTA

Fecha:

PROGRAMADOR: Mostrar automdticamente fecha de la encuesta
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S05 [Q]

ENTREVISTADOR/A: ANOTAR HORA EXACTA DE APLICACION DE ENCUESTA

Hora exacta:
PROGRAMADOR: Mostrar automdticamente hora de la encuesta

Con la hora exacta, se clasificard a posteriori en uno de los tramos horarios que aparecen

S06 [Q]
¢Me podria decir su edad?
ENTREVISTADOR/A: ANOTAR EDAD EXACTA

Edad:

PROGRAMADOR: Rango de respuesta va de 18 a 99. Si la edad es menor a 18 aiios se debe
finalizar la encuesta.

S07 [Q]
éSu tramite fue realizado en un tétem de autoservicio?
1) S 2) No

PROGRAMADOR: Si responde que “no” se debe finalizar la encuesta.

V. CUESTIONARIO - SATISFACCION

P1[M] P2

¢Qué tramite/s vino a realizar? ¢Pudo realizar el o los tramites

mencionados?

ENTREVISTADOR/A: ESPONTANEA, MARQUE TODOS LOS TRAMITES QUE CORRESPONDAN 5 NO
SI LA RESPUESTA ES “NINGUNO”, SONDEAR ANTES DE MARCAR
PEDIR UN CERTIFICADO/DOCUMENTO 1 P2_11S] 1 2
SOLICITAR CLAVE UNICA 2 P2 2[S] 1 2
OTRO, Especificar 3 P2_3s] 1 2
NINGUNO [NO LEER] 4

PROGRAMADOR: Si marca opcion 4 (Ninguno) en P1, terminar encuesta
Si no concretd ningun tramite (P2=2), saltar a P3
Mostrar en P2 los tramites que el usuario fue a realizar de acuerdo a P1
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¢Qué certificado o documento pidié? [RESPUESTA MULTIPLE]

ENTREVISTADOR/A:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

Nacimiento
Matrimonio
Defuncién

Vehiculos y conductor
Antecedentes
Discapacidad

Multas

Profesionales

Prendas

10) Acuerdo Unidn Civil
11) Cese de convivencia
12) Persona Juridica sin fines de lucro

P1A_1 1 [M]

DEL GRUPO STATCOM

Especificamente, équé tipo certificado o documento? [DEPENDIENDO QUE MARCO EN P1_A1,

APARECERAN LAS SIGUIENTES OPCIONES]

ENTREVISTADOR/A: LEER ALTERNATIVAS

13) Inscripcién (padrén)

Nacimiento:

1) Completo para todo tramite 14) Anotaciones Vigentes
2) Para asignacion familiar 15) Anotaciones Oficial
3) Para matricula 16) Extracto

4) Paraidentidad Antecedentes:

5) Oficial

Matrimonios: 17) Fines Especiales
- 18) Fines Particulares

6) Corriente para todo tramite 19) Hoja de vida del conductor
7) Para asignacion familiar Discapacidad:

8) Oficial

Defunciones: 20) Credencial
- 21) Discapacidad

9) Corriente para todo tramite 22) Institucion

10) Con Causa Multas:

11) Para Asignacion Familiar

12) Oficial 23) Multas no pagas
Vehiculos: Profesionales:

24) Profesionales
Prendas:
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25) Vigentes

26) Constituyente
27) Repertorio

28) Copia Contrato
Acuerdo Unidn Civil:

29) Acuerdo Unioén Civil

PROGRAMADOR:

P1A_1 2[S]

Cese de convivencia: PEL GRUPO STATCOM

30) Cese de Convivencia
Persona juridica sin fines de lucro:

31) Vigencia de Persona Juridica sin fines de lucro
32) Directorio de Persona Juridica sin fines de lucro

Mostrar 1, 2, 3,4y 5 sélo simarco 1 en P1A 1

Mostrar 6, 7 y 8 s6lo si marcé 2 en P1A 1

Mostrar 9, 10, 11 y 12 sélo si marcé 3 en P1A_1

Mostrar 13, 14, 15y 16 sélo si marcé 4 en P1A_1

Mostrar 17, 18 y 19 sélo simarcé 5 en P1A_1

Mostrar 20, 21y 22 sélo si marcé 6 en P1A 1

Mostrar 25, 26, 27 y 28 sélo si marcé 9 en P1A 1

Simarcd 7 en P1A_1, marcar automdticamente 23 en P1A_1 1y continuar
Simarcoé 8 en P1A_1, marcar automdticamente 24 en P1A_1 1y continuar
Simarco 10 en P1A_1, marcar automdticamente 29 en P1A 1 1y continuar
Simarcd 11 en P1A_1, marcar automdticamente 30 en P1A_1_1y continuar
Mostrar 31y 32 sélo simarcé 12 en P1A 1

¢Por qué no utilizé la web o aplicacion moévil del Servicio de Registro Civil e Identificacion para obtener el
certificado o documento solicitado?

ENTREVISTADOR/A: ESPONTANEA Y CLASIFICAR

No sabia que se podia hacer en linea

No es seguro hacer trdmites en Internet
Hacer trdmites en Internet es engorroso

1)

2) No tengo Internet

3) No sé utilizar Internet

4)

5)

6) No tengo impresora

7) Me pidieron una clave, y no la tenia
8)

En el sitio web o aplicacion no habia informacién de cémo hacer el tramite

9) No tenia los medios de pago que me solicitaron
10) No encontré donde hacer consultas o preguntas

11) Otro, écual?

P3[S]

¢Por qué motivo no pudo realizar el/los tramite/s?

ENTREVISTADOR/A:

ESPONTANEA Y CODIFICAR

1) La fila para utilizar el tétem es muy larga
2) Sélo fue a averiguar como hacer un tramite
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3)
4)
5)
6)

P3_1[S]

No tiene tiempo para esperar PEL GRUPO STATCOM

Hay problemas técnicos en el tétem
El tramite no esta disponible en tétem
Otro motivo, écudl?

¢Coémo planea obtener su certificado?

w N =

Ul

(9)) H
—_——_— =T = —= -

~N

P4 [S]

Ir a una oficina del Servicio de Registro Civil e Identificacién

Descargarlo desde la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion

Descargarlo desde la aplicacidn para celular CivilDigital APP del Servicio de Registro Civil e Identificacion
No quiere hacer ningln tramite mas

Otro motivo, écual?
No sabe

No responde

En términos generales, ¢cuan satisfecho/a se encuentra usted con el servicio brindado por este totem del
Servicio de Registro Civil e Identificacién?

ENTREVISTADOR/A:

1)
2)
3)
4)
5)

Muy insatisfecho/a
Insatisfecho/a

Ni satisfecho/a, ni insatisfecho/a
Satisfecho/a

Muy satisfecho/a

Ahora le pediré su opinién sobre algunos aspectos de la atencién que usted recibid. Primero vamos a hablar del
momento antes de poder acceder al tétem y luego de las acciones que pudo realizar

P5[Q]

Antes de realizar el tramite, aproximadamente, ¢ cuanto tiempo tuvo que esperar antes de poder acceder al
tétem de autoservicio?

ENTREVISTADOR/A: ANOTE LOS MINUTOS. SI EL ENCUESTADO DICE HORAS, REALIZAR LA CONVERSION A
MINUTOS]

Minutos:

999 : No responde [NO LEER]
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PROGRAMADOR: Rango de respuesta va de 0 a 999

P6 [S]

DEL GRUPO STATCOM

Pensando en el tiempo que tuvo que esperar hasta acceder al tétem. Usted diria que éste fue:

ENTREVISTADOR/A:

1) Muy inadecuado
2) Inadecuado

3) Niadecuado, ni inadecuado

4) Adecuado
5) Muy adecuado

9) No responde (NO VA EN TARJETA)

ENTREVISTADOR/A: LEER AFIRMACIONES

En una escalade 1 a5, donde 1 es “muy insatisfecho/a” y 5 “muy satisfecho/a”, équé tan satisfecho/a esta usted
con las siguientes afirmaciones sobre las condiciones de fisicas del espacio donde esta ubicado el Totem de
autoservicio del Servicio de Registro Civil e Identificacidon?

Muy Insatisfecho/a Ni satisfecho/a, ni Satisfecho/a Muy No responde
insatisfecho/a insatisfecho/a satisfecho/a (NO VAEN
TARJETA)
P7_1 Conveniencia de la ubicacién 1 2 3 4 5 9
[S] del tétem
P7_2 Horario de disponibilidad del 1 2 3 4 5 9
[S] totem
P7_3 Los letreros que sefializan 1 2 3 4 5 9
[S] donde se ubica el totem
P7_4 Facilidad para encontrar el 1 2 3 4 5 9
[S] tétem dentro de su ubicacion
P7_5 La cantidad de tétems 1 2 3 4 5 9
[S] disponibles
P7_6 El aseo del espacio donde se 1 2 3 4 5 9
[S] ubica el totem
P7_7 Seguridad del espacio donde 1 2 3 4 5 9
[S] se ubica el totem
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P7_8[0]

¢Cémo se enterd de que existia un Tétem de Autoservicio del Servicio de Registro Civil en esta ubicacién?

P7 91S]
Para poder realizar su tramite en tétem, ¢Ud. esperé en fila?:

1) Si
2) No

P7_10[S]
¢Qué tan satisfecho/a estd usted con el espacio fisico para la fila en la que tuvo que esperar para acceder al
tétem en el lugar donde este se encuentra ubicado?

ENTREVISTADOR/A:

1) Muy insatisfecho/a

2) Insatisfecho/a

3) Nisatisfecho/a, ni insatisfecho/a

4) Satisfecho/a

5) Muy satisfecho/a

9) No responde (NO VA EN TARJETA)
P7_11S]

En términos generales, ¢ qué tan satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones del espacio de ubicacién
del tétem?

ENTREVISTADOR/A:

1) Muy insatisfecho/a
2) Insatisfecho/a
3) Nisatisfecho/a, ni insatisfecho/a
4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
9) No responde (NO VA EN TARJETA)
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P8 [S]
Para realizar su tramite en tétem, éUd. necesitod la asistencia de alguien?

1) Si
2) No

P8 _1[S]
¢Usted logré recibir la asistencia requerida?

1) Si
2) No

P8_2 [S]
¢Qué tan satisfecho/a estd usted con la asistencia que requirié?

ENTREVISTADOR/A:
1) Muy insatisfecho/a
2) Insatisfecho/a
3) Nisatisfecho/a, ni insatisfecho/a
4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
0

10) No responde (NO VA EN TARJETA)

Ahora le pediré su opinién sobre algunos aspectos operativos del servicio que usted recibié del Tétem de
Autoservicio.

P9 [S] De acuerdo a su experiencia con el tétem de autoservicio del Servicio de Registro Civil e Identificacion,
équé tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes aspectos...?

Fila
1. Tiempos de demora en cargar el sistema de tramite en el Tétem de Autoservicio
2. Facilidad para encontrar lo que busco dentro de la pantalla del Tétem de Autoservicio
3. Confiabilidad que ofrece el sistema del Tétem de Autoservicio
5. Facilidades que entrega el tdtem para comunicarse con la institucion
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6. En términos generales, écuan satisfecho se encuentra usted con los aspectos PEL GRUPO STATCOM

relacionados con el uso del tétem del Servicio de Registro Civil e Identificacion?

Columna
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

PROGRAMADOR: Una por fila

P10 [S] équé tan satisfecho/a se encuentra usted en relacion con los siguientes contenidos y disefio del sistema
de tétem?

Fila

1. Utilidad de la informacion

2. Claridad del lenguaje empleado

3. Diseiio de la plataforma, por ejemplo, el tamano de la letra, colores, imagenes

4. En términos generales, écuan satisfecho/a se encuentra usted con el contenido y disefio del sistema de Tétem
del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

Columnas

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho/a

3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a

5. Muy satisfecho/a

PROGRAMADOR: Una por fila

En relacidn al “proceso de realizacion del tramite” desde el momento en que accedio al tétem. En una escala
de 1 a5, donde 1 es “muy insatisfecho/a” y 5 “muy satisfecho/a”, é qué tan satisfecho/a esta usted con los
siguientes aspectos...?

ENTREVISTADOR/A:

Muy Insatisfecho/ Ni satisfecho/a, ni Satisfecho/a Muy No
insatisfecho/a a insatisfecho/a satisfecho/a responde
(NO VAEN
TARJETA)

P11_1[S] La rapidez en la realizacién del 1 2 3 4 5 9

tramite, una vez que accedio al
tétem

Pagina 324 de 354




DEL GRUPO STATCOM

P11_2 [S]

Facilidad para realizar el tramite

5

9

P12 [S]

El o los certificado(s) que usted solicitd eran:

P13 [S] Al recordar su experiencia pagando los certificados que solicitd, équé tan satisfecho/a estd usted con los

1) Gratuitos

2)

Pagados

siguientes aspectos...?

Fila

1. Facilidad para acceder a los medios de pago en linea
2. Variedad de medios de pago

3. Facilidad para pagar el certificado

4. Claridad con la que son informados/as los cobros en la pagina del Servicio de Registro Civil e

Identificacion.

5. Seguridad del proceso de pago

6. En términos generales. ¢ Cudn satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones ofrecidas para

efectuar pagos por certificados?

Columnas
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4, Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

PROGRAMADOR: Una por fila

P14 [S]

En términos generales, ¢cuan satisfecho /a se encuentra usted con el proceso de realizacidn de su tramite?

ENTREVISTADOR/A: PASAR TARJETA P10

1)
2)

Muy insatisfecho/a
Insatisfecho/a
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3) Nisatisfecho/a, ni insatisfecho/a DEL GRUPO STATCOM

4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a

P15 [S]
éSu tramite en tétem requirié su autentificacion biométrica mediante el huellero dactilar? (Le solicité que
coloque el pulgar en un lector)?

1) Si
2) No

P16 [S]

éQué tan satisfecho esta con la facilidad de uso del sistema de reconocimiento de huella?

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho/a

3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a

5. Muy satisfecho/a

P17 [S]

Algunos tramites del totem de autoservicio requieren autentificacion biométrica mediante huelleros dactilares
(Se solicita que coloque el pulgar en un lector) ¢Cudntos intentos le tomo su verificacion mediante huella
dactilar?

[E

Sélo un intento

Entre dos y cinco intentos
Mas de cinco intentos

No utilizé el huellero

H W N
_ = — —

P18 [O]

¢éLe gustaria que existieran otros tipos de tramite en el servicio de tétems de autoatencién? ¢ Cuales?

P19 [S]
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Finalmente, en términos generales, écuan satisfecho/a se encuentra usted con DEL GRUPO STATCOM

servicio brindado por este totem del Servicio de Registro Civil e Identificacién?
ENTREVISTADOR/A:

1) Muy insatisfecho/a

2) Insatisfecho/a

3) Nisatisfecho/a, ni insatisfecho/a
4) Satisfecho/a

5) Muy satisfecho/a

9) No responde [NO VA EN TARJETA]

P20 [O]
¢Qué le recomendaria al Servicio de Registro Civil e Identificacidon para mejorar la atencidn en totems?

Z. DEMOGRAFICOS

71 [S]
¢Quién es la persona que aporta los principales ingresos en su hogar?

1) Esel/la entrevistado/a
2) Otro

PROGRAMADOR: Si respondié 1 en Z1, pasar a Z3

72 [S]

¢Cual es el nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado) por el principal sostenedor del hogar?

ENTREVISTADOR/A: ESPERE LA RESPUESTA Y CLASIFIQUE EN LA CATEGORIA CORRESPONDIENTE. SI ES
NECESARIO, SONDEE.

Sin estudios formales.

Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

Basica completa; primaria o preparatoria completa.

Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades incompletas.
Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.
Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afios).

Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afios); hasta suboficial de FFAA y
Carabineros.

8. Universitaria incompleta (carreras de 4 o mas afios).

9. Universitaria completa (carreras de 4 o mas anos); oficial de FFAA y Carabineros.

10. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).
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88. No sabe DEL GRUPO STATCOM

99. No responde

Z3 [S]
¢Cudl es el nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado) por usted?

ENTREVISTADOR/A:  ESPERE LA RESPUESTA Y CLASIFIQUE EN LA CATEGORIA CORRESPONDIENTE. S| ES
NECESARIO, SONDEE.

Sin estudios formales.

Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

Basica completa; primaria o preparatoria completa.

Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades incompletas.
Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.
Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afios).

Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afios); hasta suboficial de FFAA y
Carabineros.

8. Universitaria incompleta (carreras de 4 o mds afios).

9. Universitaria completa (carreras de 4 o mas anos); oficial de FFAA y Carabineros.

10. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

88. No sabe

99. No responde

Nouswne

Z4 [9]

¢Cual de las siguientes ocupaciones corresponde al trabajo del principal sostenedor del hogar?

Encuestador: [Si el principal sostenedor del hogar estd cesante o es jubilado, preguntar por la tltima ocupacion
remunerada que tuvo. Si el principal sostenedor tiene mds de 1 trabajo, debe registrarse el de mayor ingreso.]

Trabajadores no calificados en ventas y servicios, peones agropecuarios, forestales, construccion, etc.
Obreros, operarios y artesanos de artes mecdnicas y de otros oficios.

Trabajadores de los servicios y vendedores de comercio y mercados.

Agricultores y trabajadores calificados agropecuarios y pesqueros.

Operadores de instalaciones y maquinas y montadores / conductores de vehiculos.

Empleados de oficina publicos y privados.

Técnicos y profesionales de nivel medio (incluye hasta suboficiales FFAA y Carabineros).
Profesionales, cientificos e intelectuales.

Alto ejecutivo (gerente general o gerente de area o sector) de empresa privadas o publicas. Director o
dueio de grandes empresas. Alto directivo del poder ejecutivo, de los cuerpos legislativos y la
administracidn publica (incluye oficiales de FFAA y Carabineros).

10. Otros grupos no identificados (incluye rentistas, incapacitados, etc.)

LN A WNRE
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88. No sabe DEL GRUPO STATCOM

99. No responde

Ahora, hablando de su hogar:

75 [S]

Incluyéndose usted, écudntas personas viven en su hogar en la actualidad? No considere el servicio doméstico,
aunque sea puertas adentro. (ANOTAR NUMERO).

ENCUESTADOR: Este valor debe ser mayor que 0, si el entrevistado NO quiere responder anote 99 y PASE a Z7

Z6 [S]

Por favor, piense en ingreso total de su hogar en un mes promedio, considerando el aporte de todos sus
miembros y otros ingresos adicionales como rentas de propiedades, jubilaciones o pensiones. éen cudl de estos
tramos esta el ingreso total mensual de su hogar?

ENCUESTADOR: [Aplicar tramo segtin respuesta en Z5.]
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TRAMOS DE INGRESO PARA ENCUESTAS PRESENCIALES Y AUTOADMINISTRADAS

I:l 1 miembro

|:| 2 miembros

GRUPO STATCOM

I:I 4 miembros

Menos de 314 mil
314 mil = 546 mil
547 mil =953 mil

954 mil - 1.662.000

1.663.000 - 2.899.000

2.900.000 - 5.057.000

Mads de 5.057.000

NS/NR (NO LEER)

|:| 5 miembros

Menos de 367 mil

Menos de 120 mil 1
120 mil = 207 mil 2
208 mil =361 mil 3
362 mil — 630 mil 4
631 mil = 1.099.000 5
1.100.000 - 1.916.000 6
Mas de 1.916.000 7
NS/NR (NO LEER) 9
Menos de 194 mil
184 mil — 336 mil
337 mil — 586 mil

367 mil —638 mil

587 mil —1.023.000

639 mil —1.114.000

1.024.000 - 1.785.000

1.115.000 — 1943.000

1.786.000 - 3.113.000

1.944.000 — 3389.000

3.390.000 - 5.812.000

Njo(n|s w e

Mas de 3.113.000 Mas de 5.912.000

NS/NR (NO LEER) 99 NS/NR (NO LEER) | 99

|:| 3 miembros | Menos de 257 mil 1 |:| 6 miembros | Menos de 417 mil 1
257 mil — 446 mil 2 417 mil = 725 mil 2
447 mil — 779 mil 3 726 mil — 1.265.000 3
780 mil - 1.359.000 4 1.266.000 - 2.207.000 4
1.360.000 — 2.370.000 5 2.208.000 — 3.850.000 5
2.371.000 — 4.135.000 6 3.851.000 - 6.717.000 6
Mas de 4.135.000 7 Mas de 6.717.000 7
NS/NR (NO LEER) 99 NS/NR (NO LEER) | 99

I:I 76 mas Menos de 464 mil 1

464 mil — 808 mil 2

809 mil — 1.409.000 3

1.410.000 — 2.459.000 4

2.460.000 — 4.289.000 5

4.290.000 - 7.482.000 6

Mas de 7.482.000 7

NS/NR (NO LEER) | 99

Z7 [S]

éCual es su nacionalidad?

1) Chilena
2) Chilenay otra (doble nacionalidad), écual
3) Extranjera, écual?

98) No sabe
99) No responde

Z8 [S]

¢Usted pertenece a alguna de los siguientes pueblos originarios o indigenas? (RU)

ENTREVISTADOR/A: PASAR TARJETA Z8
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1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

Atacamefio
Aymara
Coya
Rapa-Nui
Kaweskar
Quechua
Yagan
Mapuche
Diaguita

10) Ninguna

11) Otra, écual?
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DEL GRUPO STATCOM

Z9 [M]
¢Usted presenta alguna de las siguientes condiciones permanentes y/o de larga duracién?
ENTREVISTADOR/A: PASAR TARJETA Z9

1) Ceguera o dificultad para ver aun usando lentes

2) Sordera o dificultad para oir aun usando audifonos
3) Mudez o dificultad en el habla

4) Dificultad fisica y/o de movilidad

5) Dificultades intelectuales

6) Dificultades psiquicas o psiquiatricas

7) Ninguna

Z10 [S]
Por ultimo, ¢ podria indicarnos con qué género se identifica?

1) Hombre 2) Mujer 3) Otro

iMuchas gracias por su colaboracidn!
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A.2. USUARIOS(AS) DE APLICACION MOVIL CIVILDIGITAL APP

Cuestionario

Registro Civil — ISN 2021 — Usuarios/as aplicacion CivilDigital APP

I. INTRODUCCION

Datavoz, por encargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, se encuentra realizando un
estudio sobre la calidad de atencidn de la aplicacién “CivilDigital APP” del Servicio de Registro Civil
e ldentificacidn de Chile.

Usted recientemente ha accedido a dicha aplicacidn y necesitamos conocer su opinidén respecto a
su uso. Le invitamos a contestar una encuesta, en no mas de 5 minutos y de forma completamente
andénima.

Desde ya agradecemos su colaboracion y opinion.

Il. CUESTIONARIO - SATISFACCION

Base: Todos responden

S01[Q]
¢Cuadl es su edad?

PROGRAMADOR: Para todos los respondientes menores de 18 aiios, finalizar encuesta (501<18-
DISCARD)

Base: Todos responden

P1[S]
¢Usted ha solicitado algun certificado a través de esta aplicacién?

1) Si
2) No

Base: Para todos los que responden P1=2

N1 [S]
¢Para qué descargo la Aplicacién Movil “CivilDigital APP”?

1) Para solicitar un certificado en el futuro
2) Para utilizar el mapa “Busca tu oficina”
3) Paraver cdmo era la aplicacion

4) Otro éCuadl?

Base: Para todos los que responden P1=2

N2 [S]
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¢Si tuviera que solicitar un certificado del Servicio de Registro Civil e Identificacién ¢A través de que
canal lo haria??

1) Oficinas del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2) Pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion

3) Aplicacion “CivilDigital APP” del Servicio de Registro Civil e Identificacion
4) Otro ¢Cudl?

PROGRAMADOR: Si P1=2 Fin del cuestionario

P1_1[M]

¢Qué certificado o documento solicitd?

13) Nacimiento 18) Discapacidad

14) Matrimonio 19) Profesionales

15) Defuncidn 20) Acuerdo Unidn Civil
16) Vehiculos 9) Persona Juridica

17) Antecedentes

P11 1[M]
Especificamente, i qué tipo certificado o documento?
Nacimiento 1

33) Para todo tramite

34) Para asignacion familiar
35) Para matricula
Matrimonios 2

6) Todo tramite con inscripciones
7) Todo tramite sin inscripciones
8) Para asignacion familiar

9) De cese de convivencia
Defunciones 3

10) Para todo tramite

11) Con Causa de muerte

12) Para Asignacidn Familiar
Vehiculos 4

13) Anotaciones Vigentes

14) De multas

15) Hoja de vida del conductor/a
Antecedentes 5
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17) Fines Especiales

18) Fines Particulares

19) Hoja de vida del/ de la conductor/a
Discapacidad 6

21) Discapacidad
Profesionales 7

23) Profesionales
Acuerdo Unién Civil 8

24) Todo tramite
Persona Juridica 9

25) Vigencia de Persona Juridica sin fines de lucro
26) Directorio de Persona Juridica sin fines de lucro
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PROGRAMADOR:

Sien P1_1 selecciona 1, mostrar alternativas 1, 2 y 3. Afadir titulo “Nacimiento”

Si en P1_1 selecciona 2, mostrar alternativas 6, 7, 8 and 9. Aiadir titulo “Matrimonios”

Si en P1_1 selecciona 3, mostrar alternativas 10, 11 and 12. Aiadir titulo “Defunciones”
Si en P1_1 selecciona 4, mostrar alternativas 13, 14 and 15. Afadir titulo “Vehiculos”

Si en P1_1 selecciona 5, mostrar alternativas 17, 18 and 19. Afiadir titulo “Antecedentes”
Si en P1_1 selecciona 6, marcar automaticamente alternativa 21 y continuar en P2

Si en P1_1 selecciona 7, marcar automaticamente alternativa 23 y continuar en P2

Sien P1_1 selecciona 8, marcar automaticamente alternativa 24 y continuar en P2

Sien P1_1 selecciona 9, mostrar alternativas 25 y 26. Afadir titulo “Persona Juridica”

S02 [O]
¢Cémo se enterd de la existencia de esta aplicacion?

1. A través de la pagina web del Registro Civil e Identificacidon

2. A través de otras paginas web o redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram, etc.)
3. A través de amigos o familiares

4. A través de medios tradicionales (television, radio, periddicos)

5. Otro. Especifique

C1. [S]
éPara solicitar su certificado fue necesario utilizar la clave Unica?

1.Si
2. No

P2 [S]
En términos generales, écuan satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado a través de
esta aplicacion?

Muy insatisfecho
Insatisfecho/a

Ni satisfecho, ni insatisfecho
Satisfecho/a

Muy satisfecho/a

uhwnNE

PROGRAMADOR: SI NO RESPONDE ESTA PREGUNTA NO PUEDE AVANZAR EN EL CUESTIONARIO

OBLIGATORIA

P3 [S] Recordando su Ultima experiencia con la aplicacidén ¢qué tan satisfecho/a se encuentra usted
con los siguientes aspectos...?
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Filas
1. Facilidad para descargar la aplicaciéon
2.Tiempos de demora en cargar la aplicaciéon
3. Facilidad para encontrar lo que busco dentro de la aplicacién
4. Confiabilidad que ofrece la aplicacién
5. Facilidades que entrega la aplicacidn para comunicarse con la institucion
6. Estabilidad de la navegacion
7. En términos generales, écudn satisfecho se encuentra usted con aspectos como los
mencionados, relacionados al uso de la aplicacion?
Columnas
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

PROGRAMADOR: Una por fila

P3_8[S] éHa utilizado el mapa “Busca tu oficina” (Ensefia la oficina SRCel mas cercana) disponible
en esta aplicacion?

1.Si
2. No

P3_9 [S] Y recordando su ultima experiencia, ¢qué tan satisfecho/a se encuentra usted con el
funcionamiento del mapa “Busca tu oficina”?

Muy insatisfecho
Insatisfecho/a

Ni satisfecho, ni insatisfecho
Satisfecho/a

Muy satisfecho/a

No he utilizado esta funcion

ok wnNeE

OBLIGATORIA

P4 [S] Recordando su ultima experiencia con la aplicacidn, en relacidn a sus contenidos y disefio,
équé tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes aspectos...?
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Filas
1. Utilidad de la informacién
2. Claridad del lenguaje empleado
3. Disefio de la aplicacién, por ejemplo, el tamafio de la letra, colores, imagenes
4. En términos generales, ¢cuan satisfecho/a se encuentra usted con el contenido y disefio de la
aplicacién “CivilDigital” APP del Servicio de Registro Civil e Identificacidon?

Columnas
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

PROGRAMADOR: Una por fila

P5 [S] ¢Qué tan facil es para usted reconocer el icono de la aplicacion “CivilDigital APP” en su
dispositivo movil?

Muy facil

Facil

Ni facil ni dificil
Dificil

Muy Dificil

v wN e

OBLIGATORIA

P6 [S] Recordando su experiencia en la obtencién de certificados a través de esta aplicacién, équé
tan satisfecho/a se encuentra Ud. con los siguientes aspectos...?

Filas
1. Facilidad para solicitar certificados
2. El tiempo requerido para obtener su certificado
3. La variedad de certificados disponibles en la aplicacion
4. En términos generales, écudn satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones
generales de la aplicacion para obtener certificados?

Columnas
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

PROGRAMADOR: Una por fila
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P7 [M]
El o los certificados(s) que usted solicité eran:

3) Gratuitos
4) Pagados

P8 [S] Al recordar su experiencia pagando los certificados que solicitd, équé tan satisfecho/a esta
usted con los siguientes aspectos...?

Filas
1. Facilidad para acceder a los medios de pago en linea
2. Variedad de medios de pago
3. Facilidad para pagar el certificado
4. Claridad con la que son informados/as los cobros
5. Seguridad del proceso de pago
6. En términos generales. ¢ Cuan satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones
generales para efectuar pagos por certificados?

Columnas
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

PROGRAMADOR: Una por fila

P9 [M]
¢En cudntos intentos logrd la emisidn de su certificado a través de esta aplicacién:

3) Sdlo unintento
4) Entre dos y cinco intentos
5) Mas de cinco intentos

OBLIGATORIA

P10 [S]
¢Tuvo algun problema con el tramite realizado a través de esta aplicacion?

1) Si
2) No
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PROGRAMADOR: para todos los que responden 2, ir a P12 (P12=2 - P14)

P11 [O]
¢Qué problema tuvo?

P12 [O]

¢Le gustaria que existieran otros tipos de tramite en la aplicacion movil “CivilDigital APP”? i Cuales?

OBLIGATORIA

P13 [S]
Finalmente, en términos generales, ¢ cuan satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado
a través de la aplicacion “CivilDigital APP” del Servicio de Registro Civil e Identificacion?

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho/a

3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4, Satisfecho/a

5. Muy satisfecho/a

P14 [S]
Pensando en sus habilidades para usar aplicaciones mdéviles, usted las considera...

1. De nivel bajo
2. De nivel medio
3. Denivel alto

DATOS DE CLASIFICACION

Datos de clasificacion sélo para uso estadistico
Z1[S]
¢Quién es la persona que aporta los principales ingresos en su hogar?

1) Usted
2) Otro

PROGRAMADOR: Si respondioé 1 en Z1, pasar a Z3
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72 [S]

¢Cudl es el nivel educacional alcanzado (ultimo afo aprobado) por el principal sostenedor del
hogar?

11. Sin estudios formales.

12. Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

13. Basica completa; primaria o preparatoria completa.

14. Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades
incompletas.

15. Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.

16. Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afios).

17. Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afos); hasta
suboficial de FFAA y Carabineros.

18. Universitaria incompleta (carreras de 4 o mas anos).

19. Universitaria completa (carreras de 4 o mas afios); oficial de FFAA y Carabineros.

20. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

Z3 [S]
¢éCual es el nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado) por usted?

11. Sin estudios formales.

12. Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

13. Basica completa; primaria o preparatoria completa.

14. Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades
incompletas.

15. Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.

16. Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afos).

17. Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afios); hasta
suboficial de FFAA y Carabineros.

18. Universitaria incompleta (carreras de 4 o mas afos).

19. Universitaria completa (carreras de 4 o mas aios); oficial de FFAA y Carabineros.

20. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

Z4 [S]

¢Cudl de las siguientes ocupaciones corresponde al trabajo del principal sostenedor del hogar?

[Si el principal sostenedor del hogar estd cesante o es jubilado, anotar la ultima ocupacion
remunerada que tuvo. Si el principal sostenedor tiene mds de 1 trabajo, debe registrarse el de
mayor ingreso.]
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11. Trabajadores no calificados en ventas y servicios, peones agropecuarios, forestales,
construccion, etc.

12. Obreros, operarios y artesanos de artes mecanicas y de otros oficios.

13. Trabajadores de los servicios y vendedores de comercio y mercados.

14. Agricultores y trabajadores calificados agropecuarios y pesqueros.

15. Operadores de instalaciones y maquinas y montadores / conductores de vehiculos.

16. Empleados de oficina publicos y privados.

17. Técnicos y profesionales de nivel medio (incluye hasta suboficiales FFAA y Carabineros).

18. Profesionales, cientificos e intelectuales.

19. Alto ejecutivo (gerente general o gerente de area o sector) de empresa privadas o publicas.
Director o duefio de grandes empresas. Alto directivo del poder ejecutivo, de los cuerpos
legislativos y la administracidn publica (incluye oficiales de FFAA y Carabineros).

20. Otros grupos no identificados (incluye rentistas, incapacitados, etc.)

Z5 [S]
Ahora, hablando de su hogar:

Incluyéndose usted, ¢cuantas personas viven en su hogar en la actualidad? No considere el servicio
doméstico, aunque sea puertas adentro. (ANOTAR NUMERO).

[Este valor debe ser mayor que 0]

Z6 [S]

Por favor, piense en ingreso total de su hogar en un mes promedio, considerando el aporte de todos
sus miembros y otros ingresos adicionales como rentas de propiedades, jubilaciones o pensiones.
¢En cudl de estos tramos esta el ingreso total mensual de su hogar?

[Aplicar tramo segun respuesta en Z5]

342



Z7 [S]

TRAMOS DE INGRESO PARA ENCUESTAS PRESENCIALES Y AUTOADMINISTRADAS

|:| 1 miembro

l:l 2 miembros

El 3 miembros

Menos de 120 mil

120 mil — 207 mil

208 mil —361 mil

362 mil - 630 mil

631 mil - 1.099.000

1.100.000 - 1.916.000

Mds de 1.916.000

NS/NR (NO LEER)

Menos de 194 mil

194 mil - 336 mil

337 mil - 586 mil

587 mil - 1.023.000

1.024.000 — 1.785.000

1.786.000 —3.113.000

Més de 3.113.000

NS/NR (NO LEER)

Menos de 257 mil

257 mil - 446 mil

447 mil = 779 mil

780 mil - 1.359.000

1.360.000 - 2.370.000

2.371.000 —4.135.000

Més de 4.135.000

NS/NR (NO LEER)

¢Cual es su nacionalidad?

1)
2)
3)

Z8 [S]

Chilena

Chilena y otra (doble nacionalidad), ¢ cual?
Extranjera, écudl?

I:l 4 miembros

l:l 5 miembros

I:l 6 miembros

I:l 76 mas

DELI

Menos de 314 mil

314 mil - 546 mil

547 mil - 953 mil

954 mil - 1.662.000

1.663.000 - 2.899.000

2.900.000 - 5.057.000

Mas de 5.057.000

NS/NR (NO LEER)

Menos de 367 mil

367 mil - 638 mil

639 mil - 1.114.000

1.115.000 - 1943.000

1.944.000 - 3389.000

3.390.000 - 5.912.000

M4s de 5.912.000

NS/NR (NO LEER)

Menos de 417 mil

417 mil - 725 mil

726 mil - 1.265.000

1.266.000 - 2.207.000

2.208.000 - 3.850.000

3.851.000-6.717.000

Mas de 6.717.000

NS/NR (NO LEER)

Menos de 464 mil

464 mil - 808 mil

809 mil - 1.409.000

1.410.000 - 2.459.000

2.460.000 - 4.289.000

4.290.000 - 7.482.000

Mas de 7.482.000

NS/NR (NO LEER)

¢Usted pertenece a alguna de los siguientes pueblos originarios o indigenas?

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

Atacamefio
Aymara
Coya
Rapa-Nui
Kaweskar
Quechua
Yagan
Mapuche

GRUPO STATCOM
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9) Diaguita
10) Ninguna
11) Otra, écual?

79 [M]
éUsted presenta alguna de las siguientes condiciones permanentes y/o de larga duracién?

1) Ceguera o dificultad para ver aun usando lentes

2) Sordera o dificultad para oir aun usando audifonos
3) Mudez o dificultad en el habla

4) Dificultad fisica y/o de movilidad

5) Dificultades intelectuales

6) Dificultades psiquicas o psiquiatricas

7) Ninguna

Z10 [S]
Por ultimo, é¢podria indicarnos con qué género se identifica?

2) Hombre 2) Mujer 3) Otro

iMuchas gracias por su colaboracién!
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A.3. USUARIOS(AS) DE APLICACION MOVIL REGISTRO E IDENTIDAD

Cuestionario

Registro Civil — ISN 2021 — Usuarios/as aplicacion Registro e Identidad

I. INTRODUCCION

Datavoz, por encargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, se encuentra realizando un
estudio sobre la calidad de atencién de la aplicacion “Registro e Identidad” del Servicio de Registro
Civil e Identificacién de Chile.

Usted recientemente ha accedido a dicha aplicacion y necesitamos conocer su opinidn respecto a
su uso. Le invitamos a contestar una encuesta, en no mas de 5 minutos y de forma completamente
andnima.

Desde ya agradecemos su colaboracién y opinion.

Il. CUESTIONARIO - SATISFACCION

S01[Q]
¢Cuadl es su edad?

PROGRAMADOR: Para todos los respondientes menores de 18 afios, finalizar encuesta (S01<18-
DISCARD)

P1[S]
¢Usted ha solicitado la reimpresion de su cédula de identidad a través de esta aplicacion?

1) Si
2) No
N1 [S]
éPara qué descargd la Aplicacidn Mévil “Registro e Identidad”?

1) Para solicitar una reimpresién de cédula de identidad en el futuro
2) Paraver como era la aplicacién
3) Otro ¢Cudl?

N2 [S]

¢éSi tuviera que solicitar la reimpresion de su cédula de identidad ¢ A través de que canal lo haria??

345



DEL GRUPO STATCOM

1) Oficinas del Servicio de Registro Civil e Identificaciéon

2) Pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion

3) Aplicacién “Registro e Identidad” del Servicio de Registro Civil e Identificacién
4) Otro ¢Cual?

PROGRAMADOR: Si P1=2 Fin del cuestionario

S02 [O]
¢Cémo se enterd de la existencia de esta aplicacion?

1. A través de la pagina web del Registro Civil e Identificacion

2. A través de otras paginas web o redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram, etc.)
3. A través de amigos o familiares

4. A través de medios tradicionales (television, radio, periddicos)

5. Otro. Especifique

P2 [S]
En términos generales, écuan satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado a través de
esta aplicacion?

Muy insatisfecho
Insatisfecho/a

Ni satisfecho, ni insatisfecho
Satisfecho/a

Muy satisfecho/a

ik wnN e

PROGRAMADOR: SI NO RESPONDE ESTA PREGUNTA NO PUEDE AVANZAR EN EL CUESTIONARIO

OBLIGATORIA

P3[S] Recordando su ultima experiencia con la aplicacion, ¢ qué tan satisfecho/a se encuentra usted
con los siguientes aspectos...?
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Filas
1. Facilidad para descargar la aplicaciéon
2.Tiempos de demora en cargar la aplicaciéon
3. Facilidad para encontrar lo que busco dentro de la aplicacién
4. Confiabilidad que ofrece la aplicacién
5. Facilidades que entrega la aplicacidn para comunicarse con la institucion
6. Estabilidad de la navegacion
7. En términos generales, écudn satisfecho se encuentra usted con aspectos como los
mencionados, relacionados al uso de la aplicacion?

Columnas
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4, Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

PROGRAMADOR: Una por fila

P3 8 [S] ¢Qué tan satisfecho estd con la facilidad de uso del sistema de reconocimiento facial?

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho/a

3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a

5. Muy satisfecho/a

P3_9 [S] Y recordando su ultima experiencia con la aplicacion, ¢qué tan satisfecho/a se encuentra
usted con la opcién de busqueda de su oficina mas cercana para retirar su cédula de identidad?

7. Muy insatisfecho
8. Insatisfecho/a
9. Nisatisfecho, ni insatisfecho
10. Satisfecho/a
11. Muy satisfecho/a
12. No he utilizado esta funcién
OBLIGATORIA

P4 [S] Recordando su ultima experiencia con la aplicacidn, en relacidn a sus contenidos y disefio,
équé tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes aspectos...?
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Filas
1. Utilidad de la informacién
2. Claridad del lenguaje empleado
3. Disefio de la aplicacién, por ejemplo, el tamafio de la letra, colores, imagenes
4. En términos generales, ¢cuan satisfecho/a se encuentra usted con el contenido y disefio de la
aplicacién?

Columnas
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

PROGRAMADOR: Una por fila

P5 [S] éQué tan facil es para usted reconocer el icono de la aplicacién “Registro e Identidad” en su
dispositivo movil?

Muy facil

Facil

Ni facil ni dificil
Dificil

Muy Dificil

v wN e

OBLIGATORIA

P6 [S] Recordando su experiencia en la obtencién del comprobante de reimpresidn de su cédula de
identidad, ¢qué tan satisfecho/a se encuentra Ud. con los siguientes aspectos...?

Filas
1. Facilidad para solicitar el comprobante de reimpresién de cédula de identidad
2. El tiempo requerido para obtener su comprobante
3. En términos generales, ¢ cudn satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones
generales de la aplicaciéon para la obtencién de su comprobante de reimpresion de cédula
de identidad?

Columnas
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a
PROGRAMADOR: Una por fila
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P8 [S] Al recordar su experiencia pagando la reimpresiéon de cédula de identidad, équé tan
satisfecho/a estd usted con los siguientes aspectos...?

Filas
1. Facilidad para acceder a los medios de pago en linea

. Variedad de medios de pago

. Facilidad para pagar por la reimpresidn de cédula de identidad

. Claridad con la que son informados/as los cobros en aplicacion “Registro e Identidad”.

. Seguridad del proceso de pago

. En términos generales. ¢ Cuan satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones
generales para efectuar pagos por la reimpresion de cédula de identidad?

o U WN

Columnas
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4, Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a
PROGRAMADOR: Una por fila

P9 [M]
¢En cudntos intentos logré la emisién de su comprobante de reimpresién de cédula de identidad a
través de esta aplicacion:

1) Sélo un intento
2) Entre dosy cinco intentos
3) Mas de cinco intentos

OBLIGATORIA

P10 [S]
¢Tuvo algun problema con el tramite realizado a través de la aplicacién?

1) Si
2) No

PROGRAMADOR: para todos los que responden 2, ir a P12 (P12=2 - P14)

P11 [O]
¢Qué problema tuvo?
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P12 [O]

Ademas del tramite de reimpresion de cédula de identidad éLe gustaria que existieran otros tipos
de tradmite en la aplicacién movil “Registro e Identidad”? ¢ Cuales?

OBLIGATORIA

P13 [S]
Finalmente, en términos generales, ¢ cuan satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado
a través de la aplicacion “Registro e Identidad” del Servicio de Registro Civil e Identificacion?

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho/a

3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4, Satisfecho/a

5. Muy satisfecho/a

P14 [S]
Pensando en sus habilidades para usar aplicaciones moviles, usted las considera...

4. De nivel bajo
5. De nivel medio
6. De nivel alto

DATOS DE CLASIFICACION

Datos de clasificacion sélo para uso estadistico
Z1[S]
¢Quién es la persona que aporta los principales ingresos en su hogar?

3) Usted
4) Otro

PROGRAMADOR: Si respondio 1 en Z1, pasar a Z3

Z2 [S]

¢Cudl es el nivel educacional alcanzado (ultimo afo aprobado) por el principal sostenedor del
hogar?

21. Sin estudios formales.
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22. Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

23. Basica completa; primaria o preparatoria completa.

24. Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades
incompletas.

25. Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.

26. Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afios).

27. Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afios); hasta
suboficial de FFAA y Carabineros.

28. Universitaria incompleta (carreras de 4 o mas afios).

29. Universitaria completa (carreras de 4 o mas afos); oficial de FFAA y Carabineros.

30. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

Z3 [S]
¢Cudl es el nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado) por usted?

21. Sin estudios formales.

22. Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

23. Bdsica completa; primaria o preparatoria completa.

24. Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades
incompletas.

25. Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.

26. Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afios).

27. Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afios); hasta
suboficial de FFAA y Carabineros.

28. Universitaria incompleta (carreras de 4 o mas afios).

29. Universitaria completa (carreras de 4 o mas afos); oficial de FFAA y Carabineros.

30. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

Z4 [S]

¢Cudl de las siguientes ocupaciones corresponde al trabajo del principal sostenedor del hogar?

[Si el principal sostenedor del hogar estd cesante o es jubilado, anotar la ultima ocupacion
remunerada que tuvo. Si el principal sostenedor tiene mds de 1 trabajo, debe registrarse el de
mayor ingreso.]

21. Trabajadores no calificados en ventas y servicios, peones agropecuarios, forestales,
construccion, etc.

22. Obreros, operarios y artesanos de artes mecanicas y de otros oficios.

23. Trabajadores de los servicios y vendedores de comercio y mercados.

24. Agricultores y trabajadores calificados agropecuarios y pesqueros.

25. Operadores de instalaciones y maquinas y montadores / conductores de vehiculos.

26. Empleados de oficina publicos y privados.

27. Técnicos y profesionales de nivel medio (incluye hasta suboficiales FFAA y Carabineros).

28. Profesionales, cientificos e intelectuales.

351



DEL GRUPO STATCOM

29. Alto ejecutivo (gerente general o gerente de drea o sector) de empresa privadas o publicas.
Director o duefio de grandes empresas. Alto directivo del poder ejecutivo, de los cuerpos
legislativos y la administracidn publica (incluye oficiales de FFAA y Carabineros).

30. Otros grupos no identificados (incluye rentistas, incapacitados, etc.)

Z5 [S]

Ahora, hablando de su hogar:

Incluyéndose usted, ¢cudntas personas viven en su hogar en la actualidad? No considere el servicio

domeéstico, aunque sea puertas adentro.

[Este valor debe ser mayor que 0]

Z6 [S]

(ANOTAR NUMERO).

Por favor, piense en ingreso total de su hogar en un mes promedio, considerando el aporte de todos
sus miembros y otros ingresos adicionales como rentas de propiedades, jubilaciones o pensiones.
¢En cudl de estos tramos esta el ingreso total mensual de su hogar?

[Aplicar tramo segtin respuesta en Z5]

TRAMOS DE INGRESO PARA ENCUESTAS PRESENCIALES Y AUTOADMINISTRADAS

l:l 1 miembro | Menos de 120 mil 1 l:l 4 miembros | Menos de 314 mil 1
120 mil = 207 mil 2 314 mil - 546 mil 2
208 mil =361 mil 3 547 mil = 953 mil 3
362 mil - 630 mil 4 954 mil - 1.662.000 4
631 mil - 1.099.000 5 1.663.000 - 2.899.000 5
1.100.000 - 1.916.000 6 2.900.000 - 5.057.000 6
Més de 1.916.000 7 Més de 5.057.000 7

NS/NR (NO LEER) 99 NS/NR (NO LEER) | 99

I:l 2 miembros | Menos de 194 mil 1 I:l 5 miembros | Menos de 367 mil 1
194 mil — 336 mil 2 367 mil - 638 mil 2
337 mil - 586 mil 3 639 mil - 1.114.000 3
587 mil - 1.023.000 4 1.115.000 - 1943.000 4
1.024.000 - 1.785.000 5 1.944.000 - 3389.000 5
1.786.000 - 3.113.000 6 3.390.000 - 5.912.000 6
Més de 3.113.000 7 Mas de 5.912.000 7

NS/NR (NO LEER) 99 NS/NR (NO LEER) | 99

l:l 3 miembros | Menos de 257 mil 1 l:l 6 miembros | Menos de 417 mil 1
257 mil - 446 mil 2 417 mil = 725 mil 2
447 mil - 779 mil 3 726 mil - 1.265.000 3
780 mil - 1.359.000 4 1.266.000 - 2.207.000 4
1.360.000 - 2.370.000 5 2.208.000 - 3.850.000 5
2.371.000 —4.135.000 6 3.851.000 - 6.717.000 6
Mds de 4.135.000 7 Mds de 6.717.000 7

NS/NR (NO LEER) 99 NS/NR (NO LEER) | 99
l:l 7 6 mas Menos de 464 mil 1

464 mil - 808 mil 2

809 mil - 1.409.000 3

1.410.000 - 2.459.000 4

2.460.000 - 4.289.000 5

4.290.000 - 7.482.000 6

Mas de 7.482.000 7

NS/NR (NO LEER) | 99
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77 [S]
¢Cudl es su nacionalidad?

4) Chilena
5) Chilenay otra (doble nacionalidad), écual?
6) Extranjera, écudl?

Z8 [S]
éUsted pertenece a alguna de los siguientes pueblos originarios o indigenas? (RU)

1) Atacameiio

2) Aymara
3) Coya

4) Rapa-Nui
5) Kaweskar
6) Quechua
7) Yagan

8) Mapuche
9) Diaguita
10) Ninguna

11) Otra, écual?

Z9 [M]
éUsted presenta alguna de las siguientes condiciones permanentes y/o de larga duracién?

1) Ceguera o dificultad para ver aun usando lentes

2) Sordera o dificultad para oir aun usando audifonos
3) Mudez o dificultad en el habla

4) Dificultad fisica y/o de movilidad

5) Dificultades intelectuales

6) Dificultades psiquicas o psiquidtricas

7) Ninguna

Z10 [S]
Por ultimo, épodria indicarnos con qué género se identifica?

3) Hombre 2) Mujer 3) Otro

iMuchas gracias por su colaboracién!
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B. ARCHIVOS DIGITALES

Se adjunta de manera digital los siguientes archivos:

= Base de datos — Totem de Autoatencion (*.xls)
* Base de datos — CivilDigital APP (*.sav)

* Base de datos — Registro e Identidad (*.xls)

= Base de datos - Totem de Autoatencion (*.sav)
* Base de datos - CivilDigital APP (*.xls)

* Base de datos - Registro e Identidad (*.sav)

= Respaldo cuestionarios finales (*.doc)

* Tarjetero - T6tem de Autoatencion (*.doc)

* Manual de procedimiento de aplicacién de APPs (*.pdf)
» Tablas estadisticas (*.xls)

* Libros de cédigos (*doc)

= Tabla de resultados por pregunta (*.doc)

= Abandono cuestionarios APPs (*.doc)
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