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Introduccion

Desde el afo 2009, se realiza anualmente la medicion del indice de Satisfaccion del Servicio
de Registro Civil e Identificacion (ISN), el que considera a usuarios y usuarias individuales e
institucionales, atendidos tanto a través del canal presencial como plataforma electrénica.
Para redlizar esta evaluacién, se disend e implementd una metodologia de cardcter
cuantitativo que mide la safisfaccion de los/as usuarios/as con el servicio recibido por el
SRCel a través del ISN, indicador que resulta de la diferencia porcentual entre usuarios/as
satisfechos/as y usuarios/as insatisfechos/as.

llustracién 1 Forma de cdlculo del ISN
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La ventaja de dicho indicador (ISN) es que al ser una forma estandarizada de cdlculo,
permite realizar comparaciones en el tiempo, identificando en términos cuantificables si la
satisfaccion con el SRCel ha aumentado o disminuido respecto de mediciones anteriores.

Metodologia

Como se expone en la siguiente ilustraciéon, se utilizdé una metodologia de enfoque
cuantitativo, en tanto se buscd recopilar una gran cantidad de datos cuantificables
respecto del servicio brindado por el SRCel. Se realizé un total de 25.388 encuestas
distribuidas en los distinfos canales, con diversas formas de aplicacidon (encuestas
presenciales, telefénicas y por correo electrénico).

llustracion 2 Metodologia utilizada
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Correccién de la muestra

Se construyeron ponderadores para corregir la muestra de cada canall
evaluado, igualando las proporciones muestrales a las proporciones de
los universos de actuaciones que tiene el SRCel.

» Usuarios/as individuales del Canal Presencial son ponderados por regién y
tamano de oficina.

eUsuarios/as individuales de Plataforma Electronica son ponderados por
tradmite realizado.

e Usuarios/as institucionales de Plataforma Electrénica son ponderados por
tipo de institucion.

Andlisis

Como se menciond en la infroduccidn, se realizé el cdlculo de la satisfaccion neta de los/as
usuarios/as del SRCel para el afo 2022. Para calcular dicho indicador, se utilizd la
metodologia que la Subsecretaria de Justicia ha utilizado en afos anteriores, manteniendo
comparabilidad. Dicha metodologia de cdlculo consta de cinco pasos que son aplicados
de forma independiente para los fres tipos de usuarios/as evaluados.

llustracion 3 Metodologia de cdlculo del ISN

ePrimeramente, se calcula el promedio simple de los atributos de cada dimensidn del
cuestionario. Esto se realiza para cada tipo de usuario/a.

J

OTeniendo estos promedios, se procede a calcular la Satisfacciéon Global de cada dimensién. )
Esto se realiza a través de un promedio ponderado entre la satisfaccién global directa de dicha
dimensidny el promedio simple obtenido en el paso anterior, con un peso de 40% y 60%
respectivamente. )

[En el siguiente paso, se calculala Satisfaccidon Global de las Dimensiones, esto mediante un )
promedio ponderado entre las Satisfacciones Globales de cada dimensién, estableciendo su
peso a través de una regresién lineal multiple y los resultados arrojados en los coeficientes beta
estandarizados. La variable dependiente que se utiliza en dicha regresién es la Satisfaccion
Globadl Inicial. Nuevamente, este procedimiento se realiza para cada tipo de usuario/a. )

UEl cuarto paso consiste en el cdlculo de la satisfaccion neta para cada segmento evaluado h
mediante un promedio ponderado entre la Satisfaccion Global Inicial y Ia Satisfaccion Global
Paso 4 de las Dimensiones obtenida en el paso anterior, con un peso de 20% y 80% respectivamente.
Esto se realiza para cada tipo de usuario/a. )

CCEEL

*Finalmente, en el ultimo paso se debe calcular el ISN del SRCel. Los pesos para cada segmentoy
evaluado son diferenciados de acuerdo con una resolucidon exenta. Con tales pesos
informados por la contraparte técnicay la satisfaccion neta por cada fipo de usuario/a se
calculaun promedio ponderado entre los tres tipos de usuarios/as, obteniendo el resultado final
LISN J

Segun lo que se observa en la figura anterior, los pasos 1, 2, 3 y 4 se redlizan para los tres
tipos de usuarios/as de manera independiente segun Ias dimensiones evaluadas por cada
tipo de usuario/a, mientras que para el paso cinco, se toma la satisfaccién neta calculada



para cada usuario/a en el paso cuatro, y se calcula el ISN del SRCel de acuerdo con las
ponderaciones otorgadas por la Subsecretaria de Justicia segin la resolucion exenta
N°1457 del 31 de agosto de 2022 visada por la Direccién de Presupuestos.

Resultados ISN del SRCel 2022

EIISN del SRCel para el 2022 alcanza un 85,39%, con un 4,62% de usuarios/as insatisfechos/as
y un 90,01% de usuarios/as satisfechos/as. El aino 2021el ISN alcanzd un 84,96%, habiendo
aumentado en 0,43 puntos porcentuales para el presente ano, diferencia que no es
estadisticamente significativa.

Grdfico 1 Evolutivo Satisfaccidn, Insatisfaccion e ISN - 2015 a 2022
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En suma, los/as usuarios/as individuales del canal presencial presentan un alza significativa
estadisticamente de 2,29 puntos porcentuales, mientras que los usuarios institucionales
presentan un alza significativa estadisticamente de 4,76 puntos porcentuales. Los/as
usuarios/as individuales, por su parte, presentan una baja significativa estadisticamente de
5,14 puntos porcentuales.

Resultados Usuarios/as individuales Canal Presencial

La safisfaccion neta del canal presencial alcanza un 92,26%, subiendo en términos
estadisticamente significativos respecto del 2021. Las dimensiones con las que se calcula
dicha satisfaccién neta superan el 85% neto, tal como se observa en el siguiente grdfico. En
este vemos que la calidad de atencidén es la dimensidon con la satisfaccidn neta mds alta
(95,18%), mientras que las condiciones fisicas y de ambientacion alcanza la satisfaccion
neta mds baja (88,06%). Pese a esto, esta dimension presenta un alza significativa
estadisticamente respecto del aio 2021.

Satisfaccion Neta canal presencial y satisfaccion global de las
dimensiones

9226% 949 ] % 95] 8% 9400%
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Satisfaccion Neta |  Condiciones Proceso de Calidad de la Preparacién de
Canal Presencial fisicasy de realizacién del atencion los(as)
ambientacién trédmite funcionarios(as)
% Neto 2021 89.97% 84,25% 92,58% 94,59% ‘ 93,68%
Junto con la positiva evaluacion del canal, ¢Tuvo algin problema o
este presenta una baja presentacion de inconveniente al realizar su tramite?
problemas entre sus usuarios/as; sélo un
__4.6%

4,6% afirma haber tenido algin problema.
Cabe destacar que hay una mayor
ocurrencia de problemas en la Mega
Oficina  ubicada en la Regiéon
Metropolitana, la que a su vez fiene la
satisfaccibn neta  mds  baja  en
comparacién con otros tipos de oficina. En
términos sociodemogrdficos, hay una
mayor ocurrencia de problemas en
jévenes y personas con altos niveles educacionales.

= Si =No



Resultados Usuarios/as individuales Plataforma Electronica

Los usuarios/as individuales que utilizan Plataforma Electrénica para realizar sus tfrédmites con
el SRCEl presentan la satisfaccion neta mds baja entre los tres tipos de usuarios/as
evaluados, con un 59,35%, presentando una baja significativa estadisticamente respecto
del ano anterior. A su vez, entre los frdmites de la Plataforma Electrénica evaluados, se
observa que los certificados gratuitos, pagados y la reserva de horas presentan una baja
estadisticamente significativa en su satisfacciéon neta respecto del 2021. Asimismo, se
aprecia en el siguiente grafico que la satisfaccidn neta mds alta la tiene el trdmite de clave
Unica (70,55%), la cual no presenta variaciones significativas estadisticamente respecto del
2021. Asu vez, el frdmite contactosy solicitudes de fransparencia cuenta con la satisfaccién
neta mds baja (23,44%). Pese a que dicho trdmite cuenta con la satisfaccidn mds baja, esta
ha aumentado significativamente en términos estadisticos respecto del ano 2021.

Satisfaccion Neta Total y segin Tramite
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59.35% ‘ 63.09%
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Cert. Gratuito Cert. Pagado Reserva Horas Contactosy  Clave Unica

Satisfaccion

Neta Plat. Solicitudes de
Electronica Transparencia
% Neto 2021 64,49% 65,46% 57,23% 61,49% 13,13% 71,26%

Las dimensiones evaluadas dependieron del trdmite evaluado. A continuaciéon, se
presentan grdficas con la satisfaccién global de cada dimensidén segun trdmite. Segun lo
gue se observa, en el frdmite certificados gratuitos la facilidad de navegacién en el sitio
web cuenta con la satisfaccidn mdas baja, mientras que la satisfacciéon de la calidad de los
contenidos de la pdagina web y el proceso de obtencion de certificados, ambas con una
satisfaccién sobre el 70%.

Respecto del frdmite certificados pagados, se aprecia que las dimensiones calidad de
contenidos de la pdgina y facilidad para pagar cuentan con la satisfaccion mds alta,
ambas con una satisfaccidon por sobre el 60%. Por su parte, la dimensién facilidad de
navegacioén del sitio web, con una satisfaccién neta del 38,14%, cuenta con la satisfaccién
mds baja dentro de dicho trdmite.



Cert. Gratuitos Cert. Pagados
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Respecto del trdmite reserva de horas, vemos que todas las dimensiones tienen una
satisfaccidn neta por debajo del 60%, especialmente la facilidad de reservar hora, la que,
con la satisfaccion neta mds baja en el trdmite, alcanza un 26,63%. La calidad de
contenidos de la pdgina, por su parte, alcanza la satisfaccidon neta mds alta, con un 58,24%.
Enfre estas dos dimensiones se encuentra la facilidad de navegacién en el sitio web, con
un 41,00% de satisfaccion neta.

El frdmite contactos y solicitudes de transparencia es el que tiene la satisfaccion neta mds
baja (23,43%). En este trdmite, a diferencia de los demds, hay una dimensidn que tiene una
mayor insatisfaccion que satisfaccidn por parte de los/as usuarios/as, con una satisfaccion
neta negativa de -3,53%, la cual corresponde a la facilidad para comunicarse con el SRCel.
La facilidad de la navegacién también cuenta con una baja satisfacciéon neta, de 9,69%.
En cuanto a la calidad de contenidos de la pdgina, esta alcanza una satisfaccién neta de
34,96%, siendo en este tfrdmite donde la dimension alcanza la satfisfaccion neta mdas baja.

Reserva de Horas Contactos y Solicitudes Transparencia
58.24%
34.96%
37.75%  41.00% 23.43%
26.63% - 9.69%
[
|
-3.53%
Satisfaccion  Facilidad Calidad de  Facilidad Satisfaccion  Facilidad Calidad de  Facilidad
Neta Cert. Navegacién contenidos Reservar Neta Cert. Navegacién contenidos para
Reserva del Sitio dela Hota Contactos del Sitio Web de la pdgina comunicarse
Horas Web pdgina con el SRCel



Con relacién al trédmite clave
Unica, este cuenta con una alta
satisfaccién neta (por sobre el

. . 81.72%
70%) en todas las dimensiones 70.55%  70.64%  '877%  73.73%

evaluadas. Aun asi, la facilidad
de la navegaciéon del sitio web
es la dimensibn con la
satisfaccion neta mds  baja
dentro del ftrdmite, pero
cuando se compara con los

demas framifes, este es el que ¢y cien Faciidad Calidad de  Faciidad  Calidad de
fiene la satisfaccion mas alta. Neta Cert. Navegacién contenidos  reservar atenciéon
Por su parte, la calidad de Clave Unica  del Sitio dela horas

atenciéon tiene la satisfaccion Web pdgina

neta mads alta (81,72%).

Clave Unica

Respecto de la ocurrencia de problemas, a diferencia del canal presencial expuesto
anteriormente, el canal plataforma electrénica tiene una alta tasa de ocurrencia de
problemas entre los usuarios/as, con un 18,4%. Cuando vemos la apertura por tipo de
trdmite realizado, la clave Unica es el que tiene una menor ocurrencia de problemas, lo
cual se coindice con una mayor satisfaccion en dicho segmento. El frdmite contactos y
solicifudes, por su parte, tiene la mayor ocurrencia de problemas. No obstante, es
importante destacar que dentro de dicho tradmite estd la realizacién de reclamos, lo cual
puede incidir en la baja satisfaccidon expuesta en los resultados.

¢Tuvo algin problema con ,z,’ruvo algﬁr) pro,blema con el
el trdmite realizado? tramite? segun Tramite Evaluado
= Si=No Reserva de horas m 75.9%
Solicitud Clave Unica 8.0% 2.0%
Certificados Pagados 35.3% 64.7%
Certificados Gratuitos 15.6% 84.4%

Contactos y Solicitudes - 4%14%

Resultados Usuarios/as institucionales Plataforma Electrénica

Las instituciones que utilizan Plataforma Electrénica poseen una alta satisfaccidén neta, con
un 92,70%, con una alza estadisticamente significativa respecto del ano 2021. Entre sus dos
dimensiones evaluadas, la calidad de servicios y productos generados a través del
convenio, con un 93,98%, posee la satisfaccién neta mds alta, y ademds presenta un alza
estadisticamente significativa respecto del 2021. A su vez, la dimensién capacidad de los/as
funcionarios/as para atender consultas tiene una satisfacciéon neta de 89,60%, la cual no
presenta diferencias estadisticamente significativas con el ano 2021.



Satisfaccion Neta Instituciones y Satisfacciéon Global de cada
dimension

92.70% t 93.98% t

89.60%

Satisfaccion Neta Calidad de servicios y Capacidad de los(as)
Instituciones productos generados a funcionarios(as) para
través del convenio atender consultas
% Neto 2021 87,94% 86,81% 90,09%

Pese a la alta satisfaccidn neta que presentan las instituciones, hay una alta ocurrencia de
problemas; un 27,2% de las instituciones encuestadas indicd que ha tenido un problema en
el marco de su convenio. Pese a lo anterior, casi la mitad de dicho 27,2% afirma que el
problema sélo ocurrid una vez (45,8%), y un 35,8% indica que el problema se presenta cada
mes. Esto puede explicar que, pese a la alta ocurrencia de problemas que indican tener las
instituciones, esto no afecta en gran medida la satisfaccién que tienen con el SRCEI, puesto
gue tienen una mayor interaccién con la institucién, lo cual hace que tengan una mayor
cantidad de experiencias, y dentro de esas experiencias los problemas se presentan con
baja frecuencia.

el marco de su convenio? aparicion de este u ofros problemas?
.S = No sélo ocurris una vez | 5.8 7,

Cada mes | 35.87
Cadasemana [ 11.1%
Diariamente - 7.3%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%

A su vez, se observa una Presentacion de problemas y tipo de institucion
ocurrencia de problemas mSi mNo

similar entre los distintos fipos 87.3%
de instituciones, a excepcién 66.7% 67.8% 70.0% 63.9%

de las instituciones publicas,

que tan solo cuentan con un

12,7% de presentacién de 33.3 32.2 30.0 36.1
problemas. Por su parte, las 12.7
instituciones privadas fienen I (|
la mayor ocurrencia de

problemas, con un 36,1%. Juezde  Municipalidad  Notaria Privada PUblica

Policia Local



Conclusiones y recomendaciones

El ISN del SRCel para el ano 2022 alcanza un 85,39%, donde un 4,62% se categoriza como
insatisfaccién, mientras que un 90,01% se categoriza como satisfaccién. Cabe destacar que
dicho ISN no guarda diferencias estadisticamente significativas respecto del obtenido el
2021 (84,96%). No obstante, es relevante mencionar que la insafisfaccion, con la cual se
construye el ISN, no presentd bajas respecto del aio 2021, al contrario, pasa de 4,49% en
2021 a 4,62% en 2022. Dicho esto, lo que explica el alza del ISN es el aumento en la
satisfaccién, la cual pasa de 89,45% en 2021 a un 90,01% en 2022. En ofras palabras, el
aumento en la satisfaccidn fue mayor al aumento en la insatisfaccidn, pero, como se senald
anteriormente, no da cuenta de una disminucidon en la insatisfaccion. Cabe destacar que
tanto la insatisfaccién como la safisfaccidon no guardan diferencias estadisticamente
significativas con el ano 2021.

Entre los tres tipos de usuarios/as considerados en el cdlculo del ISN, son los/as usuarios/as
institucionales del canal plataforma electrénica y los/as usuarios/as individuales del canal
presencial quienes cuentan con la satisfacciéon neta mds alta, con un 92,70% y un 92,26%
respectivamente. Por su parte, los/as usuarios/as individuales del canal plataforma
electrénica presentan la satisfaccién neta mds baja, con un 59,35%.

ISN SRCel 2022

59.35%

Usuarios/as individuales Usuarios/as institucionales Usuarios/as individuales
Canal Presencial Plataforma Electrénica Plataforma Electrénica

[Peso: 6973 E’eso: 10%] [Peso: 21 %]

Fuente: elaboracion propia.

Como se observa en la figura, los tipos de usuarios/as que presentan la satisfaccidon mds
alta, es decir, usuarios/as individuales del canal presencial y usuarios/as institucionales del
canal plataforma electrénica, son los que presentan un alza significativa estadisticamente
respecto del 2021, mienfras que los usuarios/as individuales del canal plataforma
electrénica presentan una baja estadisticamente significativa respecto del 2021.

Cabe destacar, respecto del usuario/a individual del canal plataforma electrénica, que su
Satisfaccion Neta viene presentando una tendencia a la baja desde el 2019. Ademds de
esta tendencia a la baja, de acuerdo con lo senalado en el Estudio “Determinacién del
indice de Safisfaccidon Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacion
2021", dicho tipo de usuario/as es aquel que presenta la satisfaccidén neta mds baja desde
el 2017 en comparaciéon a los demds tipos de usuarios/as y servicios evaluados.

A confinuacién se presenta un esquema que resume los hallazgos junto a las
recomendaciones que surgen luego de la revisidn y el andlisis de los datos.



AN N N N N NN

Usuarios/as Individuales
Presencial

Aseo,

Comodidad de la sala,
Rapidez del trdmite,
Facilidad del trdmite,
Presentacion del personal,
Amabilidad,

Lenguaje utilizado,

Grado de conocimiento
del funcionario/a.

Debilidades (-)

los/as
para
y/o

Capacidad de
funcionarios/as
resolver dudas
inconvenientes

Por mejorar ()

Condiciones fisicas
ambientacion

prioritaria)

y de
(mejora

Amabilidad de la atencién
(mejora secundarial)

Usuarios/as Institucionales
Plataforma Electronica

Fortalezas (+)

Orientacién entregada,
Claridad de pasos a seguir,
Faciidad de uso del
sistema,

Confiabilidad informacién,
Amabilidad de la atencion,
Grado de conocimiento
sobre el convenio

Debilidades (-)

Cumplimiento de plazos
infernos,

Tiempos de respuesta,
Capacidad  para
respuesta a dudas,
Claridad y utilidad de las
respuestas de los
funcionarios/as.

dar

Por mejorar (1)
Claridad vy tfiidod de

respuestas  dadas
funcionarios/as
prioritaria)

por
(mejora

Tiempos de respuesta,
disponibilidad del sistema'y
actuadlizacién de datos
(mejora secundarial)

Fuente: elaboracion propia
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Usuarios/as Individuales
Plataforma Electronica

Fortalezas (+)

Claridad  del
empleado
Claridad que ofrece Ila

pdgina web

lenguaje

Debilidades (-)

Disponibilidad para aclarar
dudas respecto de la
navegacion,

facilidades que enfrega la
pdgina para comunicarse
con la institucion,

Tiempo de demora en
cargar la pdgina.

Por mejorar (1)

Facilidad de la havegacion
(mejora prioritaria)

Disponibilidad para aclarar
dudas (mejora secundaria)
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