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1. Resumen

Este informe, correspondiente al informe final del estudio “Determinaciéon del indice de
Satisfaccién Neta (ISN) de las personas usuarias del Servicio de Registro Civil e Identificacion
para el afo 2023", a continuacién, da cuenta que el indice de Satisfaccién Neta del
Servicio de Registro Civil e Identificacion 2023 corresponde a un 86,64%, con un total de
90,84% de personas usuarias satisfechas, y 4,20% insatisfechas con el servicio. El ISN 2023,
comparativamente con el ano 2022 (85,39%), presenta un aumento de 1,25 puntos
porcentuales, una diferencia que es estadisticamente significativa.

Al revisar los resultados por fipo de persona usuaria se observa que, entfre las personas
usuarias de oficinas, la satisfaccidon neta alcanza un 93,34%, 3,37 puntos porcentuales mds
que el ano 2022; que, entre las personas usuarias web, la satisfaccion neta alcanza un
68,55%, 9,17 puntos porcentuales mds que el aino 2022; y, por Ultimo, que, entre las personas
usuarias institucionales, la satisfaccién neta alcanza un 89,42%, 3,28 puntos porcentuales
menos que el ano 2022. Mientras tfanto, entfre los canales que se incorporan por primera vez
al cdlculo, las personas usuarias tétems de autoatencidn presentan una satisfaccidén neta
del 87,96% vy las personas usuarias aplicaciones moviles una satisfaccidn neta del 66,67%.

Es importante senalar que el aumento del ISN 2023 respecto del 2022 proviene
principalmente de los resultados alcanzados entre las personas usuarias oficinas y personas
usuarias web.
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2. Infroduccion

El presente documento conforma el informe final correspondiente al estudio
“Determinacion del indice de Satisfaccion Neta (ISN) de las personas usuarias del Servicio
de Registro Civil e Identificacién para el ano 2023".

Con fecha 27 de abril de 2009 fue publicada en el Diario Oficial de la Republica la Ley
N°20.342, que crea una Bonificacién por Calidad de Satisfaccién Usuaria y establece
normas que indica para las personas funcionarias del Servicio de Registro Civil e
Identificacion (SRCel). A través de esta Ley se establece, entre otras disposiciones, un
sistema de incentivos remuneracionales para las personas funcionarias de planta y a
contrata del Servicio de Registro Civil e Identificaciéon, ligada a la calidad de atencién
prestada alas personas usuarias del Servicio.

El informe presenta a partir de su tercer apartado un resumen del diseno muestral y del
levantamiento; en el cuarto los objetivos del estudio; en el quinto la metodologia de estudio;
en el sexto la metodologia de cdlculo del ISN; en el séptimo los resultados del ISN 2023,
ademds de dar cuenta de su variaciénrespecto al aino 2022; el octavo apartado da cuenta
de los resultados incluyendo variables externas; el noveno presenta los resultados del ISN
2023 segun regidén para personas usuarias oficinas; el décimo apartado presenta una
caracterizacién por perfil de tipo de persona usuaria; por Ultimo, el undécimo apartado da
cuenta de las principales conclusiones.
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3. Resumen diseno muestral y resultado levantamiento

El estudio comprende el levantamiento de encuestas en cinco muestras de los diferentes
tipos de personas usuarias del servicio durante el presente ano, asaber:

e 15.523 encuestas a personas usuarias oficinas

e 800 encuestas a personas usuarias tétems de autoatenciéon
e 9.072 encuestas a personas usuarias web

e 662 encuestas a personas usuarias institucionales

e 2.676 encuestas a personas usuarias aplicaciones maoviles

El estudio corresponde a uno de fipo transversal, en tanto se aplica en un momento
especifico del tiempo. Es de cardcter cuantitativo, porlo que debe ser representativo del
universo de los diversos tipos de personas usuarias del Servicio de Registro Civil e
Identificacién, especificamente personas usuarias que utilizan los servicios presenciales y de
plataforma electrénica (naturales e institucionales).

Considera la aplicacion de instrumental que forma parte de la metodologia de
construccion y determinacion del ISN, desarrollada durante el 2009 por la Universidad de
Concepcidn, lo que implica levantamiento de encuestas presenciales (cara a cara) y en
linea, y andlisis estadistico de acuerdo a las necesidades y consideraciones metodoldgicas
de la Linea Base para la construccién del indice y la comparacion con el afio 2022. Lo
anterior implica la aplicacién de un cuestionario estructurado a muestras de personas
usuarias que asisten presencialmente a las oficinas y/o utilizan los tétems de autoatencidon
mediante una encuesta presencial, a la totalidad de coordinadores de los convenios con
instituciones publicas y privadas mediante una encuesta telefénica y a dos muestras de
personas usuarias de la plataforma electrénica y aplicaciones mediante la aplicacién de
una encuesta en linea.

La seccidn a continuacion presenta un resumen del diseno muestral y resultados del
levantamiento en todos sus canales.

3.1.  Personas usuarias individuales del canal presencial

Elinicio del terreno se efectud el 6 de septiembre ddndose el cierre el 29 de septiembre. Se
realizaron 15.523 encuestas correctas, obteniéndose una tasa de logro general del 100%.

Fueron visitadas todas las oficinas de la muestra, pudiéndose realizar encuestas en todas
ellas. No se requirié realizar reemplazos de oficinas.

El resumen de la distribucion de logro de esta muestra es presentado a continuacion.



REGION

Arica y Parinacota
Tarapacd
Antofagasta
Atacama
Coquimbo
Valparaiso

Metropolitanade
Santiago
LibertfadorBernardo
O'Higgins
Maule
Nuble
Biobio
La Araucania
Los Rios
Los Lagos

Aysén del General
Carloslbdrez del
Campos
Magallanesy La
Antdrtica Chilena
TOTALES

Tabla 1 Distribucidon de logro personas usuarias individuales del canal presencial

MEGA OFICINA REGIONAL
Muestra = Muestr = Muestra = Muesir
esperad a esperad a

a lograd a lograd
a a
0 0 300 300
0 0 200 200
0 0 250 250
0 0 250 250
0 0 150 150
0 0 400 400
1.500 1.500 0 0
0 0 300 300
0 0 150 150
0 0 250 250
0 0 300 300
0 0 300 300
0 0 250 250
0 0 188 188
0 0 300 300
0 0 400 400

1.500 1.500 3.988 3.988

GRANDE
Mvuestra  Muestr
esperad a

a lograda
0 0
0 0
140 140
0 0
0 0
140 140
1200 1200
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
1.480 1.480

MEDIANA
Mvuestra = Muestr
esperad a

a lograda
93 93
208 208
192 192
75 75
200 200
900 900
2000 2000
286 286
410 410
126 126
950 950
491 491
74 74
465 465
100 100
100 100
6.670 6.670

Fuente: elaboracién propia

PEQUENA
Mvuestra | Muestr
esperad a

a lograda
0 0
80 80
100 100
80 80
250 250
100 100
250 250

250 250
200 200
150 150
150 150
100 100
150 150

0 0

25 25

1.885 1.885
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TOTALES
Mvuestra = Muestr
esperad a

a lograda
393 393
408 408
662 662
425 425
430 430
1690 1690

4800 4800
836 836
810 810
576 576
1400 1400
941 941
424 424
803 803
400 400
525 525
15.523 15.523

Tasa
de
logro
(%)

100,0
100,0
100,0
100,0
100,0
100,0
100,0

100,0

100,0
100,0
100,0
100,0
100,0
100,0
100,0

100,0

100,0
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3.2.  Personas usuariasinstitucionales del canalplataforma electrénica convenios

El inicio del terreno fue el 13 de septiembre y el cierre se efectud el 30 de septiembre. H
resumen de la distribucién de logro de esta muestra es presentado a continuacién. Se
realizaron 344 encuestas correctas, obteniéndose una tasa de logro general del 49,6%.

Tabla 2 Distribucion de logro insfitucionales del canal plataforma electrénica convenios

Tipo de institucion Muestraesperada Muestralograda Tasade logro (%)
Municipalidad 269 134 49,8
Notaria 33 14 42,4
Privada 195 99 50.8
PUblica 188 93 49,5
Juez de Policia Local 8 4 50,0
TOTALES 693! 344 49,6

Fuente: elaboracion propia

3.3. Personas usuariasindividuales del canal tétems de autoatencion

El inicio del terreno fue el 15 de septiembre y el cierre se efectud el 29 de septiembre. H
resumen de la distribucién de logro de esta muestra es presentado a continuacién. Se
realizaron 800 encuestas correctas, obteniéndose una tasa de logro general del 100%.

Si bien en este caso no se realizd supervision, para verificar que las encuestas estuvieran
correctamente completadas, se contrastd lainformacién a través de mallas de validacion,
las que permitieron revisar la correcta aplicacidn de los saltos de la encuesta y completitud
de lainformacién. Tras esa revisidén, no se cancelaron encuestas.

Tabla 3 Distribucion de logro individuales del canal t6tems de autoatencion

Macrozona Al interior Al exterior Tasade logro
Muestraesperada = Muestralograda | Muestraesperada | Muesiralograda (%)
Norte 120 120 100 100 100%
Centro 40 40 100 100 100%
Sur 120 120 100 100 100%
RM 120 186 100 34 100%?
TOTALES 400 486 400 334 100%

Fuente: elaboracion propia

1 Se realiza gjuste de marco muestral que considera coordinadores Unicos de convenioy convenios
vigentesycerrados durante el periodo agosto de 2022y septiembre 2023.

2 Por cambio de ubicaciénde 2 tétems de autoatencidn, informado por el Servicio de Registro Cvil e
Identificacion, se produce una submuestray sobremuestraen los segmentos de la RM.
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3.4. Personas usuariasindividuales del canal plataforma elecirénica web

El inicio del terreno fue el 15 de septiembre vy el cierre el 30 de septiembre. Elresumen de la

distribucion de logro de esta muestra es presentado a continuacién. Se han realizado 12.799
encuestas correctas, obteniéndose una tasa de logro general del 141,1%.

Tabla 4 Distribucion de logro individuales del canal plataforma elecfrénicaweb

Transacciones Sitio Web Muesira esperada Muestralograda Tasade logro (%)
Contactosy transparencias 196 578 2949
Agendamientos solicitados 2.800 4423 158,0

Caodigos Clav e Unica 700 834 119.1
Certificados Gratuitos 4.060 5483 1350
Certificados Pagados 1.120 1216 108,6
Renov acion cédulas WEB 196 265 135.2
TOTALES 9.072 12.799 1411

Fuente: elaboracion propia

3.5. Personas usuarias individuales del canal aplicaciones moviles

El inicio del terreno fue el 15 de septiembre y el cierre el 30 de septiembre. Elresumen de la
distribuciéon de logro de esta muestra es presentado a continuacidon. Se realizaron 3.467
encuestas correctas, obteniéndose una tasa de logro general del 129,6%.

Tabla 5 Distribucion de logro individuales del canal aplicaciones méviles

Aplicacion Muestra esperada Muestralograda Tasade logro (%)
Civildigital 2.548 2.958 116,1
Registro e Identidad 128 509 397.7
TOTALES 2.676 3467 129.6

Fuente: elaboracién propia

10
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4. Objetivos

4.1. Objetivo General

Realizar la evaluacidon del ISN correspondiente al afo 2023 respecto de la calidad de
atencién prestada a las personas usuarias individuales e institucionales del Servicio de
Registro Civil e Identificacién, através de los canales presenciales, plataforma electronica,
tétems de autoatencién y aplicaciones moviles.

4.2. ObjetivosEspecificos

a) Determinar la satisfaccion neta correspondiente a las personas usuarias individuales
e institucionales del Servicio de Registro Civil e Identificacién, tanto respecto de los
servicios presenciales, los prestados a través de la plataforma electrénica, tétems
de autoatencion y aplicaciones moviles en relacion con el nivel de calidad de la
atencién prestada porla citada entidad.

b) Determinar la variacién experimentada por el ISN respecto del ano anterior.

c) Analizar el resultado correspondiente al ISN 2023 vy las diferencias presentadas
respecto al obftenido el ano anterior.

11
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5. Metodologia de estudio

5.1. Tipo de estudio

El estudio corresponde a uno de fipo transversal, en tanto se aplica en un momento
especifico del tiempo. Es de cardcter cuantitativo, porlo que debe ser representativo del
universo de los diversos tipos de personas usuarias del Servicio de Registro Civil e
Identificacidn, especificamente personas usuarias que utilizan los servicios presenciales y de
plataforma electrénica (naturales e institucionales).

Considera la aplicacion de instrumental que forma parte de la metodologia de
construccion y determinacion del ISN, desarrollada durante el 2009 por la Universidad de
Concepcidn, lo que implica levantamiento de encuestas presenciales (cara a cara) y en
linea, y andlisis estadistico de acuerdo con las necesidades y consideraciones
metodoldgicas de la Linea Base para la construccién del indice y la comparacién con el
ano 2022. Lo anterior implica la aplicacién de un cuestionario estructurado a muestras de
personas usuarias que asisten presencialmente a las oficinas y/o utilizan los tétems de
autoatencién mediante una encuesta presencial, a la totalidad de coordinadores de los
convenios con instituciones publicas y privadas mediante una encuesta telefénica y a dos
muestras de personas usuarias de la plataforma electrénica y aplicaciones, mediante la
aplicacién de una encuesta en linea.

12
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6. Metodologia para el calculo de la Satisfaccion Neta

6.1. Construccion del ISN

El ISN es un indicador que expresa la relacidn entre las personas usuarias satisfechas y las
insatisfechas respecto de la calidad de atencién que entrega el SRCel.

Para efectos de la evaluacién del ISN, se consideran cinco segmentos usuarioss. Estos
segmentos corresponden ala unién entre los tipos de personas usuarias determinadas porla
Ley 20.342 -individuales e institucionales- y los tipos de servicios definicién en la citada ley -
presenciales y plataforma electronica-, adicionalmente, en el servicio plataforma
electrénica de las personas usuarias individuales, se distinguen los totems de autoatencién,
laweb y las aplicaciones moviles.

A continuacion, se sefalan las denominaciones formales determinadas de acuerdo con los
pardmetros senalados en el parrafo anterior para referirse a los distintos segmentos usuarios
y atendida la extensién de estos nombres, una denominacion abreviada, que se utilizard en
este informe para facilitar la lectura:

Denominacién formal Denominacién abreviada

Personasusuariasindividuales servicio presencial oficinas Personasusuarias oficinas

Personasusuariasindividuales servicio presencial/plataforma Personasusuarias tétems de autoatencion
electrénica tétems de autoatencion
Personas usuarias individuales plataforma electronica web Personasusuariasweb
Personasusuariasindividuales plataforma electronica Personasusuarias aplicaciones moviles

aplicaciones mov iles

Personasusuariasinstitucionales plataforma electronica - Personasusuariasinstitucionales

conv enios

Cada uno de estos segmentos usuario son evaluados a través de la aplicacién de una
encuesta especifica. La légica de cdlculo del ISN involucra dimensiones y atributos por
dimensién en funcion del modelo de medicidn especifico ocupado en cada instrumento. Se
debe considerar que el instrumento aplicado a fodos los segmentos usuarios tiene la
siguiente estructura:

a) Satisfaccién global inicial, obtenida a través de una pregunta inicial en que se le
consulta a cada persona encuestada cudl es su satisfaccion global por la atenciéon
brindada por el Servicio de Registro Civil e Identificacién, de manera que esta
evaluacion resuma todos los aspectos que inciden en la satisfaccidén usuaria.

b) Dimensiones de servicio, las que pueden variar en cantidad seguin tipo de persona
usuaria, medidas por una pregunta general de satisfaccion de la dimensidon
(satisfaccién directa de la dimensidn) y un conjunto de atributos de la dimensidn.

A modo general, el cdlculo de ISN sigue los siguientes pasos en cada segmento usuario:

3 H afo 2023 se incluyeron por primera vez en el cdlculo del ISN las personas usuarias totems de
autoatenciény de aplicaciones méviles.
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- Cdlculo de la satisfacciéon de cada dimensién, la que se construye mediante la
ponderacién entre el promedio simple de los atributos y la satisfaccién directa de la
dimensién, que corresponde a la pregunta que evalta la dimensién en su conjunto4.
(peso 60% y 40% respectivamente).

- Cdlculo de la satisfaccion global de las dimensiones, a través de un promedio
ponderado entre la satisfaccion de cada dimensidn, cuyo peso se establece por
regresion multiple ala satisfaccion global inicial.

- Cdlculo de la satisfaccion neta del segmento usuario, a través de un promedio
ponderado entre la satisfaccidon global inicial y la satisfaccién global de las
dimensiones (20% y 80% respectivamente).

Finalmente, el cdlculo del ISN se determina ponderando la satisfaccion neta de los cinco
segmentos usuarios. Esta ponderacion, de acuerdo con la Ley 20.342, se determina
anualmente mediante resolucién exenta del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos,
visada por la Direccidén de Presupuestos.

El detalle de la metodologia de cdlculo del ISN se presenta en los anexos de este estudio.

6.2. Variables externas

De acuerdo con lo senalado en la Ley 20.342, para la determinacion del ISN, no se
considerardn las variables de cardcter externo no imputables al servicio que presta el

funcionariado. En consecuencia, tales variables o factores externos deberdn restarse o
eliminarse en el cdlculo del ISN.

De acuerdo con la citada ley, las variables externas, serdn determinadas mediante
Resolucién Exenta del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, visada por la Direccidn de
Presupuestos del Ministerio de Hacienda. Este afio, mediante la resolucidn N° 2472 del 9 de
noviembre de 2023, que consignd las siguientes variables externas:

4 Por ejemplo, en el caso de la dimension Condiciones fisicasy de ambientacion, correspondiente
las personas usuarias de oficinas, después de consultar por cada uno de los atributos especificos que
contempla la dimensién, se realiza la pregunta de satisfaccién directa de la dimensién que
corresponde a: “En términos generales, s Qué tansatisfecho/ase encuentra usted conlas condiciones
de atencidénque ofrece estaoficina?".
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Segmento usuario Variables Externas

A.- Persona usuaria individual, servicio presencial,

- Horario de atencion de la oficina;
oficinas. -

Espaciofisico para la fila en que tuvo que
esperar;

- Comodidad dela sala de espera;

- Cantidadde asientos en sala de espera.

B.- Persona usuaria individual, servicios prestados a -
trav és de plataforma electronica (web,
aplicaciones moévilesy totems de autoatencion). -

Facilidad para accederalos medios de pago
enlinea;
Facilidad para pagar el certificado,
renov acién o reimpresiéon de cédula de
identidad.

Fuente:resolucion exenta N° 2672 del 9 de noviembre de 2023, del Ministerio de Justicia y Derechos
Humanos visada por la Direccién de Presupuestos del Ministerio de Hacienda

De acuerdo con la citada resolucién, en los siguientes atributos se realiza una exclusidon

parcial, correspondiente solo a las oficinas que presentan déficit de infraestructura,
mencionadas en el anexo 9.2.

Espacio fisico para la fila en que tuvo que esperar

Comodidad de la sala de espera
Cantidad de asientos de la sala de espera
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7. Resultados del indice de Satisfaccion Neta 20235

En este capitulo, se presenta el resultado del ISN 2023 del Servicio de Registro Civil e
Identificacién, asi como la satisfaccidon neta por tipo de persona usuaria, insumos para el
cdlculo delindicador. En la primera parte, se expone el resultado del indice y la satisfaccion
por tipo de persona usuaria de forma conjunta. En los apartados siguientes, se analiza de
manera diferenciada la satisfaccién neta por tipos de persona usuaria, exponiendo cada
uno de los pasos que contiene este cdlculo, desde lo particular hacia lo general.

Se hace presente, que después de tres anos en que han sido evaluados como piloto, este
ano se incorporan en el cdlculo del ISN las personas usuarias tétems de autoatencién y de
aplicaciones méviles.

De ser pertinente, losresultados expuestos se presentan comparados con el ano anterior o
con un periodo precedente de varios anos. En estos casos, se analiza si existen diferencias
estadisticas significativas, las que se presentan grdficamente tanto en los gréficos o tablas
correspondientes. El detalle de la nomenclatura utilizada y el mecanismo para determinar
la existencia de diferencias estadisticamente significativas se presenta en anexos.

A modo de resumen, el Indice de Satisfaccién Neta del Servicio de Registro Civil e
Identificacién 2023 corresponde a un 86,64%, con un total de 90,84% de personas usuarias
satisfechas, y 4,20% insatisfechas con el servicio. El ISN 2023, comparativamente con el ano
2022 (85,39%), presenta un aumento de 1,25 puntos porcentuales, una diferencia que es
estadisticamente significativa.

Al revisar los resultados por tipo de persona usuaria se observa que, entre las personas
usuarias de oficinas, la satisfaccidon neta alcanza un 93,34%, 3,37 puntos porcentuales mds
qgue el ano 2022; que, entre las personas usuarias web, la satisfaccidon neta alcanza un
68,55%, 9,17 puntos porcentuales mds que el ano 2022; y, por Ultimo, que, entre las personas
usuarias institucionales, la satisfaccién neta alcanza un 89,42%, 3,28 puntos porcentuales
menos que el ano 2022. Mientras tanto, entre los canales que se incorporan por primera vez
al cdlculo, las personas usuarias totems de autoatencidn presentan una satisfaccion neta
del 87,96% vy las personas usuarias aplicaciones moviles una satisfaccion neta del 66,67%.

Es importante senalar que el aumento del ISN 2023 respecto del 2022 proviene
principalmente de los resultados alcanzados entre las personas usuarias oficinas y personas
usuarias web.

7.1. indice de Satisfaccion Neta 2023

Este apartado, parte exponiendo el resulfado del ISN 2023 del Servicio de Registro Civil e
ldentificacién, asi como la evolucidén de los Ultimos afos que ha experimentado tanto el
indice en su conjunto, como la satisfaccidon vy la insatisfaccion que lo componen.
Posteriormente, se presentan las ponderaciones que determinan el peso de cada fipo de

> Todos los resultados expuestos en este capitulo se realizan considerando hasta dos decimales y
tfruncando hasta el segundo decimal. Esto se realiza con el objetivo de evitar diferencias entre los
cdlculos que pueda realizar un lector del presente informe y aquellos presentados.
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persona usuaria en la construcciéon del ISN y, por Ultimo, la satisfaccién neta por segmento
usuario de manera comparativa.

Como se observa en el grdfico siguiente, el ISN 2023 alcanza el 86,64%. Este resultado,
comparativamente con el ano 2022, presenta un aumento de 1,25 puntos porcentuales y
esta diferencia es estadisticamente significativa.

Grdfico 1 EvoluciénISN (2015-2023)
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Fuente: elaboracion propia

Al observar el detalle del cdlculo en el grafico siguiente, es posible notarque en el afo 2023
un 90,84% de personas usuarias senala satisfaccién con la atencidn recibida en Servicio
Registro Civil e Identificacién, mientras que solo un 4,20% insatisfaccion. El porcentaje de
satisfechos este ano es mayor que el registrado en el ano 2022, en 0,83 puntos porcentuales,
mientras que el porcentaje de insatisfechos es menor, con una disminucién de 0,42 puntos,
siendo ambas diferencias estadisticamente significativas.
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Grdfico 2 Evolutivo del ISN, safisfaccion e insatisfacciéon (2015-2023)
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Fuente: elaboracién propia

De acuerdo con la metodologia de cdlculo, el resultado expuesto previamente del ISN se
obtiene ponderando la satisfaccion neta obtenida para cada tipo de persona usuaria. Este
ano, mediante Resolucidn Exenta N° 2672 del 9 de noviembre de 2023 del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos, visada por la Direccién de Presupuestos, se determinaron las
siguientes ponderaciones:

Tipo de personausuaria Servicio Ponderacion

Individual Personas usuarias oficinas 64%
Personas usuarias web 22%
Personasusuarias aplicaciones moviles 3%
Personasusuarias totems de autoatencion 1%

Institucional Personas usuariasinstitucionales 10%
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Fuente:resoluciéon exenta N° 2672 del 9 de noviembre de 2023, del Ministerio de Justiciay Derechos
Humanos visada por la Direccidon de Presupuestos del Ministerio de Hacienda

Respecto a los resultados por segmento usuario, como se observa en el grdfico siguiente,
son tres las personas usuarias que obtienen mayor porcentaje de satisfaccion neta en
comparacion al ISN 2023. Estas son las personas usuarias oficinas con un 93,34%, las personas
usuarias institucionales, con un 89,42%, y las personas usuarias tétems de autoatencién, con
un 87,96%. El resultado para personas usuarias web es de un ISN de 68,55% vy el resultado
para personas usuarias aplicaciones maoviles, de 66,67%, presentando ambos canales una
satisfaccién neta menor en comparacion ala satisfaccion neta del ISN 2023, con diferencias
de 18,09 puntos porcentuales y de 19,97, respectivamente.

Grdfico 3 Salisfaccion Neta por segmento usuario y comparaciéoncon ISN 2023
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Fuente: elaboracion propia

7.2. Personas usuarias oficinas

En este apartado, en base alos resultados obtenidos sobre la satisfaccidon de las personas
usuarias oficinas, se presenta el paso a paso del cdlculo necesario para llegar a la
satisfacciéon neta del canal. En primer lugar, se analiza la satisfaccién de cada dimensidn
por separado, para luego obtener la satisfaccién global de las dimensiones. Después de
obtener estos indicadores, se desarrollan los resultados de la satisfaccidon neta del canal.
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7.2.1. Safisfaccidon de cada dimension

De manera previa a la determinaciéon de la satisfaccidon de cada dimensién, en este
apartado se exponen los elementos requeridos para su construccion: la satisfaccion de los
atributos, el promedio simple de los atributos y la satisfaccién directa de las dimensiones.

Satisfaccion de los atributos

Las personas usuarias oficinas fueron consultadas respecto de un tofal 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 laopcidn
de responder con “No Sabe” y “No responde”. Por tanto, la muestra total por atributo vara.

La siguiente tabla muestra las dimensiones y atributos preguntados a las personas usuarias
oficinas. En ella aparece el porcentaje de satisfaccidon, insatisfaccién y satisfaccidon neta
para los anos 2022 y 2023. Ademds, se realiza una comparacién por anos parad Conocer i
existen diferencias estadisticamente significativas en torno al porcentaje de satisfaccion
neta en cada atributo.

Como se observa en la tabla, la satisfaccidén neta presenta un rango entre 35,14% y 97,28%
(“capacidad para resolver inconvenientes” y “presentacion personal del funcionario(a)”,
respectivamente). La mayoria de los atributos de las diferentes dimensiones tienen un
aumento significativo respecto del ano anterior, a excepcién de las variables “horario de
atencién”, “letreros informativos”, “comodidad de la sala de espera”, “cantidad de
asientos en lasala de espera” y “facilidad para el pago del trémite”, variables que muestran
una disminucién estadisticamente significativarespecto del 2022. Mientras tanto, “aseo de
la oficina”, “facilidad para realizar trédmites” y "*amabilidad del funcionario(a)” se mantienen
constantes respecto del ano 2022, presentando diferencias porcentuales minimas que no
alcanzan a ser estadisticamente significativas.

Las variables que tienen la mejor evaluacion, por sobre un 90% neto, son las siguientes:

v Aseo de la oficina

Rapidez del tradmite

Facilidad para realizar trdmites

Facilidad para el pago del trdmite
Amabilidad del funcionario/a
Presentacidén del personal

Lenguaje utilizado

Grado de conocimiento del funcionario/a

LSANE N NENENEN

Entre las variables que tienen la peor evaluacién, por debajo del 60% neto, solo se tiene, en
este caso:

v Capacidad para resolver inconvenientesé

6 Estapregunta fue respondida solo por las personas usuarias que presentaronincony enientes.
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Dimensién Afributos? 2022 2023
n % SAT % INS % NETO n % SAT %INS = % NETO8
Condicionesfisicasy Horario Atencion (*) 16.342  84,30% | 7.80% 76,50% 15502  8331% @ 9.48% 73.83%
; PR
de ambientacion Lefreros informativos | 16287 87,67% = 558% | 8209% 15337  87.25%  6,14% = 81,11%
NUmero de Mdédulos | 16.341 | 81,76% @ 10,18% 71,58% 15460  83,28% @ 9.65% 73,63%
Habilitados
Aseo dela oficina 16.303 = 94,57% @ 2,08% 92,49% 15.422  94,48% 1.81% 92,67%
Espaciofisico para la 6.124 73,52% | 15,94% 57,58% 4482  78,45% @ 12,52% 65,93%
fla enla que tfuvo
que esperar (*)
Comodidad dela 10.270 = 9390% @ 2,67% 91.23% 10.999 @ 91.37% @ 4,07% 87.29%
sala de espera (*)
Cantfidadde asientos | 10.258 = 90,97% = 4,65% 86,32% 10.988 = 86,44% = 7,42% 79.02%
enla sala de espera
(*)
Procesorealizacion Tiempo de espera 16.405 @ 86,40% 8,10% 78,30% 15.503 | 90,49% 5,52% 84,97%
delframite Ropidezdelframite | 15380  9546% @ 2.11% = 9335% 14767 9590%  1,90% @ 94.00%
Faciidad para 15.375  96,14% 1,89% 94,25% 14.761 | 96,08% 1,87% 94,21%
realizartrdmites
Facilidad para el 12.497 = 95,93% 1.87% 94,06% 11.814 1 9540% @ 2,08% 93.32%
pago deltrdmite
Calidad de atencion Amabilidad del 16.335  9573% 1.98% 93,75% 15.505 @ 95.72% 1,88% 93,84%
funcionario(a)
Presentacion 16291 96,97% 1.24% 95.73% 15.465 @ 97,96% @ 0,68% 97.28%
personaldel
funcionario(a)
Lenguaje utilizado 16317 = 96,74% 1,56% 95,18% 15.503 = 97.23% 1.19% 96,03%
Preparacion delos Gradode 16.380 = 95,82% 1,44% 94,38% 15.466 @ 96,60% 1,37% 95,23%
funcionarios conocimiento del
funcionario/a
Capacidadpara 2.949 | 8894% @ 6,39% 82,55% 3.397 | 90,53% @ 5,63% 84,90%
aclarardudas
Capacidadpara 742 59.54% = 25,11% 34,43% 849 60,82% | 25,68% 35,14%
resolv er
inconv enientes

7 Las variables con * son aquellas que fueron excluidas para el cdlculo del ISN, por ser consideradas
variables extemas de acuerdo con lo determinado mediante resolucidn exenta por el Ministerio de
Justiciavisada porla Direccién de Presupuestos, ademds de otras excluidas parcialmente por déficit
de infraestructuraen oficinas, definidas también por la institucion.

8 Son marcados en color verde los atributos con un aumento significativo en su valor neto respecto
del ano anterior y son marcados en color rojo los atributos con una disminucidn significativa
estadisticamente respecto del 2022, mientras que aquellos valores que no guardan diferencios
estadisticamente significativas conel aho 2022 se mantienenen color negro.

? Para estadimensionse excluyeronaquellas oficinas que presentanalgun tipo de déficit entérminos
de infraestructura. Por tanto, para el cdlculo de los atributos que componen estd dimensiénlos ny
porcentajes respecto ala muestra total de usuarios de oficinas fueron: a) comodidad en la sala de
espera 7105 (45,77%); b) cantidad de asientos en la sala de espera 7106 (45,77%); c) espacio fisico
destinado a lafila3019 (19,44%).
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Fuente: elaboracion propia con informacion del presente estudio y del estudio ISN afo 2022

Promedio simple de los atributos

Posterior al andlisis de cada atributo, se procede 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 (horario de atencidén considerada una variable
externa vy las tres restantes excluidas de forma parcial por déficit de infraestructura). El
siguiente recuadro presenta los promedios simples de |os atributos pertenecientes a cada
dimensidon, los cuales posteriormente fueron recodificados como insatisfechos, neutros y
satisfechos segUn las mismas consideraciones comentadas anteriormente, categorias con
las cuales se construyd el porcentaje neto para cada dimensién evaluada de las personas
usuarias del servicio presencial oficinas.

En la tabla se puede observar que todas las dimensiones presentan diferencias
estadisticamente significativas respecto de las calculadas el ano 2022, aumentando su
porcentaje neto de satisfaccion. La dimensidn con una mejor valoracidén por parte de las
personas usuarias oficinas es la calidad de la atencién, mientras que la que tiene el valor
neto mds bajo son las condiciones fisicas y de ambientacion.

Tabla 7 Promedio simple de atributos por dimension — personas usuarias oficinas
Dimension 2022 2023

n % SAT % INS % NETO n % SAT % INS % NETO
Condicionesfisicasy de ambientacion | 16.383 | 88,61% | 2,44% 86,17% 15.523 = 90,66% @ 1,30% 89.35%

Proceso de realizacion del tramite 16.414 = 94,79% | 1.69% 93.10% 15.523 = 95,70% = 1,30% 94,40%

Calidad dela atencion 15855 96,82% @ 1.34% 95,48% 15.523  97,08% | 0.74% 96,34%

Preparacion de los(as) funcionarios(as) | 16.389 | 95,45% 1,54% 93.91% 15.523 | 96,25% | 1,45% 94,81%
Fuente: elaboracion propia con informaciéon del presente estudio y delestudio ISN afo 2022

Satisfaccion directa de las dimensiones

A diferencia del promedio simple de los atributos, la satisfaccién directa de cada dimension
se construye considerando una sola pregunta, que como se ha senalado anteriormente,
corresponde a la pregunta que evalua la dimensién en su conjunto.

Como se observa en la tabla siguiente, la preparacién de los(as) funcionarios(as)obtiene
la evaluacion mds alta, mientras que las condiciones fisicas y de ambientacion tiene la
satisfaccidon mds baja. La dimensidn “proceso de realizacidén del trdmite” no presenta
diferencias estadisticamente significativas respecto del ano anterior.
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Tabla 8 Satisfaccién directa por dimensidén — personas usuarias oficinas

Dimension
n
Condicionesfisicasy de ambientacion | 16.395
Proceso de realizacion del trdmite 15.436

Calidad dela atencién 16.320

Preparacion de los(as) funcionarios(as) = 16.390

% SAT
90.52%

95,36%

96.27%

96,14%

2022

% INS
4,00%

1,85%

1,72%

1,69%

% NETO

86.52%

93.51%

94,55%

94,45%

2023
n % SAT % INS

15.504 = 92,00% @ 3.41%

14.764 | 9548% | 1,96%

15497 | 96,54% | 1,45%

15478 | 96,65% | 1,41%

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y delestudio ISN afo 2022

Determinacion de la satisfaccion de cada dimension

% NETO
88.59%

93.52%

95,09%

95,24%

Conlos antecedentes expuestos previamente, se procede a determinar la satisfaccién de

cada dimensién, considerando:

Promedio simple atributos (60%) + Satisfaccion directa de cada dimension (40%)

En la tabla siguiente, consistentemente con lo expuesto previamente, se observa, que la
dimensién sobre las condiciones fisicas y de ambientacién tiene la satisfaccion mds baja,
con un neto de 89,77%. Porsu lado, destaca la calidad de la atencién como la dimensién
con satisfaccion mds alta, con un 96,00% neto. Las dimensiones preparacién de
funcionarios/as y proceso de redlizacién del trdmite cuentan con una satisfaccién similar
cercana al 95%. Cabe destacar que la Unica dimensién que no experimenta un alza
significativa estadisticamente es la preparacion de los/as funcionarios/as, la cual tuvo un
valorneto de 94,00% en 2022 y alcanza un el 94,99% el 2023.

Tabla 9 Satisfaccién calculada por Dimensidn - personas usuarias oficinas

Dimensién
n
Condicionesfisicas y de 16.364
ambientacion
Proceso derealizacion del framite 15.436
Calidad dela atenciéon 16.316

% SAT
90.94%

95,89%

96,55%

2022

% INS

2,88%

0,98%

1,37%

% NETO
88,06%

94,91%

95,18%

2023

n 7 SAT % INS
15.523 | 91.,51% | 1.73%

14.784 | 96,14% | 0.97%

15.523 | 97,00% | 1,00%

% NETO
89.77%

95.17%

96,00%
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Preparacion delos(as) 16.377 | 9544% @ 1,44% 94,00% 15.523 | 96.30% 1.32% 94,99%
funcionarios(as)

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y delestudio ISN afo 2022

7.2.2. Satisfaccion Globalde las Dimensiones

Como se ha expuesto previamente, la satisfaccion global de las dimensiones se construye
ponderando la satisfaccidén de cada dimensidn, a través de la metodologiaparael cdlculo
del ISN. A continuacién, se observan los ponderadores resultantes de cada dimensidn, esto
en comparacién al ano anterior:

Tabla 10 Ponderador por dimensién - personas usuarias oficinas 10

Dimensiones Ponderador establecido por andlisis de Regresion Lineal
2022 2023
Condicionesfisicasy de ambientacion 20,11% 13,48%
Proceso de realizacion deltramite 32,19% 37.65%
Calidad dela atencion 11,63% 41,15%
Preparacion de los(as) funcionarios(as) 36,07% 7.72%
TOTAL 100,00% 100,00%

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y delestudio ISN afo 2022

Gracias al cdlculo de la ponderacion de cada dimensidn es posible calcular la satisfaccion
global de las dimensiones. Para ello, se multiplica la satisfaccién de cada dimensidn con su
respectivo peso yluego se realiza una sumatoria.

En la tabla se aprecia que las variables que cuentan con mayor peso en el cdlculo de la
satisfaccién global de las dimensiones de las personas usuarias oficinas son la calidad de
la atencidn y el proceso de redlizacién del trdmite. Realizando el cdlculo para la
satisfacciéon y lainsatisfaccion, esto es, multiplicando cada valor por el ponderador, resulta
un valor de 95,65% y 1,22% respectivamente. Luego, al calcular el % neto de la diferencia
de estos dos, resulta un 94,43%.

Tabla 11 Safisfacciéon Global de las Dimensiones — personas usuarias oficinas
Dimensiones n % SAT % INS % NETO Ponderador

10 Las regresiones lineales realizadas para los distintos tipos de personas usuarias, asi como sus ajustes
estadisticos, se encuentranen los anexos del presente informe.
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Condicionesfisicasy de 15.523 91.51% 1.73% 89.77% 13,48%
ambientacion
Proceso de realizacion del tramite 14.784 96,14% 0,97% 9517% 37,65%
Calidad dela atencion 15.523 96,30% 1.32% 94,99% N,15%
Preparacién delos(as) 15.523 97.00% 1,00% 96,00% 7.72%
funcionarios(as)
Satisfaccion Global de las 15.523 95,65% 1,22% 94,43%

Dimensiones ]
Fuente: elaboracion propia con informacion del presente estudio y delestudio ISN ano 2022

7.2.3. Satisfaccion Neta

A continuacién, se determina la satisfaccién neta de las personas usuarias oficinas. Cabe
recordar que en este cdlculo inciden dos valores importantes: la satisfaccién global de Ias
dimensiones, anteriormente presentada, y el de la satisfaccién globalinicial, que como se
ha sefalado corresponde a la pregunta inicial de la satisfaccién global con el SRCEI, que
es presentada en el grdfico a continuacién, donde no se observan diferencias
estadisticamente significativas respecto del ano anterior.

Grdfico 4 Satisfaccidon global Inicial-personas usuarias oficinas

100%-

91.37 % 92.06 %

88.35 %

80%

0%

0%

0%

-3.02 % -3.07 %

2022 (ni16.414) 2023 (n15.523)

Fuente: elaboracién propia

A continuacién, y como se ha senalado, la satisfaccion neta de cada segmento usuario se
basa en el peso relativo, de dos variables principales:
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a) La Satisfaccién Global de las Dimensiones, |acual tiene una ponderaciéon de 80%
b) La Satisfaccién Global Inicial que pesa un 20%.

Como se aprecia en la tabla siguiente, el promedio ponderado de estas variables da como
resultfado un 93,34% de Satisfaccion Neta, y este corresponderd al coeficiente que se
utilizard en la ponderacion final del ISN.

Tabla 12 Satisfaccidon Neta- personas usuarias oficinas

Dimensiones n % SAT % INS % NETO Ponderador
Satisfaccion Globaldelas 15.523 95,65% 1.22% 94,43% 80,00%
Dimensiones
Satisfaccion Global Inicial 15.523 92,06% 3,07% 89,00% 20,00%
Satisfaccion neta 15.523 94,93% 1,59% 93,34%

Fuente: elaboracion propia

Al revisar el comparativo anual, se aprecia que el presente ano se obtuvo la satisfaccién
mas alta junto a la insatisfaccion mds baja desde el ano 2016 en adelante, lo cual, como
resultado, otorga un indice de satisfaccién neta mayor al de anos anteriores.

Grdfico 5 Evolutivo Satisfaccién Neta — personas usuarias oficinas

100% -

92,92 % 92.31 % 91.86 % 92.64 % At 1
— S1h 91.42 % .86 % . > 93.34 %
90.53 % [92.26 %]
e 90.74 % 50.00 % E WETE 5048 0% 90.13 % .

87.76 %

0%

o

-1.59 %

-2.52% 237 % 2.51%

2016 (n:2.799) 2017 (ni13.341) 2018 {n:14.213) 2019 {n:17.958) 2020 {n:13.273) 2021 (ni15.664) 2022 (ni16.414) 2023 (n:15.523)

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022
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Al abrir la satisfaccidon segun el tamano de la oficina, se obtienen diferencias importantes.
En primer lugar, es importante destacar que la Mega Oficina es la que cuenta con una
Satisfaccidn Global de las Dimensiones mds baja (neto de 92,23%), mientras que las oficinas
pequenas cuentan con la Satisfaccién Global de las Dimensiones mds alta (neto de 96,96%),

observdndose una diferencia de 4,73 puntos porcentuales.

Tipo de
oficina
Mega

oficina

Regional

Grande

Mediana

Pequena

Dimensiones

Condicionesfisicasy de ambientacion
Proceso de realizaciéon del tramite
Calidad dela atencion
Preparacion de los(as) funcionarios(as)
Satisfaccion Global de las Dimensiones
Condicionesfisicasy de ambientacion
Proceso de realizacion del framite
Calidad dela atencion
Preparacion delos(as) funcionarios(as)
Satisfaccion Global de las Dimensiones
Condicionesfisicasy de ambientacion
Proceso de realizacion delframite
Calidad dela atencion
Preparacion delos(as) funcionarios(as)
Satisfaccion Global de las Dimensiones
Condicionesfisicasy de ambientacion
Proceso de realizaciéon del tramite
Calidad dela atencién
Preparacién de los(as) funcionarios(as)
Satisfaccion Global de las Dimensiones
Condicionesfisicasy de ambientacion
Proceso de realizacion del tramite
Calidad dela atencion
Preparacion de los(as) funcionarios(as)

Satisfaccion Global de las Dimensiones

n

1185
1120
1185
1185
1185
2400
2265
2400
2400
2400
769
737
769
769
769
9219
8795
9219
9219
9219
1951
1868

Tabla 13 Satisfaccion Global de las Dimensiones segin tipo de oficina

Satisfaccion Neta

89.27%
91,39%
94,13%
91,33%
92,23%
90,98%
95,67%
96,30%
95.17%
95,26%
88,75%
95,39%
94,32%
92,93%
93,86%
89.09%
94,94%
95,94%
95,15%
94,58%
92,20%
97.83%
97.70%
97,04%
96,96%

En términos de satisfaccidén neta, se aprecia en el siguiente grafico que la Mega Oficina es
la que tiene la satisfaccidn neta mds baja, con un 90,81%, le sigue la oficina grande con un
92,72%. luego la oficina mediana con un 93,45%, posteriormente la oficina regional con un
93,93% de satisfaccién neta, y finalmente la oficina pequefa, la que, con un 96,06%,
presenta la satisfaccion neta mds alta. En suma, la satisfaccion neta en los tipos de oficina
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va desde el 90,81% (satisfaccidon neta mds baja en Mega Oficina) a un 96,06% (satisfaccidén
neta mds alta en oficina Pequena), con una diferencia de 5,25 puntos porcentuales entre

ambos.
Grdfico 6 Satisfaccidon neta seguin fipo de oficina
mmm |nsatisfaccion mmm Satisfaccion =¢=Neto
93,00% 95,17% 94,37% 95,04% 96,97%
- I . I - I . I -
-2,19% -1,24% -1,65% -1,59% -0,91%
Mega oficina Regional Grande Mediana Pequena

Fuente: elaboracién propia

7.2.5. Resultadossegin horario

Con relacién al blogue horario en el cual se realizd la encuesta presencial, se aprecia en
general que, a nivel de Satisfaccién Global de las Dimensiones, los horarios entre las 8:30 y
las 11:30 horas cuentan con una satisfaccién mayor a la que presentan los horarios desde
las 11:31 horas en adelante. Especificamente, quienes acuden entre las 11:31 y las 13:00
horas presentan una satisfaccidn menor. No obstante, las diferencias son pequenas, ya que
el rango, es decir, la diferencia entre la mayor proporcidén de satisfaccion y la menor,

alcanza 1,14 puntos porcentuales.

Tabla 14 Satisfaccion Global de las Dimensiones segun horario encuesta en oficina

Horario Dimensiones
encuesta
8:30 a 10:00hrs. | Condicionesfisicasy de ambientacion

Proceso de realizacién del trdmite
Calidad dela atencién
Preparacion de los(as) funcionarios(as)

Satisfaccion Global de las
Dimensiones
10:01 a 11:30hrs. | Condicionesfisicasy de ambientacion

Proceso de realizacion del framite
Calidad dela atencion

Preparacion delos(as) funcionarios(as)

n

2888
2753
2888
2888
2888

4600
4367
4600
4600

% NETO

91.47%
96,12%
96,45%
95,78%
95,61%

89,68%
95,04%
95,64%
94,82%

Ponderador

13,48%
37,65%
41,15%
7.72%

13,48%
37,65%
41,15%
7.72%
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Satisfaccion Global de las 4600 94,55%
Dimensiones
11:31 a 13:00hrs. | Condicionesfisicasy de ambientacion 5095 88,65% 13,48%
Proceso de realizacion del trdmite 4853 94,80% 37.65%
Calidad dela atencion 5095 96,05% 41,15%
Preparacion de los(as) funcionarios(as) 5095 94,61% 7.72%
Satisfaccion Global de las 5095 94,47%
Dimensiones
13:01 a 15:00 hrs. | Condicionesfisicasy de ambientacion 2941 90.19% 13,48%
Proceso de realizacion deltradmite 2811 95,09% 37.65%
Calidad dela atencion 2941 96,01% 41,15%
Preparacién de los(as) funcionarios(as) 2941 95.13% 7.72%
Satisfaccion Global de las 2941 94,81%

Dimensiones
Fuente: elaboraciéon propia

La misma tendencia se aprecia al observar la satisfaccidn neta de cada tramo horario,
donde la satisfaccidn neta mds alta se alcanza en el primer horario para asistir al Registro
Civil (08:30 — 10:00 horas), con un 94,51% neto.

Grdfico 7 Satisfaccion neta segin horario encuesta

mmm |nsatisfaccion mmm Satisfaccidon =¢=Neto

95,86% 95,14% 94,71% 95,05%

- . . . b . b

-1,35% -1,64% -1,52% -1,42%
8:30 a 10:00 hrs 10:01 a 11:30 hrs 11:31 a13:00 hrs 13:01 a 15:00 hrs

Fuente: elaboracién propia

7.2.6. Resultadossegintipo de tramite

Se realizé el cdiculo de la satisfaccion neta segun el tipo de trédmite realizado las personas
usuarias de oficinas. Ante esto, es importante destacar que algunas personas realizan mds
de un trdmite, por lo que el siguiente grdfico es de respuesta multiple. Este representa en
términos de frecuencia cudles son los trdmites que realizados en las oficinas del SRCel. Se
observa que lasolicitud o renovacion de cédula de identidad fue el trdmite mds frecuente,
con un 33,16%. Le sigue el retiro de cédula o pasaporte, con un 24,75%, y en tercer lugar
pedir un certificado o documento, con un 12,54%.
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Grdfico 8 Tramites realizados en el canal presencial

SOLICITAR / RENOVAR CARNET / CEDULA DE IDENTIDAD - 33,16%
RETIRAR CEDULA O PASAPORTE [ 24,75%
PEDIR UN CERTIFICADO/DOCUMENTO [ 12,54%
INSCRIPCION / TRANSFERENCIA DE VEHICULOS [ 7.35%
SOLICITAR / RENOVAR PASAPORTE [ 4,87%

REALIZAR TRAMITE PARA POSESION EFECTIVA [l 2,87%

SOLICITAR CLAVE UNICA [ 2,54%

INSCRIPCION REGISTRO CIVIL / INSCRIPCION DE NACIMEENTO [l 2,36%
REALIZAR UN TRAMITE PARA MATRIMONIO Ml 1,03%
REGISTRAR UNA DEFUNCION | 0,62%

REALIZAR UN TRAMITE PARA ACUERDO DE UNION CIVIL | 0,28%
OTRO I 10,20%
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00%

Fuente: elaboracién propia

Al dbrir la Satisfaccién Global de cada dimension segin tipo de trdmite, se observan
distintos niveles de satisfaccion neta segun la dimension evaluada y el trédmite. En la
siguiente tabla se exponen dichos niveles de satisfaccién neta de cada dimension,
destacdndose los tres trdmites con satisfaccion neta mds alta por cada dimension.

Segun ello, se observa que para las condiciones fisicas y de ambientacién, los trdmites
acuerdo de unidn civil, inscripcion de nacimiento y transferencia de vehiculos son los que
poseen una satisfaccion neta mds alta, por sobre el 93% neto. Respecto del proceso de
realizacion del tramite, se observa que los trdmites inscripciéon de nacimiento, trdmite para
matrimonio y acuerdo de unidn civil son los que poseen la satisfaccidn neta mds alta.
Respecto de la calidad de atencidn, los tres trédmites con satisfaccidon neta mds alta
corresponden a acuerdo de unidn civil, inscripcidn de nacimiento y trdmite para
matrimonio. Por su parte, respecto de la preparacién de funcionarios/as, se observa que los
trédmites acuerdo de unidn civil, retirar cédula o pasaporte e inscripcidn de nacimiento
corresponden a aquellos que poseen la satisfaccion neta mds alta.

Cabe destacar el buen desempeno que en general presentan los trdmites de acuerdo de
unién civily la inscripcién de nacimiento. Ambos trdmites concentran los mejores puntajes
en términos de satisfaccion global en cada una de las dimensiones.

Es importante tomar en consideracién la frecuencia de la redlizacién de los trdmites al
momento de observar los porcentajes de satisfaccién neta que obtienen los distintos tipos
de trdmites en las dimensiones evaluadas. En esta direccidn, se puede observar que los dos
trdmites antes mencionados forman parte de los trdmites que se realizan con menor
frecuencia. Por el contrario, los trdmites de mayor frecuencia (solicitar o renovar cédula de
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identidad, retirar cédula o pasaporte y pedir un certificado o documento), no se
encuentran entre lostrédmites con las satisfacciones mds altas en ninguna de las dimensiones
evaluadas.

Tabla 15 Satisfaccién Global de las Dimensiones segin Tramite

Trdmite Condicion Procesode Calidad de | Preparacio
esfisicasy realizaciéon la atencion nde
de del tramite funcionario
ambientaci s/as
6n
Z%NETO %NETO Z%NETO Z%NETO
Pedirun certificado/documento 89.76% 95,16% 95,27% 94,31%
Solicitar/renov arcarnet / céduladeidentidad 90,76% 95,56% 96,11% 95,62%
Retirarcédula o pasaporte 89,55% 96,30% 96,40% 95,95%
Solicitar /renov arpasaporte 88,11% 93.91% 96,27% 94,61%
Inscripcién registro civ il / inscripcidon de nacimiento 93,60% 98,17% 98,89% 95,73%
Inscripcién / transferencia de v ehiculos 91,70% 93,53% 96,58% 95,07%
Realizarun tfrdmite para matrimonio 86,82% 96,78% 98,05% 94,69%
Registraruna defuncién 89.16% 90,58% 95.41% 94,58%
Realizarun trdmite para acuerdo de union civil 92,92% 100,00% 100,00% 100,00%
Solicitarclav e Unica 91,67% 93.92% 93,27% 93,82%
Otro tramite 86,23% 92.73% 94,34% 91,46%

Fuente: elaboracién propia

Asimismo, se calculdé el rango por cada dimension a modo de obtener la distancia entre la
satisfaccidon neta mdas altay la mds baja, lo cual permite hacer unaidea sobre la dispersion
de la satisfaccidén neta alcanzada por cada trdmite. En condiciones fisicas y de
ambientacién, el rango alcanza los 7,37 puntos porcentuales. En el proceso de realizacién
del trdmite, el rango alcanza los 9,42 puntos porcentuales, siendo esta dimensién la cual
alcanza la distancia mds grande entre sus datos. Respecto de la preparacién de los/as
funcionarios/as alcanza un rango de 6,73 puntos porcentuales, correspondiente al menor
rango observado. Finalmente, la dimensidon calidad de atencién presenta un rango que
alcanza los 8,54 puntos porcentuales.

En términos de satisfaccion neta, esta ronda entre los 89,48% (Registrar una defuncidn) vy los
99.17% (Acuerdo de Unidn Civil), con un rango de 9,69 puntos porcentuales. Asimismo, se
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observa que los trdmites con la satisfaccion neta mds baja corresponden a Registrar una
defuncion, Otro trdmite y Solicitar Clave Unica, mientras que aquellos que tienen la
satisfacciéon neta mds alta son Acuerdo de Unidn Civil, Inscripcidn de nacimiento y Trdmite

para matrimonio.

Grdfico 9 Satisfaccion Neta Personas usuarias oficinas segin Tipo de Tramite

mm nsatisfaccidon

92,98% 93,15% 93,64% 94,53%

93,18%

91,54%

89,48% |l 90,66%

-3,50% -2,49% -210% -1,35%
Registraruna Ofro trdmite Solicitar Clave  Solicitar /
defuncion Unica Renovar
Pasaporte

7.2.7. Ofroshallazgos

mmm Satisfaccion == Neto
95,04% 9504% 9544% 9570% 9563% 97.23% 99.17%
A RENA
93,31%| 93,34% I 94,03% I ke I z 96,72%
-1,73% -1,70% -1,41% -1,06% -0,63% -0,51% 0,00%
Pedirun Inscripcion /  Solicitar/  Retirar cédula Trdmite para  Inscripcidn  Registrar un
certificado / Transferencia Renovar o pasaporte  Matrimonio Registro Civil/ Acuerdo de
documento de Vehiculos Cédula de Inscripcidon Unién Civil
identidad Nacimiento

Fuente: elaboracién propia

A modo de contexto de los resultados de satisfaccidn previomente presentados respecto
de las personas usuarias de oficinas, es pertinente indicar que, en relacién con la pregunta
de por qué no utilizd la web del SRCel para realizar su trdmite, un 17,9% indica que es por
desconocimiento, afimando “no sabia que se podia hacer en linea”, observandose una
disminucién importante respecto del ano anterior, ano en que la cifra representd el 26,6%11.

1T Esta pregunta es respondida sélo por quienes fueron al Registro Civil presencial a solicitor
certificados o documentos posibles de obtener por internet.
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Grdfico 10 No utilizacién de sifio web para obtencidon de certificados

¢Por qué no utilizé la web del Servicio de Registro Civil e Identificacion
para obtener el certificado o documento solicitado?

No sabia que se podia hacer en linea I 17,9%
No sé utilizar Intemet I 17,0%
No tengo Internet N 10,4%
No tengo impresora NN 9,7%
Me pidieron una clave, y no la tenia NG 9,1%
Hacer trdmites en Intemet es engoroso I 6,6%

No es seguro hacer trdmites en Internet I 4,0%
No encontré donde hacer consultas o preguntas 1l 3,3%
En el sitio web no habia informacion de cémo.. Il 2,1%
No tenia los medios de pago que me solicitaron Il 1,5%
Otro motivo I 18,4%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Fuente: elaboracién propia

Al cruzarla pregunta *sPorqué no utilizé laweb del Servicio de Registro Civil e Identificacion
P

para obtener el certificado o documento solicitado?2” segun el tramo de edad de lcs

personas usuarias oficinas, se pueden establecer los siguientes motivos:

llustracién 1 Motivos para no realizar rdmites en linea - Personas usuarias oficinas

18 a 34 afios > Acuden a oficinas principalmente por desconocimiento de poder
realizar el trdmite en linea (17,4%) o no tener impresora (14,8%).

35 a 54 Qfios  mmma Acuden a oficinas principalmente por desconocimiento de poder
realizar el trdmite en linea (16,2%) y porque no saben utilizar

internet (14,2%).

—> Un 29,6% senala no saber utilizarinternet y 20,5% no sabia que se

podia hacer en linea.

Fuente: elaboracién propia

Por ofro lado, en este segmento usuario, un 5,5% de los/as encuestados/as declara haber
tenido problemas o inconvenientes al realizar su trdmite y un 94,5% sostiene que no tuvo
inconvenientes.
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Grdfico 11 Problemas en Personas usuarias oficinas

¢Tuvo algin problema o
inconveniente al realizar su tramite?

55

mSi mNo
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Al indagar en quienes son las personas usuarias que declaran haber tenido problemas, no
se observan diferencias con relacidn al sexo, mientras que, en variables como edad, nivel
educacional, regién, horario y tipo de oficina, se observan pequenas diferencias. A
continuacion, se presenta una tabla resumen, en donde se resaltan los segmentos que

indican tener una mayor tasa de ocurrencia de problemas.

Tabla 16 Aperiura variable sobre problemas o inconvenientes
¢Tuvo algun problema o inconveniente al realizarsu trdmite?

Edad 18-34
35-54
55 0 mas
Nivel educacional Bdsicacompleta o menos

Educaciéon media
Técnico o profesional
Universitaria o mas
Region Aricay Parinacota
Tarapacd
Antofagasta
Atacama
Coquimbo
Valparaiso

Metropolitana de Santiago

Libertador Bernardo O’Higgins

Maule
Nuble
Biobio

La Araucania

Si
5,4%
5,6%
5,7%
51%
51%
51%
7,4%
3,5%
7,4%
2,7%
10.3%
3.7%
6,0%
4,1%
2,5%
51%
8.4%
9,4%
2,0%

No
94,6%
94,4%
94,3%
94,9%
94,9%
94,9%
92,6%
96,5%
92.6%
97.3%
89.7%
96,3%
94,0%
95.9%
97.5%
94,9%
921.6%
90.6%
98,0%
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Los Rios 1.9% 98,1%

Los Lagos 2,3% 97.7%

Aysén del Gral. Carlos Ibanez del Campo 3,5% 96,5%

Magallanes y Antdrtica Chilena 5.2% 94,8%

Tramo de Horario 8:30 a 10:00 hrs. 5,5% 94,5%
10:01 a 11:30 hrs. 5,8% 94,2%

11:31 a 13:00 hrs. 5,5% 94,5%

13:01 a 15:00 hrs. 6.7% 93,3%

Tipo de Oficina Mega 5,6% 94,4%
Regional 4,6% 95,4%

Grande 5,9% 941%

Mediana 3,.3% 96.7%

Pequena 5,5% 94,5%

Fuente: elaboracion propia

7.3. Personas usuarias totems de autoatencion

En este apartado, en base alos resultados obtenidos sobre la satisfaccidén de las personas
usuarias tétems de autoatencién, se presenta el paso a paso del cdlculo necesario para
llegar a la satisfacciéon neta del canal. En primer lugar, se analiza la satisfaccidon de cada
dimensién por separado, para luego obtener la satisfaccidon global de las dimensiones.
Después de obtener estos indicadores, se desarrollan los resultados de la satisfaccidn neta
del canal. No se realizan comparaciones con anos anteriores porhaber constituido estudios
piloto.

7.3.1. Satisfaccion de cada dimension

De manera previa a la determinacién de la satisfaccién de cada dimensién, en este
apartado se exponen los elementos requeridos para su construccion: la satisfaccion de los
atributos, el promedio simple de los atributos y Ia satisfaccion directa de las dimensiones.

Satisfaccion de los atributos

Las personas usuarias tétems de autoatencién fueron consultadas respecto de un total de
27 atributos de servicio, organizados en ocho 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 afributos preguntados a las personas usuarias
de tétems de autoatenciéon. En ella aparece el porcentaje de satisfaccién, insatisfaccion y
satisfaccidn neta correspondiente al presente ano.

Como se observa en la tabla, la satisfaccidén neta presenta un rango entre 69,56% y 95,28%
(“cantidad de tétems disponibles” y “asistencia a funcionarios”, respectivamente).
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Las variables que tienen la mejor evaluacion, por sobre un 90% neto, son las siguientes:

<\

NN N N N N N S SR U NN

Confiabilidad que ofrece el sistema del tétem
Facilidades que entrega el tétem para comunicarse con lainstituciéon
Tiempo de demora en cargar el sistema de trdmite en tétem

Utilidad de la informacion
Claridad del lenguaje empleado
Diseno de la plataforma de tétem
Variedad de medios de pago
Claridad con la que son informados los cobros
Seguridad del proceso de pago
Facilidad para acceder a los medios de pago en linea
Facilidad para pagar
Facilidad para realizar trdmites
Asistencia de funcionarios

Entre las variables que tienen la peor evaluaciéon, por debajo del 70% neto, solo se tiene:

v Cantidad de tétems disponibles

Tabla 17 Satisfaccion de atributos — Personas usuarias tétems de autoatencioén

Dimensién

Condicionesfisicasy de
ambientacion

Faciidad deluso del totem

Atributos2

Letreros que se senalizan
donde se ubica eltdtem

Horario de disponibilidad
deltotem
Cantidadde tétems
disponibles
Aseo delespaciodonde se
ubica eltotem
Espaciofisico para la fila en
la que tuv o que esperar

Conv enienciadela
ubicacién deltétem

Facilidad para enconfrarel
tétem
Seguridad delespacio
donde se ubica eltétem
Facilidad para encontrarlo
que busca
Confiabilidad que ofrece el
sistema del tétem
Faciidades que entrega el
totem para comunicarse
con la institucién

n
800

796

800

800

376

798

800

800

732

731

730

7o SAT
82,54%

90.76%
81,14%
91.80%

85,01%

88.25%

88,05%
90.13%
91.68%
94,50%

96,07%

2023
7 INS % NETO
8.81% 73,73%
3,24% 87.52%
11,58% 69.56%
4,38% 87.42%
8.82% 76,20%
5,98% 82,27%
6,10% 81,95%
3.78% 86.34%
5,53% 86,15%
2,74% 91.77%
3.11% 92,96%

12 Las variables con* son aquellas que fueron excluidas para el cdlculo del ISN, por ser consideradas
variables extemas de acuerdo con lo determinado mediante resolucidén exenta por el Ministerio de
Justiciavisada porla Direccidn de Presupuestos.
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Tiempo de demora en 729 96,05% 2,63% 93,42%
cargarel sistema e framite
an tAtam
Calidad de contenidos del Utilidad de la informacion 732 95,94% 2,42% 93,52%
sistema
Claridad dellenguaje 729 97.31% 2,45% 94,86%
empleado
Diseno dela plataforma de 732 95,76% 2,73% 93,03%
tétem
Facilidad para pagar Variedad de medios de 88 96,87% 1.81% 95,06%
certificados pago
Claridad conla que son 88 94,25% 3,13% 91,12%
informadoslos cobros
Seguridad delproceso de 88 96,05% 1.81% 94,23%
pago
Facilidad para accedera 88 96,37% 1.81% 94,56%
los medios de pagoen
linea (*)
Facilidad para pagar (*) 88 96,87% 1.81% 95,06%
Proceso de realizacion del Rapidez deltramite 732 93,41% 3.89% 89,52%
frémite
Facilidad pararealizar 732 95,40% 3.17% 92,23%
frémites
Asistencia de funcionarios Asistencia de funcionarios 373 96,16% 0.88% 95,28%
Faciidad de uso del Faciidad de uso del 476 80,83% 10,23% 70,61%
huellero huellero
Impresion e certificados Rapidez delaimpresion 800 80,92% 10,37% 70.55%
Nitidez del contenido 800 85,31% 9,47% 75.83%
impreso
Facilidad de laimpresion 800 85,97% 9,43% 76,54%

Fuente: elaboracion propia coninformacién de este estudio

Promedio simple de los atributos

Posterior al andlisis de cada atributo, se procede a calcular cada dimensidon en base a sus
Es necesario aclarar que para este cdlculo se seleccionaron un
El siguiente

respectivos porcentajes.
total de 25 atributos, quedando fuera 2 (las consideradas variables externas).
recuadro presenta los promedios simples de los atributos pertenecientes a cada dimensién,
los cuales posteriormente fueron recodificados como insatisfechos, neutros y satisfechos
segun las mismas consideraciones comentadas anteriormente, categorias con las cuales
se construyd el porcentaje neto para cada dimensién evaluada de las personas usuarias
del servicio presencial oficinas.

La dimensién con una mejor valoracién por parte de estas personas usuarias es la asistencia
de funcionarios, mientras que la que tiene el valor neto mds bajo es huellero de
identificacion.
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Tabla 18 Promedio simple de afributos por dimensién — Personas usuarias tétems de autoatencién

Dimensién

Condicionesfisicasy de ambientacion

Faciidad deluso deltétem

Calidad de contenidos del sistema

Facilidad para pagar certificados

Proceso de realizacion del trdmite

Asistencia de funcionarios

Huellero de identificacion

Impresidon de certificados

800

732

732

88

732

373

476

800

%0 SAT
89.25%

95,59%

97.27%

96,87%

95.82%

96,16%

80,83%

85,06%

2023

% INS
2,85%

2,45%

2,19%

1.81%

291%

0,88%

10,23%

8,90%

Fuente: elaboracion propia con informacion de este estudio

Satisfaccion directa de las dimensiones

% NETO
86,40%

93.14%

95,07%

95,06%

92.91%

95,28%

70,61%

76,16%

A diferencia del promedio simple de los atributos, la satisfaccion directa de cada dimension
se construye considerando una sola pregunta, que como se ha senalado anteriormente,

corresponde a la pregunta que evalla la dimensién en su conjunto.

Como se observa en la tabla siguiente, aqui la facilidad para pagar certificados tiene la
satfisfaccion neta mds alta, mientras que huellero de identificacion fiene la satisfaccion

neta mds baja.

Tabla 19 Safisfaccion directa por dimension - Personas usuarias totems de autoatencién

Dimensidn

Condicionesfisicasy de ambientacion

Faciidad deluso deltotem

Calidad de contenidos delsistema

Facilidad para pagar certificados

800

732

732

88

%0 SAT
88,00%

93,73%

95,81%

100,00%

2023
% INS
5,38%

2,94%

2,69%

1.81%

7 NETO
82,62%

90,79%

93.11%

98,19%
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Proceso de realizacion deltfradmite 732
Asistencia de funcionarios 373
Huellero de identificacion 476
Impresion de certificados 800

100,00%

96,06%

78,56%

100,00%

DEL GRUPO STATCOM

2.27%

1.18%

9,98%

3,62%

Fuente: elaboracion propia coninformacién de este estudio

Determinacion de la satisfaccion de cada dimension

97.73%

95,28%

70,61%

96,38%

Conlos antecedentes expuestos previamente, se procede a determinar la satisfaccién de

cada dimensién, considerando:

Promedio simple atributos (60%) + Satisfaccion directa de cada dimension (40%)

En la tabla siguiente, consistentemente con lo expuesto previamente, se observa, que la
dimensidn huellero de identificacion fiene la satisfaccion mdés baja, con un neto de 70,61%.
Porsu lado, destaca la asistencia de funcionarios como la dimensién con satisfaccion mds
alta, conun 95,28% neto. Las dimensiones calidad de contenidos del sistema, asistencia de
funcionarios e impresién de certificados cuentan con una satisfaccién similar cercana al

2023

% INS
2,76%

221%

2,44%

1.81%

% NETO
85,02%

93.34%

94,33%

95,06%

94%-95%.
Tabla 20 Safisfaccion calculada por Dimensidon - Personas usuarias individuales
servicio totems de autoatencién
Dimension
n % SAT

Condicionesfisicasy de ambientacion 800 87.78%
Facilidad deluso deltotem 732 95,54%

Calidad de contenidos delsistema 732 96,77%

Facilidad para pagar certificados 88 96,87%

Proceso de realizacion del trdmite 732 94,10%

291%

91,18%
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Asistencia de funcionarios 373 96,06% 1,18% 95,28%
Huellero de identificacion 476 78.56% 9.98% 70,61%
Impresion de certificados 800 96,77% 2,44% 94,33%

Fuente: elaboracion propia coninformacion de este estudio

7.3.2. Satisfaccion Globalde las Dimensiones

Como se ha expuesto previamente, la satisfaccion global de las dimensiones se construye
ponderando la satisfaccién de cada dimensién, a través de la metodologia parael cdlculo
del ISN. Se hace notar que se excluyen del cdlculo las dimensiones Facilidad para pagar
certificados, Asistencia de funcionarios/as y Huellero de identificacion, la primera pues
conforma una variable externa, en tanto, las dos Ultimas poseen solo un atributo y ademds
su respuesta estd asociada a filtros previos, lo que genera que la muestra final de estas
dimensiones posed un "n” menor a la muestra, representando a un segmento diferente de
la poblacion total usuaria de tétems que se requiere para hacer el cdlculo de la
satisfaccidn neta.

A continuacidn, se observan los ponderadores resultantes de cada dimensidn:

Tabla 21 Ponderador por dimensiéon - Personas usuarias individuales
servicio totems de autoatencion?

Dimensiones Ponderador establecido por andlisis de Regresién Lineal
2023
Condiciones fisicasy de ambientacion 17,24%
Faciidad deluso deltotem 7,47%
Calidad de contenidos del sistema 7.76%

Facilidad para pagar certificados -
Proceso de realizacion del tramite 28,10%

Asistencia de funcionarios -

Huellero deidentificacion -
Impresion de certificados 39.,43%
TOTAL 100,00%

(-) Dimensiones que no se consideran en elmodelo en el cdliculo del ISN 2023.
Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio

Gracias al cdlculo de la ponderacion de cada dimensidn es posible calcular la satisfaccion

13 Las regresiones lineales realizadas para los distintos tipos de personas usuarias, asi como sus ajustes
estadisticos, se encuentranen los anexos del presente informe.
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global de las dimensiones. Para ello, se multiplica la satisfaccién de cada dimensidn con su
respectivo peso yluego se realiza una sumatoria.

Realizando el cdlculo para la satisfacciéon y la insatisfaccion, esto es, multiplicando cada
valor por el ponderador, resulta un valor de 94,05% y 2,66% respectivamente. Luego, al
calcular el % neto de la diferencia de estos dos, resulta un 91,39%.

Tabla 22 Satisfaccion Global de las Dimensiones - Personas usuarias individuales
servicio totems de autoatencion

Dimensiones n % SAT % INS % Ponderador
NETO
Condicionesfisicasy de 800 87.78% 2,76% 85,02% 17.,24%
ambientacién
Faciidad deluso deltétem 732 95,54% 2.21% 93,34% 7.47%
Calidad de contenidos del 732 96,77% 2,44% 94,33% 7.76%
sistema
Facilidad para pagar 88 96,87% 1.81% 95,06% 0.00%
certificados
Proceso de realizacién del 732 94,10% 2.91% 91,18% 28,10%
tfrdmite
Asistencia de funcionarios 373 96,06% 1.18% 94,88% 0.00%
Huellero de identificacion 476 78,56% 9,98% 68,58% 0,00%
Impresion de certificados 800 96,77% 2,44% 94,33% 39.43%
Satisfaccion Global de las 800 94,38% 2,61% 91,76%
Dimensiones

Fuente: elaboracion propia

7.3.3. Satfisfaccion Neta

A continuacién, se determina la satisfaccidon neta de las personas usuarias tdétems de
autoatencién. Cabe recordar que en este cdlculo inciden dos valores importantes: la
satisfaccidon global de las dimensiones, anteriormente presentada, y el de la satisfaccion
globalinicial, que corresponde a la pregunta inicial de la satisfaccién global con el SRCEI,
que es presentada en el gréfico a continuacion.
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Grdfico 12 Satisfaccién global Inicial - Personas usuarias totems de autoatencion

84.39 %

72.72 %

2023 (n:800)

Fuente: elaboracién propia con informacidén de este estudio

A continuacion, y como se ha sehalado, la satisfaccién neta de cada segmento usuario se

basa en el peso relativo, de dos variables principales:

a) La Satisfaccion Global de las Dimensiones, |a cual tiene una ponderacién de 80%
b) La Satisfacciéon Global Inicial que pesa un 20%.

Como se aprecia en la tabla siguiente, el promedio ponderado de estas variables da como
resultfado un 87,96% de Satisfaccion Neta, y este corresponderd al coeficiente que se

utilizard en la ponderacion final del ISN.

Tabla 23 Satisfaccidon Neta - Personas usuarias tétems de autoatenciéon

Dimensiones n % SAT % INS % NETO Ponderado
Satisfaccion Globalde las 800 94,38% 2,61% 91,76% 80,60%
Dimensiones
Satisfacciéon Global Inicial 800 84,39% 11,67% 72,72% 20,00%
Satisfaccion neta 800 92,38% 4,42% 87,96%

Fuente: elaboracion propia
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A continuacién, se presenta el grdfico del resultado de la satisfaccion neta de personas
usuarias tétems de autoatencion.

Grdfico 13 Evolutivo Satisfacciéon Neta — Personas usuarias tétems de autoatencion

100%

92.38 %

87.96 %

0%

20%

0%

0%

0%

30%

20%

10%

-4.42 %

2023 (n:800)

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio

7.3.4. Ofroshallazgos

A modo de contexto de los resultados de satisfaccidn previamente presentados respecto
de las personas usuarias de tétems de autoatencién, es pertinente indicar que, en relaciéon
con la pregunta de por qué no utilizdé la web o aplicacién mévil del SRCel para realizar su
tfrédmite, un 30,1% indica que es porgue no tenia impresora y un 27,2% porque no sabia que
se podia hacer en linea.
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Grdfico 14 No ufilizacién de sifio web o aplicacién mévil para obtencion de certificados

¢Por qué no utilizé la web o aplicacion moévil del Servicio de Registro
Civil e Identificacion para obtener el certificado o documento?

No tengo impresora I 30,1%
No sabia que se podia hacer en linec I 27,2%
No sé utilizar Intemet GGG 13,6%
Hacer trdmites en Intemet es engoroso N 11,3%
No tengo Internet N 10,4%
Me pidieron una clave, y no la tenic I 8,6%
No es seguro hacer trdmites en Internet I 4,2%

No encontré donde hacer consultas o preguntas I 1,5%
En el sitio web no habia informacién de cémo.. 1 ,5%
No tenia los medios de pago que me sdlicitaron I ,5%
Otro motivo I 11,3%

0,0% 50% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0%
Fuente: elaboracion propia

Al cruzarla pregunta “sPorqué no utilizé laweb del Servicio de Registro Civil e Identificacion
para obtener el certificado o documento solicitado?2” segin el tramo de edad de los
personas usuarias oficinas, se pueden establecer los siguientes motivos:

llustracion 2 Motivos para no realizar trdmites en linea — Personas usuarias tétem de autoatencion

18 a 34 afios > Acuden a oficinas principalmente por desconocimiento de poder
realizar el trdmite en linea (30,2%) o no tener impresora (27,0%).

35 a 54 afios  mm Acuden a oficinas principalmente porque o tienen impresora
(34,9%) o no sabian que podian hacerlo alli (25,3%)

> Un 29,3% no sabe utilizarinternet, y un 27,0% indica saber que se
podia realizar en linea.

Fuente: elaboracion propia

7.4. Personas usuariasweb

En este apartado, en base a los resultados obtenidos sobre la satisfaccion de las personas
usuarias web, se presenta el paso a paso del cdlculo necesario para llegar a la satisfaccion
neta del canal. En primer lugar, se analiza la satisfaccion de cada dimensidn por separado,
para luego obtener la satisfaccién global de las dimensiones. Después de obtener estos
indicadores, se desarrollan los resultados de |a satisfaccidén neta del canal.

Se debe tener presente, que, en este canal de atencidn, se realiza una variacion en la
aplicacion de la metodologia de cdlculo observada en los canales anteriores, por cuanto
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la metodologia se aplica de manera separada para cada tipo de trédmite, ponderdndose
estos resultados segun el peso de estos, determinado por el nUmero de actuaciones, para
obtener la Satisfaccién Neta de este segmento.

7.4.1. Satisfaccion de cada dimension

En este apartado, se exponen los elementos requeridos para la construccién de la
satisfacciéon de cada dimensidn, exponiendo, por lo tanto: la satisfaccion de los atributos,
el promedio simple de los atributos y la satisfaccion directa de las dimensiones.

Satisfaccion de los atributos

El canal se compone principalmente de 74 atributos los cuales se distribuyen entre 21
dimensiones y 6 trdmites. A continuacion, se presentardn cada uno de los atributos del
canal con los resultados obtenidos a nivel descriptivo, segun el tipo de trédmite realizado
independiente de suinclusidn o no en el cdlculo final.

a) Certificados gratuitos

En la siguiente tabla se observa la satisfaccion obtenida por cada atributo en el frdmite
certificados gratuitos, observdndose una satisfaccién neta en un rango entre 48,04% vy
81,32% (facilidad que entrega la pdgina para comunicarse con lainstitucién y claridad del
lenguaje empleado respectivamente). Del total de 11 atributos que contiene este trédmite
en el cuestionario, 10 presentan alzas significativas estadisticamente respecto del ano 2022.
Mientras tanto, diseno de la pdgina web se mantiene constante respecto del ano 2022, con
diferencias que no son significativas estadisticamente.

En suma, los atributos con una mejor evaluacién (atributosen este caso con un % neto sobre
el 70%), corresponden a:

v Tiempo de demora en cargar la pdgina
Facilidad para encontrar lo que busca
Seguridad que ofrece la pdgina

Utilidad de la informaciéon

Claridad del lenguaje empleado

Disefo de la pagina web

Facilidad para solicitar certificados

Tiempo requerido para obtener su certificado
Oferta de certificados a través de la pdgina

VRN N N N NN

Por otro lado, los atributos con las evaluaciones mds bajas (% neto bajo un 60%) son los
siguientes:

v" Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacion
v' Facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la institucidn
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Tabla 24 Satisfaccion de atributos Certlificados Gratuitos

Dimension Atributos 2022 2023
n % SAT % % n % SAT % %
INS NETO INS NETO
Facilidadde @ Tiempodedemora = 4.869 74,90% 16,78% = 58,12% 5.481 81,76% 10,60%  71,15%
nav egacion en cargarla
delsitio pdgina

Facilidad para 4.869 78,85% 13,68% @ 65,17% 5.481 81,37% 10,51% = 70,86%
enconftrarloque
busca
Seguridad que 4.869 81,10% 9,94% 71.16% 5.481 83,93% 691% 77,01%
ofrece la pdgina

Disponibilidad para 4.869 63,15% 15,63% = 47,52% 5.481 65,64% 12,99% 52,65%
aclarardudas
respectodela
nav egaciéon
Facilidades que 4.869 61,08% 17.58% = 43,50% 5.481 63,60% 15,56% @ 48,04%
entregala pdgina
para comunicarse
con la institucién

Calidad de Utilidad dela 4.869 83,92% 9,08% 74,84% 5.481 8591% 721% 78,71%
contenidosde informacién
lapdgina Claridad del 4.869 87.,39% 7.66% 79.73% 5.481 87.98% 6,66% 81,32%
lenguaje
empleado
Diseno dela 4.869 81,68% 9.47% 72.21% 5.481 81,76% 8,99% 72,76%
pdginaweb
Proceso de Facilidad para 4.869 83,57% 11,07% = 72,.50% 5.481 86,86% 8.79% 78,07%
obtencién de solicitar

certificados  Tiemporequendo | 4.869 | 84,41% | 10,78% @ 73.63% | 5481  87.56% @ 801% = /9.55%
para obtenersu

certificado
Oferta de 4.869 84,74% 8,52% 76,22% 5.481 85,93% 7.66% 78,27%
certificadosa

travésdela pdgina
Fuente: elaboracion propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2022

b) Certificados pagados

El trdmite certificados pagados cuenta con 16 atributos, pues, a diferencia del anterior, este
trdmite evalud aspectos relacionados con el proceso de pago, observdndose una
satisfaccién neta en un rango entre 44,82% y 80,26% (facilidades que entrega la pdgina
para comunicarse con la institucion y claridad del lenguaje empleado respectivamente).
Entre los 16 atributos, sélo uno de ellos resulté con una disminucidn estadisticamente
significativa respecto del ano 2022, el cual corresponde a la variedad de los medios de

pago.
Los atributos con la satisfaccion mds alta (% neto sobre el 70%) corresponden a:

v' Seguridad que ofrece la pdgina
Utilidad de la informaciéon
Claridad del lenguaje empleado
Disefio de la pdgina web
Facilidad para solicitar certificados

LSRN

46



DEL GRUPO STATCOM

Tiempo requerido para obtener su certificado
Oferta de certificado a través de la pdagina
Claridad con la que son informados los colbros

Seguridad del proceso de pago

ASRNENEN

Por otro lado, los atributos con la satisfaccidn mds baja (% neto bajo el 60%) corresponde a
sélo un atributo:

v Variedad de medios de pago

Tabla 25 Satisfaccion de afributos certificados Pagados

Dimension Afributos 2022 2023
n % SAT % INS % NETO n % SAT % INS % NETO
Faciidad de Tiempode 2011 63,25% 25,66% | 37.59% @ 1.216 80,43% 11,43% 69.00%
nav egacion demora en
delsitio cargarla pdgina
Facilidad para 2.011 72,35% 1721% = 5514% = 1.216 79.28% 10,36% 68,91%
encontrarloque
busca
Seguridad que 2.011 72,50% 1427% = 58,23% @ 1.216 83,31% 6,25% 77,06%
ofrece la pdgina
Disponibilidad 2011 50,67% 2596% | 24,71% = 1.216 61,84% 15,13% 46,71%
para aclarar
dudasrespecto
dela navegacion
Faciidadesque 2.011 45,75% 30,93% @ 14,82% @ 1.216 61,43% 16,61% 44,82%
entrega la pdgina
para
comunicarse con
lainstitucion
Calidad de Utlidad dela 2.011 72,10% 15,56% @ 56,54% @ 1.216 83,14% 7,40% 75.74%
contenidosde informacién
la pdgina Claridad del 2.011 82,74% 10,00% = 72,74% @ 1.216 86,51% 6,25% 80,26%
lenguaje
empleado
Diseno dela 2.011 75,34% 12,88% @ 62,46% @ 1.216 79.85% 8,63% 71.22%
pdginaweb
Proceso de Faciidad para 2.011 71.36% 20,89% | 50.47% 1.216 84,54% 9,38% 75,16%
obtencion de solicitar
certificados certificados
Tiemporequerido 2.011 69.72% 24,32% | 45,40% 1.216 84,62% 9,54% 75.08%
para obtenersu
certificado
Oferta de 2.011 77.87% 11,59% = 66,28% @ 1.216 84,54% 7,98% 76,56%
certificado a
fravésdela
pdgina
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Facilidad para Facilidad para 2.011 66,73% 20,79% | 45,94% 1.216 77.88% 9.70%
pagar accederalos
certificados mediosde pago
enlinea(*)

Variedad de 2.011 76,18% 1427% = 6191% @ 1.216 70,89% 14,72% 56,17%
mediosde pago
Facilidad para 2.011 72,20% 19.70% = 54,50% @ 1.216 78.13% 10,69%
pagarel
certificado (*)
Claridad conla 2.011 75,65% 13,82% @ 61.83% @ 1.216 82,89% 9.79%
queson
informadoslos
cobros
Seguridad del 2.011 78.42% 12,83% = 65,59% @ 1.216 84,21% 6,00%
proceso de pago
Fuente: elaboracion propia con informacion de este estudio y del estudio ISN 2022

c) Reserva de horas

Para el caso del trdmitereserva de horas, se aprecia en la tabla siguiente, la satisfaccién
neta presenta un rango entre 48,03% vy 77,54% (facilidades que entrega la pdgina para
comunicarse con la institucién y claridad del lenguaje empleado respectivamente). Del
total de 9 atributos medidos, todos ellos presentan aumentos estadisticamente significativos
respecto del ano 2022.

Los atributos con una satisfaccién mdas alta (% neto por sobre el 70%) corresponde a un solo
atributo:

v Tiempo de demora en cargar la pdgina
Seguridad que ofrece la pdgina
Utilidad de la informacién

Claridad del lenguaje empleado

Disefo de la pdagina web

ASRNENEN

Por otro lado, los atributos con la satisfaccion mds baja (% neto por debajo del 60%)
corresponden a los siguientes:

v' Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacion
v' Facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la institucion

Tabla 26 Safisfaccion de atributos Reserva de Hora
Dimensidn Aifributos 2022 2023

n % SAT % INS % NETO n % SAT % INS % NETO

Faciidad de Tiempo de demora 661 66,26% 22,39% 43,87% 4416 @ 81,59% 10,17%
nav egacion en cargarla pdgina
delsitio

Facilidad para 661 65,81% 22,24% 43,57% 4416 @ 74,89% 13,11%
encontrarloque
busca

14 Las variables que presentan * son aquellas que fueron excluidas para el cdlculo del ISN, por ser
consideradas como variables externas.
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Seguridad que
ofrece la pdgina
Disponibilidad para
aclarardudas
respectodela

nav egacion

Faciidadesque

en

tregala pdgina

para comunicarse
conla institucién

Calidad de
contenidosde
la

Utiidad dela
informacion

Claridad del

lenguaje empleado
Diseno dela pagina

Reservade
horas

Fuente: elaboracion propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2022

web

Facilidad para

reserv arhora

661

661

661

661

661

661

661

72,50%

54,92%

52,65%

72,92%

81,39%
72,47%

57,49%

12,60%

23,60%

27.69%

15,28%

9.68%
13,16%

30,56%

d) Contactos y solicitudes de transparencia

59,90%

31,32%

24,96%

57,64%

71.71%
59.31%

26,93%

4.416

4.416

4.416

4.416

4416

4.416

4.416
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81.11%

63,27%

63,45%

80,73%

84,99%
81,30%

76,06%

6.97%

13,38%

15,42%

2.17%

7,45%
8.06%

15,19%

74,14%

49.89%

48,03%

/1,56%

77.54%

73.23%

60,87%

El trdmite contactos y solicitudes de transparencia se caracteriza por contar principalmente
con consultas (58,0%) y en segundo lugar reclamos (32,4%). Con una proporcién mucho
menor aparecen solicitudes de informacidn por transparencia (6,4%), felicitaciones (2,0%) y
sugerencias (1,2%). En estalinea, es importante destacar que un tercio de la muestra realizd
un reclamo, proviniendo de personas usuarias molestas, lo cual puede influir de manera
negativa en los resultados.

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

Grdfico 15 Tipo de contacto realizado

¢ Qué tipo de contacto realizé usted? (%)

32,4

Reclamo

2

Felicitaciones

1,2

Sugerencia

58

Consulta

Fuente: elaboracion propia

6,4
||

Solicitud e
informacion

por

fransparencia
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Para este trdmite se midieron 11 atributosrelacionados con el servicio y como se observa
en la tabla siguiente, se presenta una satisfaccidén neta en un rango entre 14,19% vy 61,42%
(calidad de la respuesta y seguridad que ofrece la pdgina respectivamente). De los 11
atributos evaluados, todos ellos presentan un alza significativa estadisticamente respecto

del 2022.

Los atributos con una satisfaccion mds alta (% neto sobre el 40%) son:

v Tiempo de demora en cargar la pdgina

ASRNINEN

Seguridad que ofrece la pagina
Utilidad de lainformacién
Claridad del lenguaje empleado
Disefo de la pdgina web

Por otro lado, los aspectos con una satisfaccion mds baja (% neto bajo el 20%) son los

siguientes:

v" Disponibilidad parar aclarar dudas respecto de la navegacién
v" Facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la institucién
v'  Cadlidad de larespuesta

Dimensidn

Faciidad de
nav egaciéon
delsitio

Calidad de
contenidosde
lapdgina

Faciidad para
comunicarse
conSRCel

Tabla 27 Safisfaccion de atributos Contactos y Solicitudes de Transparencia

Afributos

Tiempode demora en
cargarla pdgina

Facilidad para enconftrarlo
que busca

Seguridad que ofrecela
pdgina
Disponibilidad para aclarar

dudasrespectodela
nav egacion

Faciidades que entrega la
pdgina para comunicarse
con la institucién

Utiidad delainformacion

Claridad dellenguaje
empleado

Diseno dela paginaweb

Condiciones entregadas
porla pdginaweb para
realizarreclamos,
sugerencias, felicitaciones,
consultas o solicitudesde
informacioén

Tiempos de respuesta

Calidad delarespuesta

n

795

795

795

795

795

795
795

795
795

795
795

2022

% SAT % INS
52,20% | 30,10%
49,69% | 34,34%
60.88% | 15.35%
38.49% | 41,26%
39.25% | 47.92%
50,94% | 32,96%
67.17% | 20,25%
65,28% | 16,60%
47,04% | 36.73%
38.74% | 47.80%
40,38% @ 49.18%

% NETO

22,10%

15,35%

45,53%

-2,77%

-8,67%

17.98%
46,92%

48,68%
10.31%

-9.06%
-8,80%

n

578

578

578

578

578

578
578

578
578

578
578

2023

%
SAT
68,69%

59,52%

70,42%

50,00%

51,90%

63,49%
70,93%

70,24%
62,11%

57,79%
50.87%

Fuente: elaboracion propia con informacion de este estudio y del estudio ISN 2022

7 INS

17,65%

24,91%

9.00%

30,62%

32,18%

19,90%
14,19%

11.76%
25,43%

31,49%
36,68%

% NETO

o1,04%

34,60%

61,42%

19.38%

19.72%

43,60%
56,75%

58,48%
36,68%

26,30%
14,19%
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e) Obtencidén de cédigo de activacién para clave Unica

El trdmite obtencion de cddigo de activacion para clave Unica midié 13 atributosy como
se observa en la tablasiguiente, se presenta una satisfaccidon neta en unrango entre 33,01%
y 66,99% (facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la institucién y claridad
del lenguaje empleado respectivamente). De los 13 atributos evaluados, todos ellos
presentan bajas estadisticamente significativas respecto del 2022.

Los atributos con mds alta satisfaccidon (% neto sobre el 60%) son los siguientes:

v' Seguridad gue ofrece la pdgina
v' Claridad del lenguaje empleado
v' Diseno de la pdgina web

v Amabilidad del/la funcionario(q)

Por otra parte, atributos que tienen un % neto bajo el 40% son:

v" Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacion
v Facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la institucién

Tabla 28 Satisfaccién de atributos Clave Unica

Dimension Afributos 2022 2023
n % SAT % INS % n % SAT % INS % NETO
NETO
Faciidad de Tiempo de demora en 1.165 | 80,86% 11,59% | 6927% 833  73,47%  18,13% 55,34%
nav egacion cargarla pdgina

delsifio Faciidad para 1165 81,89% @ 10,99% @ 7090% 833 @ 6639% 20,17%  46,22%

encontrarlo que busca
Seguridad queofrecela = 1.165  84,21% 8.07% 76,14% | 833 | 73.23% 11,76% 61,46%

pdgina

Disponibilidad para 1.165 | 76,48% 11,16% | 6532% 833 | 57,86% | 23,05% 34,81%

aclarardudasrespecto
dela navegacion

Faciidadesqueentrega | 1.165 78,63% 11,76% | 66,87% 833 | 58,22% @ 2521% 33,01%
lapdgina para
comunicarse conla

instituciéon
Calidad de Utlidad dela 1.165 | 8541% 7.98% 77,43% | 833 | 72,75% 15,49% 57,26%
contenidosde informacion
la pdgina
Claridad dellenguaje 1.165 | 89,18% 6,44% | 82,74% | 833 | 79.11% | 12,12% 66,99%
empleado
Diseno dela pdgina 1.165 | 84,03% 7.47% 76,56% | 833 | 74,67% | 12,61% 62,06%
web
Reserva de Faciidad parareservar = 1.165 | 83,43% 10,04% | 73,39% @ 833 @ 69.75% @ 14,65% 55,10%
horas hora
Calidad dela Amabilidad del/la 1.165 | 87,98% 781% | 80,17% | 833 | 72,63% | 11,76% 60,86%
atencién funcionario(a)

Presentacion personal 1651 85,41% 6,78% 78,63% | 833 | 72,51% | 13.09% 59,42%

del/la funcionario(a)

Lenguaje utilizadoporel | 1.165 89,53% 6,70% | 82,83% | 833 | 71,19% | 13,69% 57,50%
del/la funcionario(a)

Informacion entregada | 1.165 1 89.27% 7.04% | 82,23% | 833 | 69.99% | 19,09% 50,90%
porel/la funcionario(a)

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022
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f) Solicitud derenovacion de cédula de identidad

En la siguiente tabla se observa la satisfaccion obtenida por cada atributo en el frdmite
solicitud de renovacién de cédula de identidad, observdndose una satisfaccién neta en un
rango entre 62,26% y 84,91% (facilidad que entrega la pdgina para comunicarse con la
institucién, claridad del lenguaje empleado y seguridad del proceso de pago, estos dos
Ultimos con el mismo porcentaje, respectivamente). Este trdmite se mide por primera vez
este ano e involucrala medicién de un total de 14 atributos.

Los atributos con una mejor evaluacién (atributos con un % neto sobre el 70%) son los
siguientes:

\

Tiempo de demora en cargar la pdgina

Facilidad para encontrar lo que busca

Seguridad que ofrece la pdgina

Utilidad de la informacion

Claridad del lenguaje empleado

Diseno de la pdagina web

Facilidad para solicitarrenovacion de cédula de identidad
Facilidad para acceder a los medios de pago en linea
Variedad de medios de pago

Facilidad para pagar el certificado

Claridad con la que soninformados los cobros
Seguridad del proceso de pago

AN N N N N NN

Por otro lado, no se presentan atributos con satisfacciones bajas (% neto bajo un 60%).

Tabla 29 Safisfaccidn de atributos Solicitud de renovaciéon cédula de identidad

Dimension Afributos 2022 2023
n % SAT % % n % SAT %o %
INS NETO INS NETO
Faciidad de Tiempo de demora - - - - 265 88,68% @ 6,42% 82,26%
nav egaciéon en cargarla
delsitio pdgina
Facilidad para - - - - 265 83,77% @ 8,68% 75,09%
encontrarloque
busca
Seguridad que - - - - 265 88.68% @ 5,66% 83.02%
ofrece la pdgina
Disponibilidad para - - - - 265 75.09% 8,30% 66,79%
aclarardudas

respectodela
nav egaciéon
Faciidadesque - - - - 265 72,45% = 10,19% 62,26%
entrega la pdgina
para comunicarse
conla institucién

Calidad de Utilidad dela - - - - 265 87.55%  6,04% 81,51%
contenidosde informacioén
lapagina Claridad del - - - - 265 90,94% 6,04% 84,91%
lenguaje
empleado
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Solicitud de
renov aciénde
cédulade
identidad

Faciidad para
pagar

Diseno dela
pdginaweb
Faciidad para
solicitar renov acién
de cédulade
identidad

Facilidad para
accederalos
mediosde pago
enlinea(*)'s
Variedad de
mediosde pago

Facilidad para
pagarel
certificado (*)
Claridad conla
gueson
informados los
cobros
Seguridad del
proceso de pago

265

265

265

265

265

265

265
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83.77% 7,55% 76,23%
81,13% 10,94% = 70,19%
83.77% 9,06% 74,72%
83,40% 10,57% = 72.83%
85,28% 9,43% 75,85%
83.77% 9.06% 74,72%
91,32% 6,42% 84,91%

Fuente: elaboracion propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2022

Promedio simple de los atributos

A continuacidn, se presenta una tabla comparativa anual con los tipos de trdmites, su
respectiva y el promedio simple de los afributos que constituyen cada
dimensién. En ella se aprecia que la mayoria de los trédmites comparables con el ano
2022 tienen alzas estadisticamente significativas, con excepcidon del frémite Clave Unica.

dimension

Tramite

Certificados
gratuitos

Certificados
pagados

Tabla 30 Promedio simple de afributos por dimensién - Personas usuarias web

Dimension

Faciidad de

nav egacion delsitio

Calidad de contenidos

dela pdgina

Proceso de obtencion

de certificados
Faciidad de

nav egacion delsitio
Calidad de contenidos

dela pdgina

Proceso de obtencion

de certificados

n
4.869

4.869

4.869

2011

2.011

2.011

% SAT
71,19%

83.16%

84,41%

57.88%

68,57%

74,59%

2022

% INS
11,32%

8,91%

7,78%

19.49%

17.26%

11,44%

% NETO
59.87%

74,25%

76,63%

38.39%

51.31%

63,15%

2023

n % SAT % INS % NETO
5.481 | 77,01% = 8.74% 68,27%
5481  8542% @ 6.64% 78.78%
5.481 | 86,35% @ 6,84% 79.51%
1216 73,93% | 9.87% 64,06%
1216 8413% | 6,17% 77,96%
1216 83,14% = 7.15% 75,99%

15 Las variables que presentan * son aquellas que fueron excluidas para el cdlculo del ISN, por ser
consideradas como v ariables externas.
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Faciidad para pagar 2.011 75.53% | 10,24% 65,29% 1.216 | 79.03% @ 6,74% 72,29%
(*19)
Reservade Faciidad de 661 58,40% | 18,76% @ 39.64% | 4.416  73,17% @ 9.35% 63,81%
horas nav egacién delsitio
Calidad de contenidos 661 75.64% | 11,35% 64,29% 4416 | 8234% @ 7.07% 75,27%
dela pdgina
Reserv a de horas 661 57,49% | 30,56% 26,93% 4.416  76,06% @ 1519% 60,87%
Contactosy Faciidad de 795 42,14% | 32,70% 9,44% 578 | 55,02% @ 17.99% 37,02%
solicitudesde nav egacién delsitio
fransparencia  cglidad de contenidos 795 57,61% | 21,76% @ 35.85% 578 | 65,57% | 12,80% 52,77%
dela pdgina
Facilidad para 795 38,24% | 4553% -7.29% 578 | 53,11% | 30,28% 22,84%
comunicarse con el
SRCel
Clav e Unica Faciidad de 1.165 | 80,34% | 8,58% 71.76% 833 64,23% | 17,29% 46,94%
nav egacién delsitio
Calidad de contenidos 1.165 | 86,95% | 6.27% 80,68% 833 | 7491% | 12,12% 62,79%
dela pdgina
Solicitud de clave Unica 1.165 | 83,43% | 10,04% 73,39% 833 | 69.99% | 19.09% 50,90%
Calidad dela atencién 1.165 | 88,93% | 6,18% 82,75% 833 69.99% | 19,09% 50,90%
Solicitud de Faciidad de - - - - 265 | 84,53% | 7,17% 77,36%
renov acion nav egacién delsitio
decédulade ) .
identidad Calidad de contenidos - - - - 265 | 8981% @ 6,79% 83.02%
dela pdgina
Solicitud derenov acion - - - - 265 8528% | 9,06% 76,23%
de cédula deidentidad
Faciidad para pagar - - - - 265 91,32% | 6,42% 84,91%

Fuente: elaboracion propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2022

Satisfaccion directa de las dimensiones

Como se ha sefalado, a diferencia del promedio simple de los atributos, la satisfaccién
directa de cada dimensién se construye considerando una sola pregunta, que como se ha
sefalado anteriormente, corresponde a la pregunta que evaliua la dimensidn en su
conjunto.

Se presenta a continuacion la tabla referida a la pregunta de satisfaccién directa de cada
dimensién, donde se dan las mismas tendencias en términos de diferencias
estadisticamente significativas que la tabla anterior.

16 El promedio para la dimensidon Facilidad para pagar certificados se compone de las variables
variedad de los medios de pago, claridad con la que son informados/as los cobros en la pdgina del
Servicio de Registro Civil e Identificaciony seguridad del proceso de pago. Se excluyen las v ariables
facilidad para acceder a los medios de pago en linea y facilidad para pagar el certificado segin
resolucion externa del SRCel, por considerarse variables externas, es decir, que no dependen
directamente del SRCel.

54



Tramite

Certificados
gratuitos

Certificados
Pagados

Reservade
horas

Contactosy
solicitudesde
fransparencia

Obtencién de
Cédigode
Activ acion
para Clave

Unica

Solicitud de
renov acién

Tabla 31 Safisfaccion directa por dimension - Personas usuarias web

Dimensidn

Faciidad de
nav egaciéon del
sitio
Calidad de
contenidosde la
pdgina
Proceso de
obtencién de
certificados
Faciidad de
nav egaciéon del
sitio
Calidad de
contenidosdela
pdgina
Proceso de
obtenciéon de
certificados
Facilidad para
pagar
certificados
Faciidad de
nav egacion del
Calidad de
contenidosdela
pdgina
Reservade
horas
Faciidad de
nav egacién del
sifio
Calidad de
contenidosde la
pdgina
Faciidad para
comunicarse
con el SRCel

Faciidad de
nav egacion del
citin
Calidad de
contenidosdela
pdgina
Reservade
horas

Calidad dela
atencién
Faciidad de
nav egaciéon del
sitio

n
4.869

4.869

4.869

2.011

2.011

2.011

2.011

661

661

661

795

795

795

1.165

1.165

1.165

1.165

% SAT
77.47%

80,26%

81.89%

62,85%

68,97%

70.51%

71.21%

62,63%

68,53%

60,82%

46,79%

55,85%

43,02%

80.52%

81,63%

85,67%

87.47%

2022

% INS
13.25%

9,61%

10,13%

24,12%

20,04%

17.06%

14,62%

22,39%

15,58%

29,20%

35.97%

22,39%

41,76%

11,93%

9,10%

9,01%

8,15%

7%NETO
64,22%

70,65%

71,76%

38,73%

48,93%

53,45%

56,59%

40,24%

52,95%

31.62%

10.82%

33,46%

1,26%

68,59%

72,53%

76,66%

79.32%

N
5.481

5.481

5.481

1.216

1.216

1.216

1.216

4.416

4.416

4.416

578

578

578

833

833

833

833

265
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% SAT
81,65%

83.51%

86,64%

78,78%

81,41%

82,89%

80,92%

78,67%

81.11%

76,68%

58,82%

64,36%

53,81%

68,55%

72,75%

71,67%

70,59%

89,06%

2023

% INS
10,05%

8.16%

7,46%

10.86%

8.39%

8.88%

8.14%

10.73%

8.06%

13.72%

21,45%

15,92%

32,01%

19.09%

14,29%

13,93%

17.41%

6,42%

7%NETO
71,59%

75,35%

79.18%

67,93%

73,03%

74,01%

72,78%

67,93%

73,05%

62,95%

37.37%

48,44%

21,80%

49,46%

58,46%

57,74%

53,18%

82,64%
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deceédulade
identidad

Calidad de -
contenidosdela
pdgina
Solicitud de -
renov acidnde
cédulade
identidad
Facilidad para -
pagar
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265

265

265

85,66%

84,91%

89,06%

717%

9,43%

7.55%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

Determinacion de la satisfaccion de cada dimension

78,49%

75.47%

81.51%

Conlos antecedentes expuestos previamente, se procede a determinar la satisfaccién de
cada dimensién, considerando:

Promedio simple atributos (60%) + Satisfaccion directa de cada dimension (40%)

En la siguiente tabla se exponen los resultados obtenidos luego de realizar el cdlculo
expuesto en la férmula anteriormente presentada. Del total de 21 dimensiones calculadas,
4 presentan bajas estadisticamente significativas, y todas ellas forman parte del trdmite
Clave Unica.

Tramite

Certificados
gratuitos

Certificados
pagados

Reservade
horas

Contactosy
solicitudesde
tfransparenci
a

Tabla 32 Satisfaccidn calculada por dimensiéon — Personas usuarias web

Dimensidn

Faciidad de
nav egacién delsitio

Calidad de contenidos
dela pdgina
Proceso de obtencion
de certificados

Faciidad de
nav egacién delsitio

Calidad de contenidos
dela pdgina
Proceso de obtencion
de certificados
Facilidad para pagar
certificados
Faciidad de
nav egaciéon delssitio

Calidad de contenidos
dela pdgina

Reserva de horas

Faciidad de
nav egacién delsitio

Calidad de contenidos
dela pdgina

n
4.869

4.869

4.869

2.011

2.011

2.011

2.011

661

661

661
795

795

% SAT
74,61%

82,21%

82.91%

59.82%

68,47%
73,99%
72,95%
60,06%

69,89%

56,43%
44,03%

55,97%

2022

% INS
11,.50%

7.93%

9,06%

21,68%

18.15%
11.79%
12,08%
19.06%

11,65%

29,80%
34,34%

21,01%

% NETO
63,11%

74,28%

73.85%

38,14%

50,32%
62,20%
60,87%
41,00%

58,24%

26,63%
9,69%

34,96%

n
5.481

5.481

5.481

1.216

1.216

1.216

1.216

4.416

4.416

4.416
578

578

% SAT
80,20%

83,96%

86,59%

77.38%

82,57%
82.81%
80.84%
76,79%

81,30%

75.25%
56,40%

64,01%

2023

% INS
9.14%

7.01%

7.10%

9.87%

7.07%
7.73%
7.32%
9.47%

7.16%

14,29%
20,59%

13,15%

% NETO
/1,06%

76,96%

79.49%

67,52%

75,49%

75,08%

73.52%

67,32%

74,14%

60,96%
35.81%

50,87%
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Facilidad para
comunicarse con el
SRCel
Faciidad de
nav egacién delsitio
Calidad de contenidos
dela pdgina
Reserva de horas

Clav e unica

Calidad dela atencion

Solicitud de Faciidad de
renov acién nav egaciéon delssitio
de cédula Calidad de contenidos
deidentidad dela pdgina
Solicitud derenov acién
de cédula deidentidad
Faciidad para pagar

Fuente: elaboracion propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2022

79

5 39.87%
1.165 = 79.31%
65 | 83,26%
65 | 82,66%
65 = 88,50%

43,40%

8.67%

6,27%

8,93%
6,78%

7.4.2. Satisfaccion Globalde las Dimensiones

luego de la determinacidn de la satisfaccion de cada dimensién, es necesario calcular
el peso relativo de cada una de las dimensiones segun tipo de trdmite. En el caso de
este segmento usuario, este proceso se realiza separadamente para cada ftipo de
trdmite. Luego de esto, se realiza una post estratificacion segun los pesos de cada
trédmite en el universo del canal.

A continuacién, la tabla

si

guiente

compardndolas con el ano 2022:

presenta

las

-3,53%

70,64%

76,99%

73.73%
81.72%
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578

833

833

833
833
265

265

265

265

52,94%

66,03%

73.35%

68,79%
71,55%
88,68%

87.92%
85.66%

89.81%

ponderaciones

Tabla 33 Ponderador por dimensién- Personas usuarias web

Tradmite

Certificado
Gratuito

Proceso de obtencién de certificados

Certificados
Pagados

Proceso de obtencion de certificados

Dimensidn

Total

Facilidad de navegacion delsitio

Calidad de contenidos de la pdgina

Faciidad de navegacion delsitio

Calidad de contenidosde la pagina

Facilidad para pagar certificados

Reservade
horas

Reserva dehoras

Total

Total

Faciidad de navegacion delsitio

Calidad de contenidosde la pagina

Ponderador establecido por
andlisis de RegresionLineal

2022
50,76%
14,00%
35,24%
100,00%
47.84%
33,09%

9.87%

9.20%
100,00%
52,41%
21,33%
26,27%
100,00%

30.28%

18,49%

12,61%

17.89%
13,45%
6,79%

6,42%
9,43%

6,42%

2023
39.22%
21,74%
39.04%
100,00%
47.57%

2,24%
47,59%

2,60%
100,00%
53.51%
28,81%

17,68%
100,00%

22,667%

47,54%

60,74%

50,90%
58,10%
81.89%

81,51%
76,23%

83,40%

resultantes,
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Contactosy Faciidad de navegacion delsitio
solicitudesde - : —
fransparencia Calidad de contenidosdela pdagina

Facilidad para comunicarse con el SRCel

Total
Clav e unica Faciidad de navegacion delsitio
Calidad de contenidosde la pagina
Reserva dehoras

Calidad dela atencién

Total
Solicitud de Faciidad de navegacion delsitio
Renov acién de . . —
Cédulasde Calidad de contenidosdela pagina
identidad Solicitud derenov acion de cédula deidentidad

Faciidad para pagar

Total
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53,90% 41,33%
8.37% 17,11%
37,73% 41,55%
100,00% 100,00%
40,70% 55,85%
10,02% 11,14%
10,55% 4,41%
38,73% 28,60%
100,00% 100,00%
- 26,47%
- 16,98%
- 16,13%
- 40,42%
. 100,00%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

Considerando las ponderaciones senaladas en la tabla anterior, es posible calcular el
promedio ponderado de satisfaccién global de las dimensiones, la cual se calcula, a
diferencia de los otros canales, para cada trémite. La siguiente tabla expone los resultados

de dicho cdlculo:

Tabla 34 Satisfaccion global de las dimensiones- Personas usuarias web

Trdmite Dimensidn n % SAT
Certificado Facilidad de navegacion 5481 80,20%
Gratuito delsitio
Calidad de contenidosde = 5.481 83,96%
lapdgina
Proceso de obtencidon de 5.481 86,59%
certificados
Satisfaccion Globaldelas | 5.481 83.51%
dimensiones
Certificados Faciidad de navegacion 1.216 = 77,38%
Pagados delsitio
Calidad de contenidosde 1.216 82,57%
la pdgina
Proceso de obtencion de 1.216 82,81%
certificados
Faciidad para pagar 1.216 80,84%
certificados
Satisfaccion Globaldelas | 1.216 = 80,17%
dimensiones
Reservade Faciidad denavegacion | 4.416 | 76,79%
horas delsitio
Calidad de contenidosde = 4.416 81,30%
la pdgina

% INS

9,14%
7.01%

7.10%

7.88%

9.87%

7.07%

7.73%

7.32%

8.72%

9,47%

7.16%

% NETO Ponderador
71,06% 39.22%
76,96% 21,74%
79,49% 39.04%
75,64% 100,00%
67,52% 47,57%
75,49% 2,24%
75,08% 47,59%
73,52% 2,60%
71,45% 100,00%
67,32% 53,51%
74,14% 28,81%
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Reserva de horas 4.416 75,25% 14,29% 60,96% 17.68%
Satisfaccion Globaldelas | 4.416 77.82% 9,65% 68,16% 100,00%
dimensiones
Contactosy Faciidad de navegacion 578 56,40% | 20,59% @ 3581% 41,33%
solicitudesde delsitio
fransparencia = Calidad de contenidos de 578 64,01% | 13,15% 50,87% 17.11%
la pdgina
Faciidad para 578 52,94% | 30,28% @ 22.66% 41,55%
comunicarse con el SRCel
Satisfaccion Globaldelas 578 56,27% | 23,34% @ 32,93% 100,00%
dimensiones
Clav e Unica Facilidad de navegacion 833 66,03% | 18,49% @ 47.54% 55.85%
delsitio
Calidad de contenidosde 833 73,35% 12,61% 60,74% 11,14%
la pdagina
Reserv a de horas 833 68,79% | 17,89% = 50,90% 4,41%
Calidad dela atencion 833 71,55% | 13,45%  58,10% 28,60%
Satisfaccion Globaldelas 833 68,54% | 16,36% 52,18% 100,00%
dimensiones
Solicitud de Faciidad de navegacion 265 88,68% 6,79% 81,89% 26,47%
Renov acién delsitio
de
Cédulasde Calidad de contenidosde 265 87.92% 6,42% 81,51% 16,98%
identidad la pagina
Solicitud derenov acién de 265 85,66% 9,43% 76,23% 16,13%
cédula deidentidad
Facilidad para pagar 265 89.81% 6,42% 7,25% 40,42%
Satisfaccion Globaldelas 265 88.52% 7.00% 81,52% 100,00%

dimensiones

Fuente: elaboracion propia

En la tabla anterior se aprecia que la satisfaccién mds alta calculada estd presente en el
segmento de renovacion de cédulas de identidad, mientras que la satisfacciéon mads baja
estd en contactos y solicitudes de transparencia.

7.4.3. Satisfaccion Neta

A continuacién, se determina la satisfaccion neta de las personas usuarias web. Cabe
recordar que en este cdlculo inciden dos valores importantes: la satisfaccién global de las
dimensiones, anteriormente presentada, y el de la satisfaccién globalinicial.

En el grdfico a continuacion, se realiza una breve comparacién en torno a la pregunta de
Satisfaccién Global Inicial la cual es realizada de manera individual para cada persona
entrevistada. Caberecordar que esta pregunta estd asociada a la satisfaccion de manera
general frente al servicio recibido.

En el grdfico expuesto a continuacidn, se aprecia que contactos y solicitudes presenta la
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satisfaccién mds baja, con una satisfaccién inicial neta de 10,55%. Cabe destacar que en
la medicion correspondiente al ano 2022, este segmento también obtuvo la satisfaccidon
inicial mds baja. Por Ultimo, es posible observar que, respecto al 2022, todos los tradmites
aumentan su satisfaccién inicial, con excepcién de Clave Unica.

100% -

Q0%

0%

20

10%

86.23 %

Total
(n:12.789)

Grdfico 16 Safisfaccién global inicial - Personas usuarias web

70.57% ¥ 69.57% ¥
60.5% Y
BN 5 44.82 %
31.21 %
-24.75 %
-29.29 %
Certificado Gratuito Certificado Pagado Clave Unica
(n:5.481) (n:1.216) (n:833)

Fuente: elaboracion propia

10.55 %
-16.98 %
-23.82 %

B80.75% A

63.77 %

68.95 % ¥

45.15 %

5052% Y

-39.97 %

Reserva de Horas

de transparencia (n:578) Cédula Web {n:265) (n:4.416)

Habiéndose calculado la satisfaccidn global de las dimensiones y la satisfaccion global
inicial, se puede realizar el cdlculo de la satisfaccidén neta de las personas usuarias
individuales del servicio web. El cdlculo se basa en el peso relativo, de dos variables
principales:

a) La Satisfaccion Global de las Dimensiones, |a cual tiene una ponderacion de 80%
b) La Satisfacciéon Global Inicial que pesa un 20%.

60



DEL GRUPO STATCOM

A diferencia de los demds segmentos usuarios, este paso se ejecuta para cada trdmitey
para obtener la satisfaccién neta de este tipo de persona usuaria, posteriormente se
pondera segun el peso del tipo de trdmite en el universo segun el nimero de actuaciones
respectivo. Como se observa en la tabla siguiente, los certificados gratuitos tienen el mayor
peso, siendo el trdmite mds realizado por las personas usuarias individuales del servicio web,
mientras que el menos realizado corresponde a solicitud de renovacién cédula de
identidad, con un peso de tan solo 0, 14%.

Adicionalmente, la tabla siguiente da cuenta de que la satisfaccién del canal alcanza un
80,01%, mientras que la insatisfaccidon alcanza un 11,46%. Como resultado, se obtiene una
satisfaccion neta de 68,55%.

Tabla 35 Safisfaccidon Neta - Personas usuarias web

Tramite Dimensiones N T SAT % INS % NETO | Ponderador Peso del
segmento
Certificad | Satisfaccién Globalde las 5.481 83,51% 7.88% 75.64% 80,0% 80,68%
o Gratuito Dimensiones
Satisfaccion Global Inicial 5.481 70,57% 24,16% 46,41% 20,0%
Satisfaccion neta 5.481 80,93% 11,13% 69,79%
Certificad | Satisfaccion Global de las 1.216 80,17% 8,72% 71,45% 80,0% 8,84%
0s Dimensiones
Pagados | Satisfaccién Globallnicial 1.216 69,57% 24,75% | 44,82% 20,0%
Satisfaccion neta 1.216 78,05% 11,93% 66,13%
Reserva Satisfaccion Global de las 4416 77.82% 9.65% 68,16% 80.0% 8,94%
dehoras Dimensiones
Satisfaccion Global Inicial 4416 68,98% 23,82% 45,15% 20,0%
Satisfaccién neta 4.416 76,05% 12,49% 63,56%
Contacto | Satisfaccion Global de las 578 56,27% 23,34% 32,93% 80,0% 0,37%
sy Dimensiones
solicitudes | Satisfaccion Global Inicial 578 50,52% 39.97% 10,55% 20,0%
d . .
tronsSore Satisfaccion neta 578 55,12% 26,67% | 28,45%
ncia
Clave Satisfaccion Globalde las 833 68,54% 16,36% = 52,18% 80,0% 1,02%
Unica Dimensiones
Satisfaccion Global Inicial 833 60,50% 29.29% 31.21% 20,0%
Satisfaccion neta 833 66,94% 18,95% | 47.99%
Solicitud Satisfaccion Global de las 265 88,52% 7.00% 81,52% 80,0% 0,14%
de Dimensiones
renov acid | Satisfaccion Global Inicial 265 80,75% 16,98% 63,77% 20,0%
Sdul
4 czdeu < safistaccion neta 265 | 8697% @ 9.00% | 77.97%
identidad
Satisfaccion netadel canal 12.789 80,01% 11,46% @ 68,55%

Fuente: elaboracion propia
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Comparando el resultado observado con el obtenido en anos anteriores, en el grdfico
expuesto a continuacidn, se aprecia que este ano se interrumpe una baja sostenida en el
tiempo en losindicadores de satisfaccion de este canal que se presentaba desde 2019.

Grdfico 17 Evolutivo Satisfacciéon Neta-- Personas usuarias web

84.87 % A

82.11% 81.85 %

80.27% ¥ 80.01 %
80.32 % 7715% ¥

76.11 % 75.64 %
68.55 %
64.9 %

59.35 %
55.71 %

-11.46 %
E 7
13.28 % -14.91 %

2016 (n:2.799} 2017 (n:2.631) 2018 (n:4.944) 2019 (n:3.434) 2020 (n:5.705) 2021 (n:7.769) 2022 (n:8706) 2023 (n:12.789)

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

7.4.4. Sdtisfaccion Neta por Tipo de Tramite

Como se observd previamente, la satisfaccion neta de las personas usuarias web alcanzd un
68,55%, con un 80,01% de satisfaccidon y un 11,46% de insatisfaccidn. Al observar la
satisfaccién neta por cada trédmite, se aprecia que los Unicos trdmites que tienen una
satisfaccién neta mayor al total de este tipo de persona usuaria corresponden a certificados
gratuitos y renovacién de cédula de identidad. Por su parte, contactos y solicitudes, clave
Unica, reserva de horas y certificados pagados cuentan con una satisfaccion neta menor al
total, conun 28,45%, un 47,99%, un 63,56% y un 66,13% respectivamente.
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Grdfico 18 Salisfaccion Neta segin tipo de framite personas usuarias
web

mmm [nsotisfaccion mmm Satisfaccidn =t=—Net 86.97%
76,05% 78,05% "§0/937%
" 4

55,12% V'S 4
66,13 :
- 69,79%
. 47,99%

-11,93%

66,94%

-12,49%

-18,95%
-26,67%
Contactos y Clave Unica  Reservade horas  Certificado Certificado Renovacion de
Solicitudes Pagado Gratuito cédulade

identidad

Fuente: elaboracion propia

7.4.5. Ofroshallazgos

A modo de contexto del andlisis de satisfaccién neta de las personas usuarias web realizado
previamente, a continuacién, se presenta informaciénrelevante respecto de la experiencia
del servicio, lo cual permite entender en mejor medida los resultados obtenidos en términos
de satisfaccién por tipo de trdmite.

En primer lugar, en cuanto a los niveles de conocimiento de computacién, se puede
establecer que, mds de la mitad de las personas usuarias del SRCel declaran alcanzar un
nivel medio de conocimiento en computacién (54,0%). y solo el 39,3% sostiene que presenta
un nivel alto de conocimiento en computacién, finaimente el 6,7% de las personas usuarias
sostiene que alcanza un nivel bajo de conocimiento en computacion.

Grdfico 19 Conocimientos digitales personas usuarias web

6.7% E De nivel alto = De nivel medio ® De nivel bajo
B De nivel
bajo Contactos y Solicitudes - 71% 4ﬂ793%
I
Reservade horas 6.5% 42'12'],4%
; ——
= De nivel Solicitud Clave Unica 7 6% 40'7751,7%
alto  54,0% s———— 40,37,
Renovacion de cédula.. g 8.7% ~’81,0%
. ——— A
De nivel Certificados Pagados e 38,67 541%
medio ) . : 36,2%
Certificados Gratuitos 6.5% 57.2%

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

Fuente: elaboracion propia
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En el grdfico anterior no se observan grandes diferencias en cuanto al nivel de
conocimiento en computacién por tipo de trdmite. Sin embargo, se destaca que quienes
realizan el frdmite contactos y solicitudes, son quienes presentan la mayor proporcidon de un
nivel alto de conocimiento en computacion.

No obstante, al realizar un cruce por edad, se observa en todos los segmentos de trdmites
evaluados una menor proporcién de “alto conocimiento” en personas usuarias de 55 o mdas

anos.

Grdfico 20 Nivel de conocimiento en computacién segin edady tramite

m De nivel bajo De nivelmedio ®mDe nivelalto

Certificados
Gratuitos

Reserva de
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Fuente: elaboracion propia

Por otro lado, la tasa de ocurrencia de problemas es una variable importante que incide
en la percepcién de calidad del servicio. Asi, a las personas usuarias web se les consultd si
han tenido problemas con el trdmite realizado a través de la pdgina web. Al respecto un
13,3% de las personas entrevistadas declard haber presentado problemas lo que se traduce
en una disminucién estadisticamente significativa respecto al valor observado para la
medicion del afo 2022 (18,4%), mientras que el 86,7% no presentd problemas con la pdagina.
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Grdfico 21 Problemas en persona usuaria web usuarios/as individuales Plataforma elecirénica

¢Tuvo algin problemacon el ¢Tuvo algun problemacon el framite?
framite realizado? segun Tramite Evaluado
. ENo mSj
= Si = No

Clave Unica

BT,
m 80,8%
m 84,2%
F 88,6%
’ o
Contactos y Solicitudes Wc 89.1%
Renovacion de cédula web Fo 2,8%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Certificados Pagados
Cerificados Gratuitos

Reserva de horas

Al desagregar esta informacién segun trdmite evaluado, se puede observar que quienes
realizan el trdmite clave Unica, son quienes en mayor medida presentaron problemas, con
un 39,6%, seguido de quienes realizan solicitud de certificados pagados, con un 19,2% de
personas usuarias que declara haber presentado problemas con la pdgina web, un 15,8%
de quienes solicitan certificados gratuitos presentaron problemas, un 11,4% de quienes
solicitan reserva de horas declard presentar problemas y un 10,9% de quienen realizaron
contacto o solicitudes presentaron problemas. En menor proporcidénsolo un 7,2% de quienes
solicitan renovacidén de cédula web presentaron problemas. En 2022 el trdmite clave Unica
fue el que presentd la menor tasa de problemas

Porsu parte, respecto a diferencias porsexo de la persona entrevistada son los hombres los
que presentan una mayor tfasa de problemas. Respecto a las edades, se observan mayores
proporciones de usuarios que presentaron problemas en el framo de 18 a 34 anos, con un
15,9%, seguido del 13,2% de personas usuarias de 35 a 54 anos que presentaron problemas
con el trdmite. Solo un 11,1% de las personas usuarias con 55 o mds anos declaran haber
tfenido problemas.

Respecto al nivel educacional se observa que un 14,4%, de quienes declaran tener
educacion universitaria o mds, tuvieron problemas con su trdmite, seguido de un 13,7% de
quienes declaran tener educacién técnica profesional. En menor proporcién un 10,5% de
quienes tienen educacién bdsica presento problemasy 10,4% de quienes tienen educaciéon
media.

Asimismo, se observa que quienes declaran tener niveles medios de conocimiento
computacional, alcanzan una mayor proporcidn de personas usuarias que presentaron
problemas (21,0%).

Por Ultimo, entre las personas usuarias se tuvo mds problemas cuando utilizaron un
navegador distinto a los tradicionales cuando utilizaron el sitio web del Servicio de Registro
Civil e Identificacién.

A continuacion, se presenta una tabla con los datos descritos anteriormente:
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Tabla 36 Cruce de porcentaje de ocurrencia de problemas con el frdmite y variables afines

¢Tuvo algln problema con el framite realizado afravés de la Si No
pdaginaweb del Servicio de Registro Civil e Identificacion?
Sexo Hombre 14,3% 85.7%
Mujer 12,5% 87.5%
Edad en tramos 18 a 34 anos 15,9% 84,1%
35 a 54 anos 13.2% 86,8%
55 0 mas anos 11,1% 88.9%
Nivel educacional bdasica completa o 10,5% 89.5%
menos
Educacion media 10,4% 89.6%
Técnico o profesional 13,7% 86,3%
Universitaria o mas 14,4% 85,6%
Conocimientos de computacion De nivel bajo 13,3% 86,7%
De nivel medio 21,0% 79.0%
De nivel alto 11,3% 88,7%
Paranavegar por el sitio web del Servicio Internet Explorer 10,4% 89,6%
de Registro Civil e Identificacién, ; Usted
ufiliza preferentemente...? Mozilla Firefox 11.8% 88,2%
Google Chrome 13.4% 86.6%
Safari 15.1% 84,9%
Ofro 17.0% 83,0%

Fuente: elaboracion propia

7.5. Personas usuarias aplicaciones moéviles

En este apartado, en base a los resultados obtenidos sobre la satisfaccién de las personas
usuarias aplicaciones moviles, se presenta el paso a paso del cdlculo necesario para llegar
a la satisfaccién neta del canal. En primer lugar, se analiza la satisfaccién de cada
dimensidn por separado, para luego obtener la satisfaccién global de las dimensiones.
Después de obtener estos indicadores, se desarrollan los resultados de la satisfaccién neta
del canal. No se realizan comparaciones con anos anteriores por haber constituido estudios
piloto.

Se debe tener presente, que, en este canal de atencidn, de manera semejante dl
mecanismo utilizado en el segmento de personas usuarias web, la metodologia de cdlculo
se aplica de manera separada para cada aplicacién movil (Civildigital y Registro de
ldentidad), ponderdndose losresultados de estas segin su peso de acuerdo con el nUmero
de actuaciones, para obtener la Satisfaccidn Neta de este segmento.

7.5.1. Satisfaccion de cada dimension

En este apartado, se exponen los elementos requeridos para la construccién de la
Satisfacciéon de cada dimensién, exponiendo, por lo tanto: la satisfaccién de los atributos,
el promedio simple de los atributos y la satisfaccion directa de las dimensiones.
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Satisfaccion de los atributos

El canal se compone principalmente de 49 atributos los cuales se distribuyen entre 11
dimensiones y 2 aplicaciones moéviles (en el caso de Civildigital diferencidndose a su vez
este afo en dos grupos). A continuacién, se presentardn cada uno de los atributos del canal
con losresultados a nivel descriptivo, segun el tipo de aplicacion movil, independiente de
su inclusién o no en el cdlculo final.

a) Aplicacién moévil Civildigital (certificados gratuitos)

En la siguiente tabla se observa la satisfacciéon obtenida por cada atributo de la aplicaciéon
movil Civildigital certificados gratuitos, presentdndose una satisfaccion neta en un rango
entre 55,28% y 77,71% (facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la
institucion y claridad del lenguaje empleado respectivamente). Se trata de 13 atributos en
tfotal. No se realizan comparaciones en este caso respecto al ano anterior, porque los
resultados no resultan comparables.

Los atributos con una mejor evaluacién corresponden a atributos relacionados con la
calidad de contenidos del sitio web y el proceso de obtencidén de certificados, siendo
especificamente los siguientes (atributos con un % neto sobre el 70%):

v' Facilidad para encontrar 1o que busca

Confiabilidad que ofrece la aplicaciéon

Facilidad para descargar la aplicacion

Claridad del lenguaje empleado

Facilidad para solicitar certificados

Tiempo requerido para obtener certificados
Variedad de certificados disponibles en la aplicacién

AN NN NN

Por otro lado, el atributo con la satisfaccidn mdas baja (% neto bajo un 60%) corresponde a:
v" Facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la institucién

Tabla 37 Satisfaccion de atributos — Aplicacion movil Civildigital (certificados gratuitos)

Dimension Afributos 2023
n % SAT % INS A
NETO
Faciidad deusodela Facilidad para encontrarlo que 1.382 82,13% @ 10,85% 71,27%
aplicaciéon busca
Confiabilidad que ofrece la 1.382 83,14%  10,20% 72,94%
aplicaciéon
Facilidades que entrega la pagina 1.382 69.83% | 14,54% 55,28%
para comunicarse con la instituciéon
Tiempo de demora en cargarla 1.382 80.97%  11,22% 69.75%
aplicaciéon
Facilidad para descargarla 1.382 84,23%  10,27% 73,95%
aplicaciéon
Satisfacciéon mapa'"Busca tu 280 76,43% 17.86% 58,57%
oficina"
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Estabiidaddela navegacion

Calidad de contenidosde Utilidad dela informacién
la aplicacion
Claridad dellenguaje empleado

Diseno dela aplicacién
Proceso de obtencidnde @ Facilidad para solicitar certificados
certificados

Tiemporequerido para obtener
certificados

Variedad de certificados
disponiblesen la aplicacién

1.382

1.382

1.382

1.382
1.382

1.382

1.382

DEL GRUPO STATCOM

77,93%

80,32%

85.17%

78,73%
83.07%

83,72%

82,20%

Fuente: elaboracion propia coninformacién de este estudio

b) Aplicaciéon mévil Civildigital (certificados pagados)

13.24%

17.86%

7,45%

9,84%
10,93%

10,56%

8,39%

64,69%

62,46%

77.71%

68,89%
72,14%

73.15%

73.81%

En la siguiente tabla se observa la satisfacciéon obtenida por cada atributo de la aplicacién
movil Civildigital certificados pagados, presentdndose una satisfacciéon neta en un rango
entre 46,24% vy 73,18% (facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la
institucion y claridad del lenguaje empleado respectivamente).

Del total de 18 atributos, el atributo con una mejor evaluacién (atributos con un % neto

sobre el 70%), corresponde a:

v' Claridad del leguaje empleado

Por otro lado, los atributos con la satisfaccién mds baja (% neto bajo un 60%) corresponden

a los siguientes:

v" Facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la institucién

% SAT

76,35%

79.00%

64,73%

2023

%
INS

14,40%

14,00%

18,49%

%
NETO

61,96%

64,99%

46,24%

v Estabilidad de la navegacién
v Facilidad para acceder alos medios de pago en linea
v' Facilidad para pagar
Tabla 38 Safisfaccion de afributos — Aplicacién mévil Civildigital (cerfificados pagados)
Dimension Afributos
n
Faciidad deusodela Facilidad para enconfrarlo que busca 757
aplicacion
Confiabilidad que ofrece la aplicacion 757
Faciidades que entrega la pdgina 757
para comunicarse con la institucién
Tiempo de demora en cargarla 757

aplicacion

75,30%

14,27%

61,03%
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Facilidad para descargarla aplicacion 757 81,11% | 11,89% 69,22%

Satisfaccion mapaBusca tu oficina” 181 79,56% | 15,47% 64,09%
Estabilidad dela navegacion 757 71.07% | 16,51% 54,56%
Calidad de contenidos Utilidad dela informacion 757 76,62% | 10,57% 66,05%
dela aplicacién
Claridad dellenguaje empleado 757 81.64% @ 8,45% 73.18%
Diseno dela aplicacion 757 73.32% | 11,89% 61,43%
Proceso de obtencion de Facilidad para solicitar certificados 757 77.94% | 14,13% 63,80%
certificados
Tiemporequerido para obtener 757 76,35% | 14,53% 61,82%
certificados
Variedad de certificados disponibles en 757 7517% | 12,02% 63,14%
la aplicaciéon
Faciidad para pagar Variedad de mediosde pago 757 73,45% | 13,34% 60,11%
certificados
Claridad conla que son informados los 757 76,49% | 11,89% 64,60%
cobros
Seguridad del proceso de pago 757 76,09%  11,10% 64,99%
Facilidad para acceder alos medios 757 72,66% | 15,46% 57,20%
depagoenlinea (*)
Faciidad para pagar (*) 757 72,79% | 14,27% 58,.52%

Fuente: elaboracion propia coninformacién de este estudio

c) Aplicaciéon mévil Registro de Identidad

La aplicacién moévil Registro de Identidad cuenta con 18 atributos. Como se observa en la
tabla siguiente, la satisfaccidon neta presenta un rango entre 39,64% y 85,49% (sistema de
reconocimiento facial y seguridad del proceso de pago). Entre los 18 atributos, sélo uno de
ellos resulté con una baja estadisticamente significativa respecto del ano 2022, el cual
corresponde a sistema de reconocimiento facial. Por ofro lado, 5 afributos presentan
aumentos estadisticamente significativos en su satisfaccion.

Los atributos con la satisfaccion mds alta (% neto sobre el 70%) corresponden a los
siguientes:

<

Facilidad para encontrar lo que busca

Confiabilidad que ofrece la aplicacién

Tiempo de demora en cargar la aplicacion

Facilidad para descargar la aplicacién

Satisfaccidn con opcién de busqueda de oficina mds cercana para retiro de
documento

Utilidad de la informacion

Claridad del lenguaje empleado

Disefio de la aplicacion

Facilidad para solicitarreimpresién de cédula de identidad

Tiempo requerido para obtener certificado de reimpresién de cédula de identidad

NSANENEN

RN NENEN
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Variedad de medios de pago
Claridad con la que son informados los cobros
Seguridad del proceso de pago
Facilidad para acceder a los medios de pago en linea

Facilidad para pagar

DEL GRUPO STATCOM

Por otrolado, el atributo con la satisfaccion mas baja (% neto bajo el 60%) corresponde solo

al siguiente:

v Sistema de reconocimiento facial

Tabla 39 Satisfaccion de afributos — Aplicacion Movil Regisiro de Identidad

Dimension

Faciidad deusodela
aplicaciéon

Calidad de contenidos
dela aplicacion

Proceso de obtencion
de certificado de
reimpresién de cédula
deidentidad

Afributos

Facilidad para encontrar
lo que busca

Confiabilidad que ofrece
la aplicacién
Faciidades que entrega
lapdgina para
comunicarse conla
institucién
Tiempo de demora en
cargarla aplicacién

Facilidad para descargar
la aplicacién

Satisfaccion con opcion
de busguedade oficina
mds cercana para retiro
de documento
Estabiidaddela
nav egacion

Utiidad delainformacion

Claridad dellenguaje
empleado
Diseno dela aplicacion

Facilidad para solicitar
reimpresiéon de cédula de
identidad

Tiemporequerido para
obtenercertificadode
reimpresién de cédula de
identidad
Sistema de
reconocimiento facial

503

503

503

503

503

457

503

503
503

503
503

503

502

% SAT
86,88%

86,48%

75.35%

85.88%

89.07%

86.21%

79.32%

87.87%
89.66%

85,29%
87,08%

88.87%

61,35%

2023

% INS % NETO
7.95% 78,93%
8.15% 78,33%
10,93% 64,41%
8.35% 77.53%
8,35% 80.72%
10,50% 75.71%
12,92% 66,40%
5,37% 82,50%
5,96% 83,70%
6,96% 78,33%
7.95% 79.13%
7,55% 81.31%
21.71% 39.,64%
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Facilidad para pagarel Variedad de mediosde 503
certificado de pago
reimpresién de cédula
deidentidad
Claridad conla que son 503
informados los cobros
Seguridad delproceso de 503
pago
Facilidad para accedera 503
los medios de pagoen
linea (*)
Facilidad para pagar (*) 503

87.67%

89.07%
90,46%

84,89%

86,28%

DEL GRUPO STATCOM

7.16% 80,52%
5,96% 83,10%
4,97% 85,49%
10,74% 74,16%
9.15% 77,14%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio

Promedio simple de los atributos

A continuacidn, se presenta una tabla comparativa anual con las aplicaciones moviles
disponibles, sus dimensiones respectivas y el promedio simple de los atributos que

constituyen cada dimension.

Tabla 40 Promedio simple de afributos por dimension - Personas usuarias aplicaciones moéviles

Tramite

Civildigital certificados
gratuitos

Civildigital certificados
pagados

Registro e Identidad

Dimensidn

Faciidad deusodela
aplicacion

Calidad de contenidosdela
aplicacion
Proceso de obtencion de
certificados
Faciidad deusodela
aplicacion
Calidad de contenidosdela
aplicaciéon
Proceso de obtencion de
certificados
Faciidad para pagar
certificados

Faciidad deusodela
aplicacion
Calidad de contenidos dela
aplicacion
Proceso de obtencién de
certificado de reimpresién de
cédula deidentidad
Faciidad para pagarel
certificado de reimpresién de
cédula

n
1.382

1.382

1.382

757

757

757

757

503

503

503

503

% SAT
80.54%

81.55%

82,56%

75,69%

76,88%

76,35%

74,64%

84,69%

88.67%

80,12%

89.07%

2023

% INS
9,19%

7.89%

9,12%

11,62%

2.11%

12,68%

10,96%

6,16%

4,97%

7,16%

5,57%

Fuente: elaboracion propia coninformacién de este estudio

% NETO
71,35%

73,66%
73.,44%

64,07%

67.77%

63,67%

63,67%

78,53%

83.70%

72,96%

83,50%



Satisfaccion directa de las dimensiones

DEL GRUPO STATCOM

Como se ha senfalado, a diferencia del promedio simple de los atributos, la satisfaccién
directa de cada dimensién se construye considerando una sola pregunta, que como se ha
senalado anteriormente, corresponde a la pregunta que evalua la dimensiéon en su

conjunto.

Se presenta a continuacion la tabla referida a la pregunta de satisfaccién directa de cada

dimensién.

Tabla 41 Safisfaccion directa por dimensién - Personas usuarias individuales servicio
aplicacionesmoviles

Tramite

Civildigital certificados
gratuitos

Civildigital certificados
pagados

Registro e Identidad

Dimensién

Faciidad deusodela
aplicacion

Calidad de contenidos dela
aplicacion
Proceso de obtencion de
certificados
Faciidad deusodela
aplicaciéon
Calidad de contenidosde la
aplicacion
Proceso de obtencion de
certificados
Faciidad para pagar
certificados

Faciidad deusodela
aplicaciéon
Calidad de contenidosdela
aplicaciéon
Proceso de obtencion de
certificado dereimpresién de
cédula deidentidad
Facilidad para pagarel
certificado dereimpresién de
cédula deidentidad

1.382

1.382

1.382

757

757

757

757

509

509

509

509

7 SAT
80,68%

79.74%

82,34%

76,22%

7517%

76,49%

74,77%

86,28%

85,88%

88,27%

88.27%

2023

% INS
11,22%

9.33%
9.41%

14,00%

11,76%

13.21%

13.74%

8.55%

5,.37%

6,56%

6,96%

Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio

Determinacion de la satisfaccion de cada dimension

% NETO
69,46%

70,41%
72,94%

62,22%

63.41%

63,28%

61,03%

77,73%

80,52%

81.71%

81.31%

Conlos antecedentes expuestos previamente, se procede a determinar la satisfaccion de
cada dimensién, considerando:

Promedio simple atributos (60%) + Satisfaccion directa de cada dimension (40%)
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En la siguiente tabla se exponen los resultados obtenidos luego de realizar el cdlculo
expuesto en la formula anteriormente presentada. La dimensidén con la satisfaccidon mds
baja por cada uno de los trdmites son las siguientes:

= Civildigital certificados gratuitos - Facilidad de uso de la aplicacién (70,91% neto)

= Civildigital certificados pagados - Facilidad de uso de la aplicacién (60,90% neto)

* Registro e Identidad - Proceso de obtencidn de certificado de reimpresion de
cédula de identidad (78,93% neto)

Tabla 42 Satisfaccion calculada por dimensidon — Personas usuarias aplicaciones moéviles

Trdmite Dimensién 2023
n % SAT % INS % NETO
Civildigital certificados Faciidad de usodela 1.382 80,39% 9,48% 70,91%
gratuitos aplicaciéon
Calidad de contenidos dela 1.382 80,32% 8,32% 72,00%
aplicaciéon
Proceso de obtencion de 1.382 80,90% 8,32% 72.58%
certificados
Civildigital certificados Facilidad de usodela 757 74,37% 13.47% 60,90%
pagados aplicacion
Calidad de contenidos dela 757 76,35% 10,96% 65,39%
aplicacion
Proceso de obtencion de 757 74,24% 11,49% 62,75%
certificados
Facilidad para pagar 757 7517% 12,55% 62,62%
certificados
Registro e Identidad Faciidad de usodela 503 85,29% 6,36% 78,93%
aplicaciéon
Calidad de contenidos dela 503 87.67% 517% 82,50%
aplicaciéon
Proceso de obtencion de 503 85,49% 6,36% 79.13%

certificado de reimpresién de
cédula deidentidad
Faciidad para pagarel 503 89.07% 5,57% 83,50%
certificado dereimpresién de
cédula
Fuente: elaboracién propia coninformacién de este estudio

7.5.2. Satisfaccion Globalde las Dimensiones

luego de la determinacién de la satisfaccion de cada dimensién, es necesario calcular
el peso relativo de cada una de las dimensiones segun tipo de trdmite. En el caso de
este segmento wusuario, este proceso se readliza separadamente para las dos
aplicaciones moviles disponibles. Luego de esto, se realiza una post estratificaciéon
segun los pesos de cada aplicacién mavil en el universo del canal.

A continuacion, la tabla siguiente presenta las ponderaciones resultantes:
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Tabla 43 Ponderador por dimensidon—- Personas usuarias aplicaciones méviles
Tramite Dimension Ponderador
establecido por
andlisis de
Regresion Lineal

2023
Civildigital certificados gratuitos Faciidad de uso de la aplicacién 63.75%
Calidad de contenidos de la aplicacion 3.28%
Proceso de obtencién de certificados 32,97%
Total 100,00%
Civildigital certificados pagados Faciidad de uso dela aplicacion 44,16%
Calidad de contenidos de la aplicacion 17.06%
Proceso de obtencién de certificados 37.14%
Facilidad para pagar certificados 1,64%
Total 100,0%
Registro e Identidad Facilidad de uso de la aplicacion 73.18%
Calidad de contenidos de la aplicaciéon 5,69%
Proceso de obtencion de certificado de 21,13%
reimpresién de cédula de identidad
Faciidad para pagar certificado de 0,01%
reimpresion de cédula de identidad
Total 100,00%

(*) Dimensiones que obtienen un peso en elmodelo de regresidn que no es estadisticamente significativo.
Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio

Considerando las ponderaciones senaladas en |la tabla anterior, es posible calcular el
promedio ponderado de satisfacciéon global de las dimensiones, la cual se calcula, de
manera semejante a lo efectuado en el canal web, para cada aplicacién maévil. La
siguiente tabla expone los resultados de dicho cdlculo:

Tabla 44 Satisfaccién global de las dimensiones — Personas usuarias aplicaciones moéviles

Tramite Dimensién n % SAT %INS = % NETO | Ponderador
Civildigital Faciidad de navegacion delsitio 1.382 | 80,39% | 9.48% = 70.91% 63,75%
certificados
gratuitos Calidad de contenidosde la pagina 1.382  80,32% | 8,32% 72,00% 3.28%
Proceso de obtencién de 1.382 @ 80,90% | 8,32% 72,58% 32,97%
certificados
Satisfaccion Globaldelas 1.382 | 80,56% | 9.06% 71,.50% 100,0%
dimensiones
Civildigital Faciidad de navegacion delsitio 757 74,37% | 13,47% = 60,90% 44,16%
certificados
pagados Calidad de contenidosde la pagina 757 76,35% | 10,96% @ 65.39% 17.06%
Proceso de obtencién de 757 74,24% | 11,49% | 62,75% 37.14%
certificados
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Facilidad para pagar certificados 757 7517% | 12,55% @ 62,62% 1.64%
Satisfaccion Globalde las 757 74,67% | 12,30% @ 62,38% 100,0%
dimensiones
Registro e Facilidad de uso de la aplicacion 503 85.29% | 6,36% | 78,93% 73.18%
Identidad
Calidad de contenidosdela 503 87.67% | 517% 82,50% 5,69%
aplicaciéon

Proceso de obtencion de certificado 503 8549% | 6,36% | 79.13% 21,13%
de reimpresién de cédula de
identidad
Facilidad para pagar el certificado 503 89.07% | 557% | 83,50% 0,01%
de reimpresién de cédula
Satisfaccion Globaldelas 503 85,47% 6,29% 79.18% 100,00%
dimensiones

Fuente: elaboracion propia coninformaciéon de este estudio

En la tabla anterior se aprecia que la satisfaccion mds alta calculada estd presente en el
segmento de Registroe identidad, mientras que la satisfaccién mds baja estd en Civildigital
certificados pagados.

7.5.3. Satisfaccion Neta

A continuacién, se determina la satisfaccion neta de las personas usuarias aplicaciones
moviles. Cabe recordar que en este cdlculo inciden dos valores importantes: la satisfacciéon
global de las dimensiones, anteriormente presentada, vy el de la satisfaccion globalinicial.

En el grdfico a continuacidn, se realiza una breve comparacion en torno a la pregunta de
Satisfaccién Global Inicial la cual es realizada de manera individual para cada persona
entrevistada. Caberecordar que esta pregunta estd asociada a la satisfaccion de manera
general frente al servicio recibido evaluada mediante una pregunta inicial de la
satisfaccién global con el SRCEI.

En el grdfico expuesto a continuacién, se aprecia que Civildigital certificados pagados

presenta la satisfaccién mdsbaja, con una satisfaccion inicial de 63,37% y una insatisfaccién
inicial de 26,02%, lo cual resulta en valor neto de 41,35%.
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Grdfico 22 Satisfaccién global inicial - Personas usuarias aplicaciones méviles

100%

a0

74.16 %

52.88 %

41.35 %

-21.27 %

Total (n512.759] CivilDigital Graluito {n:1.382) CivilDigital Pégadu {n:757) Registro e Identidad {n:509)

Fuente: elaboracion propia

Habiéndose calculado la satisfaccion global de las dimensiones y la satisfaccion global
inicial, se puede realizar el cdlculo de la satisfaccién neta de las personas usuarias
aplicaciones moviles. El cdlculo se basa en el peso relativo, de dos variables principales:

a) La Satisfaccion Global de las Dimensiones, |a cual tiene una ponderacion de 80%
b) La Satisfacciéon Global Inicial que pesa un 20%.

De manera semejante al proceso efectuado en el caso del segmento usuario web, en que
este paso se efectUa para cada tipo de trdmites, en este segmento usuario se ejecuta para
cada aplicacién movil y para obtener la satisfaccidn neta de este tipo de persona usuaria,
posteriormente se pondera segun el peso de las aplicaciones moviles en el universo, segin
el nUmero de actuaciones respectivo. Como se observa en la tabla siguiente Civildigital
certificados gratuitos tiene el mayor peso, siendo el trdmite mdsrealizado por las personas
usuarias individuales en estos canales, mientras que el menos realizado corresponde a
Civildigital certificados pagados, con un peso de 3,05%.

76



DEL GRUPO STATCOM

Adicionalmente, la tabla siguiente da cuenta de que la satisfaccién neta de las personas
usuarias aplicaciones moéviles alcanza un 78,72%, mientras que la insatisfaccion alcanza un
12,05%. Como resultado, se obtiene una satisfaccion neta de 66,67%.

Tramite

Civildigital
certificados
gratuitos

Civildigital
certificados
pagados

Registroe
Identidad

Tabla 45 Satisfaccion Neta - Personas usuarias aplicaciones moviles

Dimensiones N % SAT %INS =~ % NETO Ponderador Pesodel
segmento
Satisfaccion Global de las Dimensiones 1.382 | 80,56% 9.06% 71,50% 80,0% 93.46%
Satisfaccion Global Inicial 1.382 | 71,42% | 24,02% | 47.40% 20,0%
Satisfaccion neta 1.382  78,73%  12,05% @ 66.68%
Satisfaccion Global de las Dimensiones 757 74,67% | 12,30% | 62,38% 80,0% 3.05%
Satisfaccion Global Inicial 757 67.37% | 26,02% | 41,35% 20,0%
Satisfaccion neta 757 73.21% | 1504% | 58,17%
Satisfaccion Global de las Dimensiones 503 85,47% | 6,29% 79.18% 80,0% 3.49%
Satisfaccion Global Inicial 503 7416% | 21,27% | 52.88% 20,0%
Safisfaccion neta 503 83.21% 9,29% 73.92%
Satisfaccion neta del canal 2.642 7872% @ 12,05% | 66,67%

Fuente: elaboracion propia

A continuacién, se presenta el grdfico del resultado de la satisfaccion neta de personas
usuarias aplicaciones moviles.

Grdfico 23 Evolutivo Satisfaccion Neta - Personas usuarias aplicaciones moviles

78.72 %

66.67 %

2023 (n:2.648)
Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio
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7.5.4. Ofroshallazgos

A modo de contexto del andlisis de satisfaccién neta de las personas usuarias de
aplicaciones realizado previamente, a continuacién, se presenta informacion relevante
respecto de la experiencia del servicio, lo cual permite entender en mejor medida los
resultados obtenidos en términos de satisfaccion por tipo de trédmite.

En primer lugar, en cuanto a los niveles de habilidad en el uso de aplicaciones, se puede
establecer que, mds de la mitad de las personas usuarias del SRCel declaran alcanzar un
nivel alto de habilidad en el uso de aplicaciones (55,8%), y el 39,3% sostiene que presenta un
nivel medio de habilidad en el uso de aplicaciones. Finalmente, el 4,9% de las personas
usuarias sostiene que alcanza un nivel bajo de habilidad en el uso de aplicaciones.

Grdfico 24 Nivel de Habilidad en el uso de aplicaciones méviles

» De nivel bajo = De nivel medio = De nivel alto

Fuente: elaboracion propia

Mientras tanto, en relacién con tramo etario, se observa que a mayor edad menor es la
habilidad en el uso de aplicaciones moviles.

Grdfico 25 Nivel de Habilidad en el uso de aplicaciones méviles por Tramo Efario
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0% 5,3%
0,0% [ |

66,9%
56,2%

50,0%
45,1%

[

39,1%

4,7% I
|

27,8%

18 a 34 afios 35 a 54 afios 55 afios 0 mas

B De nivel bajo M De nivel medio M De nivel alto

Fuente: elaboracion propia
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7.6. Personas usuarias institucionales

En este apartado, en base a los resultados obtenidos sobre la satisfaccion de las personas
usuarias institucionales, se presenta el paso a paso del cdlculo necesario para llegar a la
satisfaccién neta del canal. En primer lugar, se analiza la satisfaccién de cada dimension
por separado, para luego obtener la satisfaccién global de las dimensiones. Después de
obtener estos indicadores, se desarrollan los resultados de la satisfaccidon neta del canal.

7.6.1. Satisfaccion de cada dimension

De manera previa a la determinacién de la satisfaccion de cada dimension, en este
apartado se exponen los elementos requeridos para su construccién: la satisfaccion de los
atributos, el promedio simple de los atributos y la satisfaccién directa de las dimensiones.

Satisfaccion de los atributos

Las personas usuarias institucionales fueron consultadas respecto de un total de 15 atributos
de servicio, organizadosen cuatro dimensiones. Esimportante aclarar que algunos atributos
contaban con filtros de respuesta y, adicionalmente, el respondiente siempre tuvo laopcidon
de responder con “No Sabe” y “No responde”. Por tanto, la muestra total por atributo varia.

La siguiente tabla muestra los atributos correspondientes a cada una de las personas
usuarias institucionales. En ella aparece el porcentaje de satisfaccién, insatisfaccion y
satisfaccidn neta para los anos 2022 y 2023. Ademds, se realiza una comparacién por afos
para conocer si existen diferencias estadisticamente significativasen torno al porcentaje de
satisfaccién neta en cada atributo.

Como se observa en la tabla, satisfaccion neta presenta un rango entre 80,22% vy 94,31%
(tiempos de respuesta-rapidez del servicio establecido via convenio y amabilidad de la
atencién brindada por el funcionario(a) respectivamente). Los atributos de la primera
dimensidn no se pueden comparar respecto al 2022, dado que esta dimensidén no fue
medida. El resto de los atributos no presentan diferencias estadisticamente significativas

respecto del ano anterior, a excepcidén de la variable disponibilidad del sistema habilitado,
la que presenta un aumento.

Por otra parte, se observa que, entre los atributos con la satisfaccidbn mds altg,
especificamente mayor a un 90% neto, resaltan:

v' La disponibilidad del sistema habilitado

La facilidad para usar el sistema

Confiabilidad de la informacién proporcionada por el SRCel

Amabilidad de la atencién brindada por el funcionario(a)

Grado de conocimiento sobre el convenio del funcionario que lo atendid

AN NN

Por su parte, los atributos con una satisfaccidn mds baja, especificamente bajo un 85% neto,
sonlos siguientes:

v La orientacién entregada por los funcionarios del Servicio de Registro Civil e
Identificacion

v La agilidad en la enfrega de respuestas por parte de los funcionarios del Servicio de
Registro Civil e Identificaciéon
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v El cumplimiento de los plazos internos comprometidos por parte del Servicio de
Registro Civil e [dentificacién.
v Tiempos de respuesta-rapidez del servicio establecido via convenio

v Capacidad para darrespuesta a sus consultas

Tabla 46 Safisfaccidn de afributos — Personas usuarias institucionales

Dimension Afributos 2022 2023
n % SAT % INS ZNETO n % SAT % INS Z%NETO
Procesoenquese @ La orientacion entregada - - - - 337 88.29% | 3.50% | 84,79%
gestiondla porlos funcionarios del
suscripcion inicial, Servicio de Registro Civil
renov acioén, o e Identificacion
modificacién del | La agiidad enla entrega - - - - 335 85,16% | 4,11%  81,05%
conv enio derespuestasporparte
delos funcionarios del
Servicio de Registro Civil
e ldentificacién
El cumplimiento delos - - - - 333 88,00% | 531% 82,69%
plazosinternos
comprometidospor
parte delServiciode
Registro Civile
Identificacion.
La claridad de los pasos - - - - 336 90,80% | 2,69% @ 88,11%
a seguir pararealizarel
requerimiento
Calidad de Facilidad para obtener 312 92,02% | 2,70% @ 89.32% 338 89.44% | 1,74% | 87,69%
serviciosy los productosy servicios
productos proporcionados porel
generadosa Servicio
trav ésdel Tiempos derespuesta- 312 88,99% @ 4,90% @ 84,09% 337 84,02% | 3,79% 80.22%
conv enio rapidez delservicio
establecido viaconvenio
Disponibilidad delsistema 308 89,34%  3,53% @ 85.81% 327 92,46% | 2,41% @ 90,05%
habilitado
La facilidad parausarel 272 91.97% | 1,79% | 90,18% 284 94,42% | 2,43% | 91,99%
sistema
Confiabiidad dela 310 95.64% | 1,45% @ 94,19% 331 94,34% | 2,09% @ 92.25%
informacién
proporcionada porel
SRCel
Niv el de actualizacion de 299 90,05% @ 1,77% @ 88,28% 327 91,47% | 3,02% 88,45%
los datos
Capacidadde Amabilidad dela 218 94,80%  1.97% @ 92.83% 277 96,09% | 1,78% @ 94.31%
los(as) atencién brindadaporel
funcionarios(as) Capacidadpara dar 220 86,13% 471% 81,42% 277 | 8824%  390%  84,34%
para oT”enc]Ler respuesta a sus consultas
consulias Claridad delas 200 | 8843% 685% 8158% 277 | 89.69%  393%  8576%

respuestas entregadas
delfuncionario/a

17 En la dimension capacidad de los/as funcionarios/as para atender consultas, hay una menor
cantidad de casos ya que dicha dimensién tiene una condicién en el cuestionario para ser
respondida, la cual se relaciona con haber contactado a algun funcionario/a del SRCel durante el
Ultimo ano. En esta linea, todos aquellos que responden si a dicha consulta pasan a responder las
preguntas de la dimensidn, mientras que quieren afirman que no han tenido contacto se saltan esta

evaluacion.
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Utilidad de lasrespuestas 220 87.19%  6,14% @ 81,05% 278 89.71% | 4,25% | 85,46%
delfuncionario del SRCel
Grado de conocimiento 214 93,98% | 2,18% @ 91,80% 277 92,74% | 2,49% @ 90,24%
sobre el conv enio del

funcionario que lo

atendié
Fuente: elaboracion propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2022

Promedio simple de los atributos

Posterior al andlisis de cada atributo, se procede a calcular cada dimensidn en base a sus
respectivos porcentajes. Es necesario aclarar que para este cdlculo se selecciond el total
de atributos. El siguiente recuadro presenta los promedios simples de los atributos
pertenecientes a cada dimension, los cuales posteriormente fueron recodificados como
insatisfechos, neutros y satisfechos segun las mismas consideraciones comentadas
anteriormente, categorias con las cuales se construyd el porcentaje neto para cada
dimensién evaluada de las personas usuarias institucionales.

En la tabla se puede observar que la dimensidn con el valor neto mds alto es la calidad de
servicios y productos generados a través del convenio, con un neto de 92,78%, aungue no
presenta una diferencia significativa estadisticamente respecto del ano anterior. Luego, la
dimensién capacidad de los(as) funcionarios(as) para atender consultas, obtiene un 90,42%
neto, sin presentar tampoco una diferencia significativa estadisticamente respecto del afo
anterior, y, por Ultimo, la dimensidn proceso en que se gestiond la suscripcion inicial,
renovacion, o modificacion del convenio es la dimensién que presenta la satisfaccion mdés
baja, con un 88,07%.

Tabla 47 Promedio simple de afributos por dimensidn - Personas usuarias insfitucionales

Dimension 2022 2023
n % SAT % INS % NETO n % SAT %INS | % NETO
Proceso en que se gestiondla - - - - 338 | 91,27% 3.20% = 88,07%

suscripcion inicial, renov acién,
o modificacién delconvenio

Calidad de serviciosy 313 95.13% | 1,44% 93.69% 341 | 9451%  1,73% @ 92.78%
productos generados a través
delconv enio

Capacidaddelos(as) 220 90,03% @ 3,11% 86,92% 278 | 92,55% @ 2,13% | 90,42%
funcionarios(as) para atender
consultas

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

Satisfaccion directa de las dimensiones

A diferencia del promedio simple de los atributos, la satisfaccién directa de cada dimensién
se construye considerando una sola pregunta, que como se ha senalado anteriormente,
corresponde a la pregunta que evalta la dimensidn en su conjunto.
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Como se observa en la tabla siguiente, se observa nuevamente que el proceso en que se
gestiond lasuscripcidn inicial, renovacion, o modificacién del convenio es ladimensidén que
obtiene la satisfaccion global directa mds baja.

Tabla 48 Satisfaccion directa por dimension — Personas usuarias insfitucionales

Dimension 2022 2023
n % SAT % INS % NETO n % SAT % INS % NETO
Procesoen quese - - - - 333 89.06% 3.83% 85,23%
gestiondla

suscripcion inicial,
renov acion, o
modificacion del
conv enio
Calidad de 308 93.28% 3.11% 90,17% 326 92.74% 2,41% 90.33%
serviciosy
productos
generadosa
Capacidadde 218 92,37% 2,05% 90,32% 277 92,53% 2,49% 90.04%
los(as)
funcionarios(as)
para atender

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022
Determinacién de la satisfaccion de cada dimensién

Conlos antecedentes expuestos previamente, se procede a determinar la satisfaccion de
cada dimensién, considerando:

Promedio simple atributos (60%) + Satisfaccion directa de cada dimension (40%)

Como resultado de la ecuacién anterior, se obtiene lo expuesto en la siguiente tabla. En ella
se aprecia gue la calidad de servicios y productos generados a través del convenio cuenta
con el valorneto mdsalto, aunque no presenta una diferencia estadisticamente significativa
respecto del ano anterior. Por su parte, tampoco la dimensién capacidad de los(as)
funcionarios(as) para atender consultas presenta una variacién significativa en términos
estadisticos. Por Ultimo, el proceso en que se gestiond la suscripcidn inicial, renovaciéon, o

modificacion del convenio alcanza un 87,60% en términos de satisfaccidon calculada por
dimensioén.

Tabla 49 Satisfaccion calculada por dimensidén — Personas usuarias institucionales

Dimension 2022 2023
n % SAT % INS % NETO n % SAT % INS % NETO
Proceso en que se gestiondla - - - - 333 | 90,55% 2,95% 87,60%

suscripcion inicial, renovacién, o
modificacién del convenio

Calidad deserviciosy productos | 344 | 93,90% | 0,58% 9331% | 329 @ 9430% 1,79% 92,52%
generados a travésdel convenio
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Capacidaddelos(as) 279 | 92,83%  1,08% 91,76% | 277 | 92,88% | 2,84% 90.04%
funcionarios(as) para atender
consultas

Fuente: elaboracion propia coninformaciéon de este estudio y del estudio ISN 2022

7.6.2. Satisfaccion Globalde las Dimensiones

Como se ha expuesto previamente, la satisfaccion global de las dimensiones se construye
ponderando la satisfaccion de cada dimensidn, a través de la metodologia parael cdlculo
del ISN. A continuacién, se observan los ponderadores resultantes de cada dimensién, esto
en comparacién al ano anterior: En la tabla se aprecia que el mayor peso lo concentra el
proceso en que se gestiond la suscripcidn inicial, renovacion, o modificacion del convenio.

Tabla 50 Ponderador por dimensiéon - Personas usuarias convenios
Dimensiones Ponderador establecido por
regresion lineal

2022 2023
Proceso en que se gestiond la suscripcion inicial, renov acion, o - 49,17%
modificacién del convenio
Calidad de servicios y productos generados a trav és del conv enio 87.15% 35,94%
Capacidad delos(as) funcionarios(as) para atender consultas 12,85% 14,89%
TOTALES 100% 100%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

Gracias al cdlculo de la ponderacién de cada dimensidn es posible calcular lasatisfaccién
global de las dimensiones. Para ello, se multiplica la satisfaccién de cada dimensién con su
respectivo peso yluego se realiza una sumatoria.

La tabla expuesta a continuacién muestra el resultado del promedio ponderado de la
satisfacciéon y la insatisfaccién de las dimensiones. Como resultado, se obtiene la satisfaccion
global de las dimensiones, con una satisfaccién de 95,25%, una insatisfaccién de 2,52%, y un
valor neto de 89,73%.

Tabla 51 Satisfaccidn global de las dimensiones — Personas usuarias insfitucionales
Dimensién 2023

N % SAT % INS % NETO Ponderador

Proceso en que se gestiond la suscripcion inicial, 333 | 90,55% | 2,95% 87,60% 4917%
renov acién, o modificacién del conv enio
Calidad deserviciosy productosgeneradosa fravés | 329 94,30% 1.79% 92,52% 35,94%
delconv enio
Capacidaddelos(as) funcionarios(as) paraatender | 277 = 92,88% @ 2,84% 90,04% 14,89%
consultas
Satisfaccion global de las dimensiones 344 92,25% | 2,52% 89,73%

Fuente: elaboracion propia
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7.6.3. Satisfaccion Neta

A continuacién, se determina la satisfaccidon neta de las personas usuarias institucionales.
Cabe recordar que en este cdlculo inciden dos valores importantes: la satisfaccién global
de las dimensiones, anteriormente presentada, y el de la satisfaccién global inicial, que
corresponde a la pregunta inicial de la satisfaccién global con el SRCEI, que es presentada
en el grdfico a continuacion, donde se aprecia una disminucién en la satisfaccion inicial,
aungue la diferencia no es estadisticamente significativa.

Grdfico 26 Satisfaccidn global inicial - Personas usuarias institucionales
100%
92.89 %

0% 89.81 %

90.75 %

88.17 %

0%,

0%

0%

-3.08 %

-10%

2022 (n:313) 2023 (n:344)
Fuente: elaboracion propia

A continuacion, y como se ha seialado, la satisfaccién neta de cada segmento usuario se
basa en el peso relativo, de dos variables principales:

a) La Satisfaccion Global de las Dimensiones, |a cual tiene una ponderacion de 80%
b) La Satisfaccién Global Inicial que pesa un 20%.

Realizado el cdlculo, se obtiene una de Satisfaccion Neta para las personas usuarias
institucionales de 89,42%, y este corresponderd al coeficiente que se utilizard en la
ponderacién final del ISN. Este coeficiente, resulta a partirde una satisfaccion de 91,95% vy
una insatisfaccion de 2,53%,
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Tabla 52 Satisfaccion Neta — Personas usuarias insfitucionales

Dimensiones n % SAT % INS % NETO Ponderador
Satisfaccion Globaldelas 344 92,25% 2,.52% 89.73% 80.0%
Dimensiones
Satisfaccion GlobalInicial 344 90.75% 2,59% 88,17% 20,0%
Satisfaccion neta 344 91,95% 2,53% 89,42% 100%

Fuente: elaboracion propia

Al comparar los resultados de la satisfaccidn neta para personas usuarias institucionales, se
aprecia que se presenta una disminucién estadisticamente significativa, pasando de 92,70%
neto en 2022 aun 89,42% neto en 2023.

Grafico 27 Evolutivo Safisfaccion Neta — Personas usuarias insfiftucionales

A00%, -

o, 93.46 % 92.6 % 94.77 % A
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G0% -
H0%-
a0%-
A0, -
20% -
A% -
0%
a
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2016 (n:317) 2017 {n:343) 2018 {n:327} 2019 (n:380 ) 2020 (n:347) 2021 (n:341) 2022 (n:313) 2023 (n:344)

Fuente: elaboracion propia

7.6.4. Oftroshallazgos

Pese a la alta satisfaccion que indican las personas encuestadas que ejercen la
coordinacién de los convenios que la institucidn mantiene con el SRCel, es importante
destacar, como se menciond previamente, que este segmento tiene una alta tasa de
ocurrencia de problemas. En esta linea, las instituciones dieron una sugerencia para la
mejora de este servicio. El 53,1% de los/as encuestados/as quisieron realizar una sugerencia
las cuales se pueden agrupar en tres grandes categorias: a) En relacion con el proceso v la
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eficiencia; b) En torno a la informacidén y comunicacién; c) Sobre la accesibilidad a los
recursos en linea y la estabilidad del servicio.

La primera categoria concentra un 74,6% de las sugerencias y se enfoca principalmente en
los tiempos requeridos que tiene la realizacién de los diversos procesos asociados a la
solicitud de certificados junto a sugerencias particulares para algunos procesos de
obtencién de certificados, tales como solicitudes de extensién de beneficios del convenio
a ofros certificados, ampliar cantidad de certificados, entre ofros.

Para el caso de la segunda categoria, ésta concentra un 13,8%, aludiendo principalmente
a sugerencias sobre mejoras en los procesos de comunicacidn con los clientes y la provisién
de informacién, haciendo alusién ala claridad de ésta y larapidez de su entrega.

Finalmente, la tercera categoria concentra un 9,9% de las sugerencias, que contiene
sugerencias referidas principalmente a la estabilidad del sistema mediante el cual se
obtienen los certificados, la disponibilidad de esta informacidn en los distintos navegadores,
asi como otras consultas particulares que no se encontrarian disponibles en las plataformas.

A modo de contexto, es importante mencionar luego del andlisis de satisfaccidn neta, que
una de las variables mds relevantes para avanzar en la mejora continua de la calidad del
servicio otorgado por el SRCel a las instituciones con las que mantiene convenio es la tasa
de ocurrencia de problemdticas y/o dificultades durante el uso del convenio.

Los siguientes grdficos exponen que un 28,5% afirma tener problemas con su convenio con
el SRCel, es decir, un poco mds de 1 entre 4 instituciones ha presentado problemas. De este
total, un 43,2% senala que estos problemas ocurrieron solo una vez, un 27,6% senalé que
ocurrieron cada mes, un 10,1% que ocurrieron cada semanad, un 11,1% diariamente, y un 8%
de los casos corresponde a no sabe y no responde.

Grdfico 28 Problemas en usuarios/as institucionales canal plataforma electrénica

¢Qué tan frecuente ha sido la
aparicionde este u ofros problemas?

[ Solo ocurrié una vez _ 43,2%
Cada mes _ 27,6%
Cada semana - 10,1%
Diariamente - 11,1%

0.0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%

¢Ha tenido algin problema en
el marco de su convenio?

= Si = No

Fuente: elaboracion propia
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Al revisar la tasa de ocurrencia de problemas con los convenios con el SRCel seguin tipo de
institucién, se aprecia en el siguiente grdfico que, salvo las instituciones publicas vy
municipalidad que presentan una proporcién cercana al 20% de ocurrencia de problemas,
el resto presenta una tasa de ocurrencia de problemas superior al 35%.

Grdfico 29 Cruce problemas y tipo de institucion

mSi mNo
100,0%
791% 77 4%
80.0% 64,7%
57.7%
60,0% 50,0%50,0%
353 42,3%
40,0% 2.3%
20,9% 22,6%

o O B

0.0%

Juez de Policia  Municipalidad Notaria Privada Publica
Local

Fuente: elaboracion propia

A partir del cruce de la ocurrencia de problemas y la modalidad del convenio, se observa
gue quienes tienen convenio en linea alcanzan una mayor proporcidn de instituciones que
presentan problemas, con un 30,1%. Por su parte un 18,9% de quienes tienen modalidad de
convenio Batch presentaron problemas. Finalmente, un 33,3% de las instituciones con
modalidad de convenio mixta presentd problemas. Se debe considerar que la cantidad de
instituciones en modalidad mixta es menor.

Grdfico 30 Cruce problemas y modalidad convenio

HSi ENo
100,0% 81.1%
69.9% 66,7%
50,0% 30,1% 33,3%
I B
00 I
En linea Batch En linea y Batch

Fuente: elaboracion propia

Segun modalidad de convenio, la frecuencia de problemas en la modalidad en linea se
dio en mayor medida una vez, conun 41,7%, y en un porcentaje de 27,4% se presentd cada
mes. En el caso de la modalidad Batch, en un 60% los problemas ocurrieron solo una vez,
seguido de un 20% cada mes. Por Ultimo, en el caso de la modalidad En linea y Batch, los
problemas en mayor medida ocurrieron cada mes con un 50%, seguido de un 25% de
personas usuarias institucionales que sefalaron que ocurrid solo una vez.

Tabla 53 Aparicion de problemas segun modalidad convenio

¢{Qué tan frecuente hasido la aparicién de éste u otros Enlinea Batch EnlineayBatch
problemas?
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Sdélo ocurrié unavez 41,7% 60,0% 25.0%
Cada mes 27,4% 20,0% 50,0%

Cada semana 10,7% 10,0% 0.0%
Diariamente 13.1% 0.0% 0.0%
Nosabe/Noresponde 6,0% 10.0% 25%
Total 100% 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

Al ser la ocurrencia de problemas una variable de interés para la mejora del servicio
otorgado por el SRCel a las instituciones, las respuestas fueron codificadas en categorias,
las cuales se exponen en el siguiente grdfico. Asi, de las 98 instituciones que especificaron
sus problemas, el 75,5% indica que presenté dificultades técnicas, abarcando en esta
categoria caidas del sistema, problemas de conectividad, problemas de actualizacién de
certificados y errores de la plataforma.

Presentes en menor medida se encuentran problemas asociados a la comunicacién y
problema de facturacion y cobros. El primero de ellos mantiene relacion con la
imposibilidad de establecer contacto con la contraparte de SRCel para obtener algun tipo
de informacidén o solucidn por parte del soporte técnico. Mientras que el segundo de ellos
mantiene relacién con problemas de facturacién excesiva, errores en la generacion de
cobros y problemas con larecepcidén de facturas.

Finalmente, la categoria de problemas contractuales responde a cambios en las
condiciones del convenio sin previo aviso, demoras en la habilitacién de convenios y
problemas de renovacién de acuerdo.

Grdfico 31 Problemas presentados en usuarios/as institucionales plataforma electrénica

¢ Cudl problema tuvo? Respuesta codificada

80,0% 75,5%
60,0%
40,0%
20,0% 8,2% 8,2% 71%
0,0% [ [ [ ]
Problemas Técnicos Problemas de Problemas de Problemas
Comunicacion Facturacion y Cobros Contractuales y de
Convenio

Fuente: elaboracion propia
Conrelaciéon alo anterior, cabe destacar que gran parte de las instituciones que presentan

problemas si los comunican al SRCel, puesto que sélo un 9,1% declara que no lo hace ya
que el problema se soluciona el mismo dia.
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Grdfico 32 Comunicacion de problemas
¢Comunicé su problema al
SRCel?

= Si #No, spor quée Quienes no comunicaron el
problema experimentado,
declaran que éste
generalmente se soluciona
durante el dia.
/

v

56,2% de lasinstituciones
pudieron solucionar el
problema comunicandolo
al SRCel.

7.7. indice de Satisfaccién Neta convariables externas

El presente capitulo el resultado de la metodologia del cdlculo del ISN, pero incluyendo las
variables que, pese a medirse, fueron excluidas de este proceso.

Este ejercicio, tiene por objetivo medir el impacto de la incorporacién de las variables
excluidas en el ISN vy, por lo tanto, conocer su impacto en la satisfaccién de las personas
usuarias del Servicio.

En el siguiente grdfico, se exponen losresultados del indice con y sin variables externas.

Grdfico 33 ComparaciéonISN 2023 con ISN 2023 con variables externas

mmm nsatisfaccion mmm Satisfaccion =¢=|SN
90,84% 90,77%

86,64% 86,63%

-4,20% -4.13%
ISN 2023 ISN 2023 con variables externas

Fuente: elaboracion propia

Respecto del ISN que incluye las variables externas, se aprecia una minima variacion
porcentual en comparacién al ISN 2023. Como se muestra en el grafico anterior, el ISN pasa
de 86,64% a un 86,63%, observdndose una disminucién de 0,01 puntos porcentuales. Por su
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parte, la satisfaccion pasa de 90,84% a 90,77%, mientras que la insatisfaccion pasa de un
4,20% a 4,13%. Estas diferencias no son estadisticamente significativas y tampoco se
observan diferencias estadisticamente significativas entre los segmentos usuarios.

Un resumen de los resultados de satisfaccidn neta con vy sin variables externas, segun
segmento usuario son presentados en la tabla siguiente.

Tabla 54 Safisfaccion Neta por segmento usuario cony sin con variables externas

Segmentos usuarios Satisfaccion Satisfaccion Netacon
Neta variables externas
Personasusuarias oficinas 93,34% 92,95%
Personasusuariasinstitucionales 89.42% 89,42%
Personasusuariastétem de autoatencion 87.96% 89,73%
Personasusuarias aplicaciones moviles 66,67% 66,61%
Personasusuariasweb 68,55% 69.58%

Fuente: elaboracién propia

Como es posible observar, la inclusidn de las variables externas en el cdlculo del ISN 2023
tiene como consecuencia ajustes menores a nivel de la satisfaccion neta de los segmentos
usuarios con variables externas.

7.8. Resultadossegunregion - Personas usuarias oficinas

En el siguiente apartado se presentan losresultados de la satisfaccién neta porregidon para
las personas usuarias de oficinas, con el fin de contrastar diferencias entre las regiones del
pais. En este andlisis se considera solo este canal ya que es el Unico en el cual se puede
segmentar territorialmente a partir de los datos, habiendo una muestra representativa para
cada regién. El andlisis comprende en primer lugar la presentacién de la satisfaccidn neta,
para luego exponer la satisfaccion de los atributos y la satisfaccion de cada dimension,
insumos considerados en el cdlculo de la satisfaccién neta.

Es importante destacar que en el presente capitulo se expone la realizacién del cdlculo
para las distintas regiones de dos maneras: por un lado, sin considerar las variables externas,
manteniendo la misma metodologia de cdlculo del ISN presentada en capitulos previos, v,
por otro lado, incluyendo las variables externas. Cabe destacar que en este canal existen
cuatro variables externas, correspondientes a la dimension condiciones fisicas y de
ambientacion, las cuales se excluyen total o parcialmente del cdlculo.

7.8.1. Safisfaccion Netaregiones

Luego de haber calculado la Satisfaccién Global de las Dimensiones por cada una de las
regiones del canal, se procede a calcular la satisfaccidén neta por cada regién. Para ello,
se requiere calcular un promedio ponderado, donde la Satisfaccion Global de las
Dimensiones pese el 80% y la satisfaccion Global inicial por cada regién un 20%. El resultado
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de dicho promedio ponderado resulta en la satisfaccidén neta, exponiendo sus resultados

en el siguiente grdfico:
Grdfico 34 Safisfaccion Neta segin regiones- Personas usuarias oficinas (sin variables externas)

Atacama —8'58%

Los Rios —98'30%

MU 027
Magallanes y La Antartica Chilena —7'94%
Los Laigios |1/ 070
Aysén del General Carlos Ibanez del Campos —97'4]%
Tarap I | /047>
Coquimbo | O 4 47
300 1> | 94,39%

NUble | O 3 S8

VO|pOrOI'SO I 903 31 %

Libertador Bernardo O'Higgins [ 0 78,

L1 /A QI UC CI 1| 92,47%

Arica y Parinacota . 00 2| %

I\/\e‘[ropoli‘[ono de Sonﬂogo I 01,77 %

Antofagasta I 37, 30%
Total | 03, 347,

0% 10% 20%  30%  40%  50% 60% 70%  80% 90%  100%

Fuente: elaboracion propia

Como se aprecia en el grdfico expuesto, donde se compara la satisfaccién neta de las
regiones con la satisfaccidén neta del segmento personas usuarias de oficinas, la satisfaccidn
neta de todas las regiones estd por sobre el 90%, a excepcién de Antofagasta (87,80%),
habiendo, en general, una alta satisfaccion generalizada dentro del canal. A su vez, se
observa que lasregiones con una satisfaccién neta menor a la observada a nivel nacional
(93,34%) corresponde a las regiones de: Antofagasta, Metropolitana, Arica y Parinacota, La
Araucania, O'Higgins y Valparaiso, mientras que las regiones que tienen una satisfacciéon
neta mayor al resultado de este segmento a nivel nacional corresponden a Nuble, Biobio,
Coquimbo, Tarapacd, Aysén, Los Lagos, Magallanes, Maule, Los Rios y Atacama.

Respecto de la satisfaccidon neta y su variacidnrespecto al afo anterior, si bien a nivel total
se observa un incremento, esto no sucede en todas las regiones. De acuerdo con lo
observado en el siguiente grdfico, las regiones que aumentan su satisfaccidén neta respecto
del 2022 de manera significativa estadisticamente corresponden a Atacama, Valparaiso
Metropolitana, Maule, Los Lagos y Magallanes, mientras que aquellas regiones que
presentan una baja estadisticamente significativa corresponden a Nuble, Biobio y la

Araucania.
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Grdfico 35 Variacion Safisfacciéon Neta regiones 2022-2023
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Fuente: elaboracion propia

En la siguiente tabla se aprecia el cdlculo realizado para obtener la satisfaccién neta de
cada regidén, exponiendo la Satisfaccidon Global de las Dimensiones y la satisfaccion Globadl
inicial en cada regién.

Tabla 55 Cdlculo de la safisfaccion neta pararegiones de las personas usuarias oficinas - sin

variables externas
Regién Dimensiones n % SAT % INS % NETO | Ponderador
Arica y Satisfaccion Globaldelas 270 94,76% 1.09% 93,67% 80,00%
Parinacota Dimensiones
Satisfaccion Globallnicial 270 89,84% 3.51% 86,34% 20,00%
Satisfaccion neta 270 93,78% 1,57% 92,21%
Tarapacd Satisfaccion Globaldelas 426 97.52% 0,30% 97.22% 80,00%
Dimensiones
Satisfaccion GlobalInicial 426 96,93% 0.63% 96,30% 20,00%
Satisfaccion neta 426 97,40% 0,36% 97.04%
Antofagasta Satisfaccion Globalde las 517 92,.37% 2,34% 90,03% 80,00%
Dimensiones
Satisfaccion Globallnicial 517 86,07% 7.20% 78.,86% 20,00%
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Fuente: elaboracion propia

Al calcular la satisfaccidon neta incluyendo las variables externas, se obtienen los siguientes
resultados porregién. En el grafico expuesto a continuacion se observa que las regiones de
Antofagasta, Metropolitana, La Araucania y Arica y Parinacota se mantienen como las que
presentan la evaluacién mds baja cuando se incluyen las variables externas.

Es importante recalcar que la inclusion de las variables externas a nivel total en las personas
usuarias de oficinas produce una disminucién de tan solo 0,39% la cual no es
estadisticamente significativa, es decir, tiene un bajo impacto. Al analizar los resultados por
region, algunas aumentan su satisfaccién neta al incluir dichas variables, mientras que otras
la disminuyen, pero, nuevamente, lo hacen en términos que no son significativos
estadisticamente. La regién que mds aumenta su satisfaccion neta al incluir variables
externas es Antofagasta en 0,83 puntos porcentuales seguida de lasregiones de Valparaiso
y la Araucania ambas con un aumento de un 0,59 vy 0,57 respectivamente. Mientras que las
regiones que mads bajan su satisfaccién neta al incluir variables externas corresponden a la
regién de los Rios y la regién del Maule, con una disminucién de 0,08 y 0,05 puntos

porcentuales.

Grdfico 36 Safisfaccidn, Insafisfaccion y Satisfaccion Neta segin regiones— Personas usuarias oficinas
(convariables externas)
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Fuente: elaboracion propia

En la siguiente tabla se aprecia el cdlculo realizado para obtener la satisfacciéon neta de
cada regidén, exponiendo la Satisfacciéon Global de las Dimensiones y la Satisfaccion Global
Inicial en cada regién. Cabe destacar que, en comparaciéon al grdfico expuesto
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anteriormente, en el cdlculo de la satisfaccidon neta con variables externas se mantiene la
satisfaccién Global inicial, pero varia la Satisfaccién Global de las Dimensiones.

Tabla 56 Cdlculo de la satisfaccion neta pararegiones de las personas usuarias de oficinas — con
variables externas

Region Dimensiones n % SAT % INS % NETO Ponderador
Arica y Satisfacciéon Global 270 94,68% 1,13% 93,55% 80,00%
Parinacota delas Dimensiones
Satisfaccion Global 270 89.84% 3.51% 86,34% 20,00%
Inicial
Satisfaccion neta 270 93,71% 1,61% 92,10%
Tarapacd Satisfaccion Global 426 97.32% 0.31% 97.01% 80,00%
delas Dimensiones
Satisfaccién Global 426 96,93% 0,63% 96,30% 20,00%
Inicial
Satisfaccion neta 426 97.24% 0,37% 96,87%
Antofagasta Satisfaccion Global 517 921,61% 2,62% 89,00% 80,00%
delas Dimensiones
Satisfaccion Global 517 86,07% 7.20% 78,86% 20,00%
Inicial
Satisfaccién neta 517 90,50% 3,53% 86,97%
Atacama Satisfacciéon Global 339 98.89% 0,05% 98.84% 80,00%
de las Dimensiones
Satisfaccion Global 339 97.95% 1,05% 96,89% 20,00%
Inicial
Satisfaccion neta 339 98,70% 0,25% 98,45%
Coquimbo Satisfaccion Global 542 96.07% 0.99% 95,07% 80,00%
delas Dimensiones
Satisfacciéon Global 542 93,08% 2,64% 90,43% 20,00%
Inicial
Satisfaccion neta 542 95,47% 1,32% 94,14%
Valparaiso Satisfaccion Global 1806 94,23% 1.21% 93.01% 80,00%
delas Dimensiones
Satisfaccion Global 1806 93,67% 2,12% 91,55% 20,00%
Inicial
Satisfaccidén neta 1806 94,12% 1,39% 92,72%
Regién Satisfaccion Global |+ 5502 94,27% 1,48% 92,78% 80,00%
Metropolitana delas Dimensiones
Satisfaccion Global |~ 5502 89.87% 4,26% 85,61% 20,00%
Inicial
Satisfaccion neta 5502 93,39% 2,04% 91,35%
Libertador Satisfaccion Global 739 95,02% 1.22% 93,80% 80,00%
Bernardo delas Dimensiones
O'Higgins Satisfacciéon Global 739 90,68% 4,58% 86,10% 20,00%
Inicial
Satisfaccion neta 739 94,15% 1,89% 92,26%
Maule Satisfaccién Global 906 98,94% 0.25% 98,68% 80,00%
delas Dimensiones
Satisfaccion Global 906 96,33% 0.73% 95,60% 20,00%
Inicial
Satisfaccion neta 906 98,42% 0,35% 98,07%
Nuble Satisfaccion Global 451 96,39% 0.73% 95,66% 80,00%

de las Dimensiones
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Satisfaccion Global 451 87.14% 2,65% 84,49% 20,00%
Inicial
Satisfaccion neta 451 94,54% 1,11% 93,43%
Biobio Satisfacciéon Global 1436 95,72% 1,22% 94,50% 80,00%
delas Dimensiones
Satisfaccion Global 1436 93,83% 2,68% 91,15% 20,00%
Inicial
Satisfaccion neta 1436 95,34% 1,51% 93,83%
La Araucania Satisfaccion Global 983 95,42% 2.13% 93,28% 80,00%
delas Dimensiones
Satisfaccién Global 983 89.91% 3,54% 86,37% 20,00%
Inicial
Satisfaccion neta 983 94,32% 2,41% 91,90%
Los Rios Satisfacciéon Global 348 98,98% 0,10% 98,88% 80,00%
delas Dimensiones
Satisfaccion Global 348 96,23% 0.62% 95,61% 20,00%
Inicial
Satisfaccion neta 348 98,43% 0,20% 98,22%
Los Lagos Satisfaccion Global 899 97.96% 0.46% 97.50% 80,00%
de las Dimensiones
Satisfaccion Global 899 97.12% 0,48% 96,63% 20,00%
Inicial
Satisfaccion neta 899 97.79% 0,47% 97.33%
Aysén delGral. | Satisfaccion Global 130 98.41% 0.20% 98.21% 80,00%
Carloslbdnez delas Dimensiones
delCampo Satisfaccién Global 130 93,49% 0,49% 93,00% 20,00%
Inicial
Satisfaccion neta 130 97.43% 0,25% 97.17%
Magallanesy Satisfaccion Global 228 99.03% 0.32% 98,72% 80,00%
Antdrtica delas Dimensiones
Chilena Satisfaccion Global 228 96,57% 1.54% 95,03% 20,00%
Inicial
Satisfaccion neta 228 98,54% 0,56% 97,98%

Fuente: elaboracion propia

7.8.2. Satisfaccion de los atributos

En las siguientes cuatro tablas se expone la satisfaccion neta (satisfaccidn — insatisfaccién)
segun regién calculada por cada uno de los atributos. En primer lugar, se presenta la
dimensién referida a las condiciones fisicas y de ambientacién, luego el proceso de
realizacién del trdmite, en tercer lugar, la calidad de la atencién y por Ultimala preparacion
del funcionariado.

En el caso de la primera dimension, el andlisis presentard separadamente los atributos
incluidos en el cdlculo y posteriormente los que conforman variables externas.

Dimensidn 1: Condiciones fisicas y de ambientacion

Al analizar de manera conjunta los atributos que componen las condiciones fisicas y de
ambientacién, se observa que las regiones de Antofagasta, Valparaiso y Libertador
Bernardo O'Higgins son las que presentan un peor rendimiento, concentréndose las peores
evaluaciones principalmente en las dimensiones de letreros que senalizan ddnde se realiza
cada trdmite y la cantidad de mddulos abiertos para atender. Mientras que las comunas
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Atacama, Aysén del General Carlos Ibdnez del Campo y Magallanes y Antdrtica Chile, son
las que presentan un mejorrendimiento, presentando niveles de satisfaccidn neta superiores
al 0% en cada uno de los tres atributos. Se presenta en la siguiente tabla el detalle:

Tabla 57 Safisfaccion neta de atributos - Condiciones fisicas y de ambientacion

Letreros que senalizan dénde se La cantidad de mddulos El aseodela
realiza cada trdmite abiertos para atender oficina
Avica y Parinacota 85.0% 73,3% 97.3%
Tarapaca 93.0% 83.8% 98,7%
Antofagasta 69.7% 60,7% 91.8%
Atacama 91.9% 921.1% 100,0%
Coquimbo 72,9% 73.9% 95,3%
Valparaiso 71.9% 65,0% 83,5%
Metropolitanade 80.4% 70,0% 92,6%
Santiago
LibertadorBernardo 80,6% 59.2% 90,5%
O'Higgins
Maule 81,3% 89.,8% 97.7%
Nuble 90.7% 77.0% 91.6%
Biobio 78.8% 72,9% 95.2%
La Araucania 88.5% 83,3% 89.5%
Los Rios 91,0% 85,5% 97.8%
Los Lagos 86.0% 81.3% 95,6%
Aysén del Gral. Carlos 96,0% 90,2% 98,7%
Ibdnez delCampo
Magallanesy Antartica 93.7% 94,6% 98,5%
Chilena

Fuente: elaboracion propia

Variables externas de la dimension 1

Respecto de las variables excluidas de la dimensidén presentada, estas corresponden dl
horario de atencién de la oficina, el espacio fisico para la fila en la que tuvo que esperar,
la comodidad de la sala de espera y la cantidad de asientos de la sala de esperals. Se
observa que, respecto del horario de atencidn, Tarapacd junto a Antofagasta contienen a
las personas mds criticas. Por su parte, respecto del espacio fisico para fila en la que tuvo
que esperar, se aprecia una muy baja satisfaccién neta en la regién de Coquimbo.
Respecto de la sala de espera, se presenta una satisfaccién mds baja en comparacién a
las demds regiones en Valparaiso, con un 80,2% de satisfaccion neta para la comodidad
de lasala de espera y un 68,3% para la cantidad de asientos de |la sala de espera.

18 Serealiza una exclusién parcial, correspondiente solo a las oficinas que presentan déficit de infraestructura, en
el caso de los atributos: espacio fisico para la fila en que tuvo que esperar, comodidad de la sala de esperary
cantidadde asientos de la sala de espera.
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Tabla 58 Variables excluidas dimensién condicionesfisicas y de ambientacion

El horariode Espacio fisico Comodidad Cantidadde

atenciéndela paralafilaen la dela salade asientosenla

oficina quetuvoque espera sala de espera

esperar
Arica y Parinacota 78.3% 80,0% 95.1% 83,3%
Tarapacd 56,6% 86,6% 93,5% 84,8%
Antofagasta 65,9% 54,2% 84,4% 70,4%
Atacama 85.5% 87.5% 98,0% 95.6%
Coquimbo 78.7% 25,6% 92,4% 84,0%
Valparaiso 71.7% 55.1% 80,2% 68,3%
Metropolitanade Santiago 66,0% 67.,8% 85,7% 78,9%
LibertadorBernardo O'Higgins 78.0% 53,7% 83,3% 73.2%
Maule 86,7% 62,6% 95,.5% 91,3%
Nuble 90,5% 59,9% 84,9% 83,3%
Biobio 76,1% 63.1% 87.9% 79.0%
La Araucania 85,3% 86.7% 84,6% 76,5%
Los Rios 91.8% 77.0% 92,9% 78.8%
Los Lagos 80,2% 81,1% 85,9% 71.3%
Aysén del Gral. Carlos Ibdnez del 73.3% 88,3% 96,1% 92,4%
Campo

Magallanesy Antartica Chilena 83.4% 88,2% 97.5% 94,2%

Fuente: elaboracion propia

Dimensidn 2: Proceso de realizacion del framite

Conrelaciéon al proceso de realizaciéon del trdmite, las regiones de RM y Antofagasta son las
que tienen la satisfaccién neta mds baja en los distintos atributos que componen la
dimensién. En ambos casos esta satisfaccion se explica por el resultado en Tiempo de
espera.

Tabla 59 Satisfaccion neta de afributos - Proceso de realizacién del framite

Tiempode | Rapidezdel Faciidad para Facilidad pararealizarel
espera trdmite realizar el trédmite pago deltrdmite
Arica y Parinacota 87,00% 94,82% 95.50% 92,72%
Tarapacd 91.27% 96,96% 97.63% 96.91%
Antofagasta 75,50% 89,42% 86,98% 93.59%
Atacama 98,63% 97.07% 99.84% 96.25%
Coguimbo 88,38% 97.17% 92.17% 91.19%
Valparaiso 89.07% 95,10% 95,47% 91,52%
Metropolitanade 77.82% 92.13% 91.86% 92,57%
Santiago
LibertadorBernardo 81,30% 94,02% 93,89% 92,74%
O'Higgins
Maule 93.64% 98.66% 98,39% 96,33%
Nuble 82,65% 95.71% 98.12% 95.87%
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Biobio 85.26% 92,88% 93,44% 92,02%

La Araucania 90,84% 90,90% 94,83% 93,03%

Los Rios 91.51% 98,04% 97.80% 98,02%

Los Lagos 96,15% 97.55% 98,58% 95,98%

Aysén del Gral. Carlos 99.01% 96,03% 99.21% 97.82%

Ibdiez delCampo

Magallanesy Antartica 96,55% 98.41% 98,02% 94,34%

Chilena

Fuente: elaboracion propia

Dimension 3: Calidad de la atencidén

En torno a la dimensién de calidad de atencién, la regién de Antofagasta presenta la
satisfaccidon mds baja en los distintos atributos que componen la dimensidn. Por su parte, las
regiones de Atacama y el Maule tienen la satisfaccion altarespecto de laamabilidad del/la
funcionario/ay el lenguaje utilizado del/lafuncionario/a, mientras que Los Rios y Magallanes
presentan las satisfacciones mds altas en presentacién personal del/la funcionario/a.

Tabla 60 Satisfaccion neta de afributos - Calidad de la atencién

Amabilidad del/la Presentacion personal Lenguaije utilizado del/la
funcionario/a del/a funcionario/a funcionario/a

Arica y Parinacota 89,30% 96,49% 92,87%

Tarapacd 96,72% 98,32% 97.14%

Antofagasta 85,92% 94,82% 91,48%

Afacama 98,95% 98,95% 99,79%

Coguimbo 96,22% 98,47% 97.53%

Valparaiso 92,02% 96,67% 95,18%

Metropolitanade Santiago 92,01% 96,43% 95.16%

LibertadorBernardo 93.76% 98,30% 96,71%

O’'Higgins

Maule 98,75% 98,96% 99,64%

Nuble 95,69% 98,08% 97.12%

Biobio 96,46% 98,68% 96,44%

La Araucania 93.86% 95.33% 94,46%

Los Rios 97.,43% 99.71% 99.25%

Los Lagos 97.09% 98,63% 98,15%

Aysén del Gral. Carlos 95,51% 98,99% 96,98%
Ibdnez delCampo

Magallanesy Antdartica 98,27% 99,42% 98,46%

Chilena

Fuente: elaboracion propia

Dimensidn 4: Preparacion de los/as funcionarios/as

Respecto de la Ultimadimensién, relacionada con la preparacién de funcionarios/as, en los
atributos grado de conocimiento del/la funcionario/a y capacidad para resolver el
problema, laregidon de Arica y Parinacota es la que tiene la satisfaccidon neta mas baja. Por
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su parte, en la capacidad para aclarar dudas, la regién con la satisfaccién neta mds baja
es Arica y Parinacota seguida de Antofagasta. En cuanto a las regiones que realizaron las
evaluaciones mds positivas destaca la regidn de Atacama que presenta las satisfacciones
mas altas en todos los atributos de la dimension.

Tabla 61 Satisfaccidn neta de afributos - Preparaciéonde los/as funcionarios/as

Grado de conocimiento Capacidadpara Capacidadpararesolverel
del/la funcionario/a aclarardudaso problema oinconv eniente!?
preguntas

Avica'y Parinacota 92,11% 75,03% 3,84%

Tarapacd 96,86% 87,33% 17,00%

Antofagasta 90,92% 73,22% 5,88%

Atacama 99.63% 97.24% 88,43%

Coquimbo 96,98% 88,76% 67,39%

Valparaiso 94,11% 81,68% 20,40%

Metropolitanade 94,04% 74,84% 11,07%
Santiago

LibertadorBernardo 97.76% 95,11% 60,07%
O’'Higgins

Maule 98,60% 94,64% 56,99%

Nuble 95,28% 90,43% 59,44%

Biobio 96,13% 93,79% 56,58%

La Araucania 93,35% 92,06% 75,85%

Los Rios 98,43% 97.02% 53,32%

Los Lagos 97.40% 94,09% 40,54%

Aysén del Gral. Carlos 97,98% 87.76% 69,59%

Ibdnez delCampo
Magallanesy 98,07% 88.21% 42,13%

Antdrtica Chilena

Fuente: elaboracion propia

7.8.3. Satisfaccion de cada dimension

A continuacién, se puede observar la Satisfaccion de cada dimensién para cada una de Ias
regiones del canal personas usuarias oficinas, en donde se expone la satisfaccidon de cada
dimensién (dimension condiciones fisicas y de ambientaciéon, proceso de realizacion del
trédmite, calidad de la atencién y preparacién de los/as funcionarios/as).

Este indicador se construye combinando, en un promedio ponderado, dos datos: el
promedio simple de los atributos de la dimensidn y la evaluacién de la Satisfaccidén Directa
de la dimension. 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 atributosy
40% para la calificacién directa consultada para la dimension.,

19 Dicha variable es respondida sélo por usuarios/as que afirman haber tenido algin problema
durante larealizaciénde su trdmite en oficinas.
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Es importante destacar que en la siguiente tabla se expone la Satisfaccion de cada
dimensién sin variables externas, y a continuacién la que incluye las variables externas.

Tabla 62 Satisfaccion de cada dimension - Apertura regiones canal presencial

Dimensiones Condicionesfisicasyde @ Procesoderedlizacion = Calidad dela atencién Preparaciéondelos
ambientacion del tramite funcionarios/as
Arica y 91,00% 96,20% 92,90% 90,50%
Parinacota
Tarapacd 97.60% 97.30% 97.20% 96,50%
Antofagasta 83,70% 91,50% 90,80% 90,00%
Atacama 97,20% 98,80% 99.60% 99,60%
Coquimbo 89,90% 95,40% 97.,60% 96,90%
Valparaiso 83,90% 96,10% 94,60% 94,70%
Metropolitana 89,00% 93,10% 94,90% 93,40%
de Santiago
Libertador 85,50% 94,40% 96,90% 97.30%
Bernardo
O'Higgins
Maule 96,40% 98,70% 99,30% 98,80%
Nuble 89,00% 97.70% 97,40% 95,40%
Biobio 88,70% 94,80% 97.,60% 95,90%
La Araucania 90,00% 94,70% 94,70% 93,60%
Los Rios 98,50% 98,70% 99.50% 98,10%
Los Lagos 94,40% 99,20% 98,20% 97.80%
Aysén del 98,30% 98,90% 98,30% 98,20%
General Carlos
Ibanez del
Campos
Magallanesy La 99,30% 98,40% 98,80% 97.,90%
Antdrtica
Chilena

Fuente: elaboracion propia

Respecto de la Satisfaccion de cada dimensidn incluyendo las variables externas, se deben
observar variaciones sélo en la dimensidn condiciones fisicas y de ambientacién, ya que
solo ésta presenta variables externas, porlo que la dimensidon calidad de atencidén, proceso
de realizacidn del trdmite y preparacion de los/as funcionarios/as no varian.
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Tabla 63 Satisfacciéon de cada dimensién - Apertura regiones canal presencial (incluye variables

Dimensiones

Aicay
Parinacota
Tarapacd

Antofagasta
Atacama
Coquimbo
Valparaiso

Metropolitana
de Santiago

Libertador

Bernardo

O'Higgins
Maule
Nuble
Biobio

La Araucania

Los Rios

Los Lagos

Aysén del
General Carlos
lbanez del
Campos

Magallanesy La
Antdrtica
Chilena

Condicionesfisicas y de

ambientacion

91.50%

96,40%

81.80%

97.30%

89.80%

84,90%

88.,60%

86,60%

97.70%
89.60%
88,60%
88.60%

98.30%
93.50%

97,00%

99.20%

externas)

Proceso derealizaciéon
del framite

96,20%
97.30%
91,50%
98.80%
95,40%
96,10%

93.10%

94,40%

98.70%
97.70%
94,80%
94,70%

98.70%
99.20%

98,90%

98,40%

Calidad de la atencién

92,90%

97,20%

90,80%

99.60%

97.60%

94,60%

94,90%

96,90%

99.30%
97,40%
97.60%
94,70%

99.50%
98,20%

98,30%

98,80%

Fuente: elaboracion propia

Satisfaccion
preparacion

90,50%
96,50%
90,00%
99,60%
96,90%
94,70%

93,40%

97.30%

98,80%
95,40%
95,90%
93,60%

98,10%
97,80%

98,20%

97.90%

En los siguientes grdficos se expone el indicador calculado de cada dimensién, segun las
regiones del pais.

Respecto de las condiciones fisicas y de ambientacién, las regiones que se encuentran por
debajo del resultado a nivel total corresponden a Antofagasta, Valparaiso, RM, O'Higgins y
La Araucania esta Ultima solo cuando se incluyen las variables externas.
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Grdfico 37 Satisfaccion de la dimensién Condiciones fisicas y de ambientacién
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Respecto del proceso de realizacién del trdmite, lasregiones que se encuentran por debajo
del resultado a nivel total corresponden a Antofagasta, Region Metropolitana 'y O’Higgins,
Biobio y La Araucania.

Grafico 38 Satisfaccion de la dimensidn Proceso de realizaciéon del frdmite

N 57727

Biobio NG 52,797

La Araucania _ 94,70%
Aysen NG 55,937
Magalanes NG 98.41%

Nuble

Tarapacd _ 97,27%
Anfofagasta _ 91,53%

Atacama _ 98,83%
Coqguimbo _ 95,36%
Valparaiso _ 96,14%
Meftropolitana _ 93,09%
ohiggins |G 74457

Maule _ 98,66%

Los Rios [ NG 53757

los Lagos _ 99.,22%

m Neto sin variables externas

Fuente: elaboracion propia
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En cuanto a la calidad de atencién, las regiones que se encuentran por debajo del
resultado a nivel total corresponden a Arica y Parinacota, Antofagasta, Valparaiso, Regién

Metropolitana y La Araucania.

Grdfico 39 Satisfaccion Global de la dimensién Calidad de la atencién

N 57357

Biobio NG 57 557

La Araucania _ 94,74%
Aysén NG 05267
Magalianes NG 55857

Nuble

Tarapacd _ 97.21%
Antofagasta || NG 50.76%

Atacama _ 99.,63%

coquimbo NG 97.45%
Valparaiso _ 94,62%
Metropolitana _ 94,91%

o'higgins |GG ¢¢.88%

Maule [ ¢9.27%

Los Rios _ 99,52%

los Lagos _ 98,18%

B Neto sin variables externas

Fuente: elaboracion propia

Por Ultimo, en cuanto a la preparacion de los/as funcionarios/as, las regiones que se
encuentran por debajo del resultado a nivel total corresponden a Arica y Parinacota,

Antofagasta, Valparaiso, Regién Metropolitana, Nuble, Biobio y La Araucania.
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Grdfico 40 Satisfacciéon Global de la dimensién Preparaciénde los/as funcionarios/as

______________________,
ToTAL [N 95,00% :
Tarapacs |G 7517
Antofagasta | GGG 70.00%

Aricay Parinacota _ 90,51%

Atacama _ 99.63%

Coquimbo _ 96,93%

Valparaiso _ 94,72%
Metropolitana _ 93,37%

O'higgins I 57297

I s 427
giobio NG 5,857
La Araucania _ 93,61%

Nuble

Moule [INEEEEN 55757

B Neto sin variables externas

Fuente: elaboracion propia

Los Rios _ 98,06%

los Lagos _ 97.78%
aysen [T 95,237
Magallanes _ 97.88%

A continuacién, se presenta una ilustracion que resume por cada dimensidn las regiones
gue tienen una evaluacién por debajo del total del canal personas usuarias oficinas.

llustracion 3 Regiones con baja satisfaccién segun dimensién evaluada

Condiciones fisicas

y de ambientacién

Proceso de realizacion

del trdmite

Calidad de

atencion

Preparacién de

funcionarios/as

Anftofagasta,
Valparaiso,

R. Metropolitana,
O’Higgins,

La Araucania.

Antofagasta,

R. Metropolitana,
O'Higgins,
Biobio,

La Araucania.

Arica y Parinacota,
Antofagasta,
Valparaiso,

R. Metropolitana,
Magallanes.

Arica y Parinacotq,
Antofagasta,
Valparaiso,

R. Metropolitanag,
Nuble,

Biobio,

La Araucania.

7.9.

Fuente: elaboracion propia

Resultados de acuerdo con el perfilde personas usuarias

En este capitulo se realiza un andlisis de los resultados obtenidos por perfil de usuario para
cada uno de los segmentos usuarios evaluados en el ISN. Este andlisis considera

desagregaciones

por sexo, tramo etario, condicién de discapacidad,

nacionalidad,

pertenencia a un pueblo originario, entre otros. Para esto, primero se efectUa una breve
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caracterizacién de las personas usuarias por canal, luego se describird su satisfaccion por
segmento usuario de manera segmentada y, por Ultimo, se presentard un andlisis de la
satisfaccidn por grupos especificos, que consideran una combinacidn de algunas variables
sociodemogrdaficas.

7.9.1. Caracterizacién segmentos usuarios por perfil personas usuarias

En esta seccidn se presentan los niveles de satisfaccién que alcanzaron los distintos
segmentos usuarios, segun perfil de variables sociodemogrdficas.

Personas usuarias oficinas

Al revisar los perfiles sociodemogrdficos del segmento usuario personas usuarias de oficinas
se observa que de las personas que asisten a las oficinas del SRCel, un 49,39% son hombres
y un 51,61% mujeres.

Grdfico 41 Sexo - Personas usuarias oficinas
100,0
90,0
80,0
70,0
60,0

48,39 o1 6]

50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0.0

Hombre Mujer

Fuente: elaboracion propia

En cuanto a la edad, el promedio de quienes asisten es de 42 anos, siendo el grupo que
mds asiste el de personas entre 35 a 54 anos (39,59%), seguido por el de 18 a 34 anos
(36,49%), y por Ultimo el de 55 o md&s anos (23,91%). Esta distribucidn es similarala observada
durante el ahno 2022. Ademds, el promedio de edad de los usuarios en 2020 también fue de
42 anos.
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Grdfico 42 Tramos de edad- Personas usuarias oficinas
100,0
90,0
80,0
70,0
60,0

50,0
40,0 36,49

39,59

30,0
20,0
10,0

0.0

23,91

18 a 34 anos 35 a 54 anos 55 anos o mds
Fuente: elaboracion propia

Sobre la nacionalidad de estas personas usuarias, un 87,63% declara tener sélo
nacionalidad chilena, mientras un 0,71% declara doble nacionalidad (chilena y otra). Por
su parte, un 11,56% declara nacionalidad extranjera. Lo que supone una disminucién de
4,84 puntos porcentuales respecto al ano 2022.

Grdfico 43 Nacionalidad- Personas usuarias oficinas
100,0
20,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0 11,56

0.0

87.63

Chilena Chilena y ofra Extranjera

Fuente: elaboracion propia

Al preguntar sobre pertenencia a un pueblo originario o indigena, un 10,38% declard
pertenecer a alguno, mientras que el 89,62% no pertenece a ningun pueblo originario. De
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entre quienes declaran pertenecer a algiun pueblo originario, los mds predominantes en
quienes asisten a las oficinas son el pueblo mapuche con un 68,65 %, el aymard con 11,67%
y el diaguita con 7,88%. Elresto de los pueblos presenta proporciones menores al 4%.
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Grdfico 44 Pueblo originario- Personas usuarias oficinas

100,0
90,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0

89.62

10,38
. ]
0.0

Pertenece No pertenece

Fuente: elaboracion propia

Sobre la presencia de condiciones permanentes y/o de larga duracion, un 7,07% declara
tener alguna condicién. De forma desagregada, un 3,11% ceguera o dificultad para ver
aun usando lentes, un 2,68% declard tener dificultad fisica y/o de movilidad, un 0,63%
sordera o dificultad para oiraun usando audifonos, y el restante 0,65% presenta condiciones
como mudez o dificultad en el habla, dificultades intelectuales, psiquicas o psiquidtricas.

Grdfico 45 Discapacidad- Personas usuarias oficinas

100.0 92,93
90,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0

20,0
7.07

Tiene No tiene

10,0
0.0

Fuente: elaboracion 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 andlisis del tipo de trdmite que realiza cada grupo.

Al analizar segun sexo, los hombres realizan mds los trdmites de pedir un certificado o
documento, inscripcién registro civil / Inscripcién de nacimiento, inscripcidn/transferencia
de vehiculos, registrar una defuncién y otro tipo de trdmitesrespecto de las mujeres. Porotro
lado, las mujeres tienden a realizar, en mayor proporcién que los hombres, el resto de los
tfrédmites.

Respecto al tramo etario, se observa que las personas usuarias del framo mds joven (18 a
34) tienden a realizar en mayor proporcién trédmites de solicitar, renovar o retirar cédula de
identidad o pasaporte, inscripcién registro civil / Inscripcidn de nacimiento y realizar un
trdmite para acuerdo de unién civil. El grupo de 35 a 54 afos realiza en mayor proporcion
el tfrdmite de pedir un certificado/documento, inscripcién o transferencia de vehiculos,
realizar un trédmite para matrimonio, registraruna defuncién, solicitarclave Unica y otrostipos
de trdmites. Y finalmente, se observa que el grupo de 55 anos o mds realiza en mayor
proporcidn los trdmites de posesidon efectiva y registrar una defuncién que el resto de los
framos.

Tabla 64 Tipo de rdmite segln sexoy ramos de edad- Personas usuarias oficinas

Tramite Total Sexo Tramode edad
Hombre Mujer 18 a 34 35a54 55 anoso
anos anos mads
15.920 7.697 8.223 5.792 6.098 4,031
Pedirun 12,23% 6,50% 5,73% 3.07% 511% 4,05%
certificado/Documento
Solicitar/Renov arcarnet / 32.33% 14,39% 17,94% 13,03% 11,87% 7,43%
Cédula deidentidad

Retirarcédula o pasaporte 24,13% 10,71% 13,42% 10,22% 8.99% 491%

Solicitar/ Renov ar pasaporte 4,75% 2,16% 2,58% 2,01% 1,59% 1,14%

Realizartramite para 2.80% 1.00% 1,80% 0,36% 1.12% 1,32%

posesion efectiva

Inscripcién registro civil / 2,30% 1,50% 0.80% 1,33% 0.80% 0.17%
Inscripcién de nacimiento

Inscripcion / Transferencia de 7.17% 4,75% 2,42% 2,15% 3,03% 1,99%

v ehiculos
Realizarun tramite para 1,00% 0.41% 0,59% 0.37% 0,38% 0.25%
maftrimonio
Registraruna defuncion 0.60% 0,34% 0,26% 0,18% 0,21% 0,21%
Realizarun tradmite para 0.27% 0.10% 0,17% 0,12% 0,10% 0,05%
acuerdode unién civil
Solicitarclav e Unica 2,47% 1,07% 1,40% 0.73% 0,90% 0.84%
Otro 9,95% 5,41% 4,54% 2.81% 4,19% 2,95%

Fuente: elaboracion propia
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Personas usuarias totems de autoatencion

Al observar los perfiles sociodemogrdaficos del segmento de personas usuarias de tétems de
autoatencién se observa que los utilizan, un 54,16% hombres y un 45,82% mujeres.

Grdfico 46 Sexo - Personas usuarias tétems de autoatencion

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%

Hombre Mujer
Fuente: elaboracion propia

En cuanto a la edad, el promedio de quienes asisten es de 42 anos, siendo el grupo que
mds asiste el de personas entre 35 a 54 anos (43,02%), seguido por el de 18 a 34 anos
(35.16%), y por Ultimo el de 55 o mds anos (21,82%). Esta distribucidn es similarala observada
durante el ano 2022, donde ademds el promedio de edad de los usuarios fue también de
42 anos.
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Grdfico 47 Tramos de edad- Personas usuarias totems de autoatencién
100,0
90,0
80,0
70,0
60,0
50,0 43,02
40,0 35,16
30,0
20,0
10,0
0,0

21,82

18 a 34 anos 34 a 54 anos 55 anos o mds

Fuente: elaboracion propia

Sobre la nacionalidad de estas personas usuarias, un 90,15% declara tener sélo
nacionalidad chilena, mientras un 0,03% declara tener doble nacionalidad (chilena y otra).
Por su parte, un 9,38% declara nacionalidad extranjera, lo que refleja una disminucién de
aproximadamente 2 puntos porcentuales respecto al ano 2022.

Grdfico 48 Nacionalidad- Personas usuarias totems de autoatencion

100.0 90,15
90,0

80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0

20,0 938

P 003 -

0.0

chilena chilena y otra Extranjera

Fuente: elaboracion propia

Al preguntar sobre pertenencia a un pueblo originario o indigena, un 9,41% declard
pertenecer a alguno, mientras que el 90,59% no pertenece a ninglUn pueblo originario. De
entre quienes declaran pertenecer a algun pueblo originario, los mds predominantes en
quienes asisten a las oficinas son el pueblo mapuche con un 51,35 %, aymard con un 33,78%
y el diaguita con 8,11%. El resto de las personas menciona pertenecer al pueblo quechua
(6.76%).
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Grdfico 49 Pueblo originario- Personas usuarias totems de autoatencién

1000 90,59
90,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0

20,0
92,41

o [ ]
0,0
Pertenece No pertenece

Fuente: Fuente: elaboracién propia

Sobre la presencia de condiciones permanentes y/o de larga duracién, un 5,84% declara
tener alguna condicion. De forma desagregada, un 3,24% declard tener ceguera o
dificultad para ver aun usando lentes, un 1,63% declard tener dificultad fisica y/o de
movilidad, 0,75% sordera o dificultad para oir aun usando audifonos, vy el restante 0,21%
presenta condiciones como mudez o dificultad en el habla, dificultades intelectuales,
psiquicas o psiquidtricas.

Grdfico 50 Discapacidad- Personas usuarias tétems de autoatencion
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100,0 24,16
90,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0

20,0
10,0 5,84

0.0 I

Tiene No tiene

Fuente: elaboracion propia

Una vez descritos los perfiles de quienes concurren a las oficinas del SRCel, en la siguiente
tabla se presenta un andlisis del tipo de trdmite que realiza cada grupo.

Al desagregar segun sexo, el grupo de los hombres solicitan en mayor medida los
certificados de nacimiento, matrimonio, vehiculos y conductor, antecedentes vy
discapacidad, respecto de las mujeres. Por otro lado, el grupo de las mujeres tiende a
solicitar, en mayor medida que los hombres, los certificados de defuncidn, profesionales,
cese de convivencia y clave Unica.

Respecto al framo etario, se observa que las personas usuarias del framo mds joven (18 a
34) tienden a solicitar en mayor proporcién, respecto de los otros tamos, solo el certificado
de clave Unica. El grupo de 35 a 54 anos solicita en mayor proporcién el certificado de
nacimiento, vehiculos y conductor, antecedente, profesionales y cese de convivencia. Y
finalmente, se observa que el grupo de 55 anos o mds solicita en mayor medida los
certificados de matrimonio, defuncién y discapacidad, que el resto de los grupos.
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Tabla 65 Certificados segUn sexo y ramos de edad- Personas usuarias totems de autoatencién

Certificados Total Sexo Tramo de edad
Hombre Mujer 18 a 34 35 a 54 55 oﬁlos o

anos anos mds

768 420 349 267 336 166
Nacimiento 32,68% 18,30% 14,38% 12,73% 14,24% 571%
Matrimonio 6,11% 3.09% 3.02% 0,68% 2,68% 2,76%
Defuncion 3.87% 1,75% 2,12% 0,28% 0.99% 2,60%
Vehiculos y conductor 3,62% 2,37% 1,25% 1,38% 2,18% 0,06%
Antecedentes 20,76% 13,28% 7.48% 5,49% 10,82% 4,44%
Discapacidad 0.19% 0,18% 0.01% 0,00% 0.01% 0,18%
Profesionales 0,10% 0,04% 0,06% 0.00% 0,10% 0,00%
Cese de convivencia 0.01% 0,00% 0,01% 0,00% 0,01% 0.00%
Clav e Unica 32,65% 15,59% 17,06% 14,18% 12,65% 5.82%

Fuente: elaboracion propia

Personas usuarias web

En relacién con las personas usuarias web, el 42,97% son hombres mientras que las mujeres
ascienden a 57,03%.
Grdfico 51 Sexo- Personas usuarias web
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Fuente: elaboracion propia
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Respecto a la edad, el promedio de quienes realizan trdmites en linea es de 45 anos. H
grupo que mds utiliza este medio es el de 35 a 54 anos, que representa un 50,24%, seguido
por el de 18 a 34 afos que asciende a 24,66%, y por Ultimo el de 55 o mds afos con un
25,10%.

Grdfico 52 Tramos de edad-Personas usuarias web
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Fuente: elaboracion propia

Para la nacionalidad, se tiene que un 86,78% se declara de nacionalidad chilena, un 2,74%
declara tener doble nacionalidad y un 10,48% declara ser extranjero(a).

Grdfico 53 Nacionalidad- Personas usuarias web
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Fuente: elaboracion propia
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Por otro lado, ante la consulta de pertenencia a algin pueblo originario o indigena el 9,53%
declaré pertenecer a alguno. De entre quienes pertenecen a pueblos originarios, la
mayoria se identificaba como Mapuche (53,83%), seguido por el pueblo aymard (8,06%) vy
Diaguita (6,95%). Mientras tanto, un 23,07% senala ofray el resto de las identificaciones con
pueblos originarios no alcanzaron el 3% de las menciones entre quienes afirmaban ser parte

de alguno.

Grdfico 54 Pueblo originario- Personas usuarias web
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Fuente: elaboracion propia

Respecto a la presencia de condiciones permanentes y/o de larga duracién, un 7,90%
declara tener alguna.
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Grdfico 55 Discapacidad- Personas usuarias web
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Fuente: elaboracion propia

Para finalizar, se observa el conocimiento y comportamiento las personas usuarias respecto
a la Clave Unica de servicios del estado. Aqui un 91,8% de las personas usuarias
encuestados declara conocer para qué trdmites se utiliza la clave Unica y el 96,8% cuenta
con esta clave.

Respecto de losusos que se le da a la clave Unica, el 0,96% nunca ha usado la clave Unica,
el 54,88% declara haberla utilizado para obtener certificados en linea del SRCel y el 44,16%
la ha utilizado para acceder a otros servicios.

Grdfico 56 ;Para qué ha usado la clave Unica de servicios del Estado?
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Fuente: elaboracion propia
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Personas usuarias aplicaciones moéviles

En relacién con las personas usuarias web, el 57,53% son hombres y 41,63% mujeres.

Grdfico 57 Sexo- Personas usuarias aplicaciones moviles

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0.00%

Hombre Mujer
Fuente: elaboracion propia

Respecto a la edad, el promedio de quienes realizan trdmites en linea es de 45 anos. H
grupo que mas utiliza este medio es el de 35 a 54 anos, que representa un 54,78%, seguido
por el de 55 o mds anos que asciende a 22,83%, y por Ultimo el de 18 a 34 afos con un
22,40%.
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Grdfico 58 Tramos de edad- Personas usuarias aplicaciones méviles
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Fuente: elaboracion propia

Para la nacionalidad, se tiene que un 88.40% senala poseer la nacionalidad chilena, un
3,73% declara tener doble nacionalidad (chilena y ofra), y un 7,87% declara ser
extranjero(a).

Grdfico 59 Nacionalidad- Personas usuarias aplicaciones moéviles
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Fuente: elaboracion propia

Por otro lado, ante la consulta de pertenencia a algin pueblo originario o indigena el
12,80% declard pertenecer a alguno. De entre quienes pertenecen a pueblos originarios, la
mayoria se identificaba como Mapuche (50,00%), seguido por el pueblo Diaguita (8,70%) y
Aymara (7,14%). Un 22,36% senala ofro y el resto de las identificaciones con pueblos
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originarios no alcanzaron el 5% de las menciones entre quienes afirmaban ser parte de
alguno.

Grdfico 60 Pueblo originario- Personas usuarias aplicaciones moviles
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Fuente: elaboracion propia

Respecto a la presencia de condiciones permanentes y/o de larga duracién, un 11,10%
declara tener alguna.

Grdfico 61 Discapacidad- Personas usuarias aplicacionesmoéviles
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Fuente: elaboracion propia
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Personas usuarias institucionales

De las personas usuarias institucionales del canal plataforma electrénica consultadas, un
1,15% corresponde a Juez de Policia Local, un 38,82% a municipalidad, un 4,76% a notarias,
un 28,14% a una institucion privada y el 27,13% a instituciones publicas. Por otro lado, la
modalidad de convenio que predomina es en linea, llegando a 81,35%, seguido por los
casos con modalidad batch que llegan a 15,28%, vy, por Ultimo, en linea y batch alcanzan
el 3,47%.

Grdfico 62 Tipo de instituciones-Personas usuarias institucionales
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Fuente: elaboracion propia

7.9.2. Lasatisfaccion segun perfiles de personas usuarias

En esta seccidon se presenta la satisfaccion neta segun los perfiles de personas usuarias de
cada segmento usuario. Ademds, se incluye el andlisis por perfil de persona usuaria de los
resultados de satisfaccidn neta por canal de atencidén desagregados por dimensién.

Personas usuarias oficinas

Las personas usuarias de oficinas mostraron en términos agregados un 93,34% de
satisfaccidon neta. Al desagregar estos resultados por sexo y tramos etarios, presentados en
el gréfico siguiente, observamos que las mujeres presentan una mayor satisfaccion que los
hombres y esta diferencia es estadisticamente significativa.
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En el caso de los segmentos etarios se observan diferencias estadisticamente significativas
entre las personas usuarias de 55 anos o mds vy el resto de las categorias. En especifico, el
tramo mds adulto presenta una satisfaccién mds alta que las demds categorias.

Grdfico 63 Satisfaccidon neta segun sexoy edad - Personas usuarias oficinas

Total Sexo Tramo etario
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Fuente: elaboracion propia

La tabla siguiente da cuenta, porsu parte, de losresultados de satisfaccién desagregados
por dimensidén, segun sexo y tramo etario. Con asteriscos se identifican diferencias
estadisticamente significativas en el caso de sexo y con letras identificando las diferencias
en el caso de tramo etario.

A partir de los resultados presentados en la tabla es posible observar que, a nivel de
dimensiones, se observan diferencias estadisticamente significativas por sexo respecto ala
dimensién condiciones fisicas y de ambientacién, donde los hombres presentan una
satisfaccién neta mayor que las mujeres. En tramo etario la categoria de los 55 ainos o mds
presenta una satisfaccion mayor que las otras dos categorias, y esas diferencias son
estadisticamente significativas, el tramo de 18 a 34 anos, en tanto, es superior al framo de
35 a 54 anos, y la diferencia es estadisticamente significativa.

Respecto ala dimensidn preparacion de los(as) funcionarios(as) no se presentan diferencias
entre las categorias de sexo que sean estadisticamente significativas. En el caso de tramo
etario las categorias mds extremas son mayores que la categoria de 25 a 54 anos, y estas
diferencias son estadisticamente significativas.

Por su parte, al analizar los resultados para calidad de la atencidén, no se observan
diferencias que sean estadisticamente significativas entre las categorias de sexo. Mientras
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tanto, segun tramo etario, se observan diferencias estadisticamente significativas entre la
categoria mds adultay la de 35 a 54 afos, presentando la primera una mayor satisfaccion.

Por Ultimo, en torno a la dimensidn preparacidon de los(as) funcionarios(as) tampoco se
observan diferencias estadisticamente significativas entre las categorias de sexo. Por su
parte, en tramo etario se observa que las personas usuarias de 18 a 34 anos y de 55 anos o
mds presentan una satisfaccién mayor a la categoria de 35 a 54 anos, y estas diferencias
son estadisticamente significativas.

Tabla 66 Satisfaccion neta por dimensidn (sin ponderar) por segmentos - Personas usuarias oficinas

Total Sexo Tramo etario
Hombre Mujer 18 a 34 35a54 55 anoso
afnos (A) afos (B) mads (C)
n 15.523 7.511 8.012 5.665 5.932 3.925
Condicionesfisicasy de 89.77% 90,51%* 89,08% 90,02%8B 88,45% 91,41%AB
ambientaciéon
Proceso de realizacion del 9517% 9521% 95,14% 95,44%8B 94,61% 95,63%B
trdmite

Calidad dela atencién 94,99% 96,19% 95.82% 95,96% 95,68% 96,53%B
Preparacion de los(as) 96,00% 95,07% 94,91% 95,32%8B 94,44% 95,34%B

funcionarios(as)

Fuente: elaboracion propia

El grdfico a continuacién da cuenta de los resultados en la satisfaccidn, segun
nacionalidad, pueblo originario y situacién de discapacidad.

En el caso de la variable nacionalidad, no se presentan diferencias estadisticamente
significativas entre sus categorias.

Respecto a situacidon de discapacidad se observa que las personas usuarias que no tienen
una discapacidad tienden a evaluar de mejor manera el servicio que quienes si tienen.
Mientras los primeros alcanzan una satisfaccién neta de 93,74%, los segundos alcanzan un
91,93%, una diferencia que es estadisticamente significativa.

Por Ultimo, en lo que refiere a pertenencia a pueblos originarios, es posible observar que
entre quienes no pertenecen a un pueblo originario se alcanza una satisfaccién neta mayor
(93,76%) que resulta en una diferencia estadisticamente significativa respecto a quienes
pertenecen (92,32%).
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Grdfico 64 Salisfacciéon neta segin nacionalidad, pueblo originario y situaciéon de discapacidad -
Personas usuarias oficinas
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Fuente: elaboracion propia

La tablasiguiente da cuenta, porotraparte, de losresultados de satisfaccion desagregados
por dimensidn frente a las variables anteriormente mencionadas (nacionalidad,
pertenencia a pueblos originarios y situacion de discapacidad). Con letras se identifican
diferencias estadisticamente significativas en el caso de nacionalidad y con asteriscos en
los casos de pueblo originario y situacién de discapacidad.

De acuerdo con los resultados presentados es posible observar que, en relacion con la
dimensién condiciones fisicas y de ambientacion, no se observan diferencias
estadisticamente significativas entre las categorias de nacionalidad, pueblo originario y
condicién permanente y/o de larga duracion.

A nivel de proceso de realizacién del trdmite, se presentan diferencias estadisticamente
significativas entre las categorias de condicién permanente y/o de larga duracién, donde
la categoria No tiene presenta una satisfaccidn mds alta que la categoria Tiene.

En el caso de la calidad de la atencién, la categoria chilena presenta una diferencia
estadisticamente significativa respecto a chilena y otra, siendo la satisfaccién de la primera
mds alta. En el caso de pueblo originario, la no pertenencia presenta una diferencia
estadisticamente significativa respecto a la satisfaccién neta de quienes pertenecen a un
pueblo originario, con un porcentaje de satisfaccién neta mayor. Respecto a la variable
condicion permanente y/o de larga duracién, la ausencia de una condicién permanente
y/o de larga duraciéon presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto a la
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satisfaccidn neta de quienes presentan una condicidn permanente y/o de larga duracion,
con un porcentaje de satisfaccion neta mayor.

A nivel de preparacién de los(as) funcionarios(as), la categoria chilena presenta una
diferencia estadisticamente significativarespecto a chilena y otra, siendo la satisfaccidén de
la primera mds alta. En el caso de pueblo originario, también aqui, la no pertenencia
presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto a la satisfaccién neta de
quienes pertenecen a un pueblo originario, con un porcentaje de satisfaccidn neta mayor.
Asimismo, respecto a la variable condicién permanente y/o de larga duracidn, la ausencia
de una condicién permanente y/o de larga duracidn presenta una diferencia
estadisticamente significativa respecto a la satisfaccién neta de quienes presentan una
condicidén permanente y/o de larga duracién, con un porcentaje de satisfaccion neta
mayor.

Tabla 67 safisfaccion neta por dimensidn (sin ponderar) por segmentos — Personas usuarias oficinas

Total Nacionalidad Pueblo Originario Condicion
permanentey/ode
larga duracién

Chilena | Chilenay | Extranjer | Pertenec No Tiene No tiene
(A otfra (B) a(C) e pertenec
e
n 2.642 13.603 111 1.794 1.611 13.912 1.098 14.425
Condicionesfisicasy de 66,67% | 89.28% 93.53% 93.24%A 89.74% 89.77% 89,64% 89.78%
ambientaciéon
Proceso de redlizacion deltrdmite | 166,67 | 9527% 94,9% 95,93% 94,72% 95,22% 93,93% 95,26%*
%
Calidad dela atencion 266,67 | 96,17% 95,23% 94,79% 94,14% 96,21%* 94,11% 96,14%*
% C
Preparacion de los(as) 366,67 | 95,28% 94,61% 92.83% 92,98% 95,22%* 92,72% 95,16%*
funcionarios(as) % C

Fuente: elaboracion propia

Personas usuarias tétems de autoatencion

Las personas usuarias de tétems de autoatencidn mostraron en términos agregados un
87.96% de satisfaccion neta. Al desagregar estos resultados por sexo y tramos etarios,
presentados en el grdfico siguiente, observamos que los niveles de satisfaccion neta
alcanzados se presentan diferencias estadisticamente significativas en relacién al sexo de
las personas encuestadas. Las mujeres muestran una satisfaccion mds alta que los hombres
y esta diferencia es estadisticamente significativa.

En el caso de los segmentos etarios se observan diferencias estadisticamente significativas
entre las personas usuarias de 34 a 54 anos y las demds categorias, obteniendo una
satisfaccidon mds alta. Estas diferencias son estadisticamente significativas.
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Grdfico 65 Satisfaccidon neta segin sexoy edad - Personas usuarias tétems de autoatencién
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Fuente: elaboracion propia

La tabla siguiente da cuenta, porsu parte, de losresultados de satisfaccion desagregados
por dimensién, segin sexo y tramo etario. Con asteriscos se identifican diferencias
estadisticamente significativasen el caso de sexo y con letras e identificando las diferencias
en el caso de tframo etario.

A partir de los resultados presentados en la tabla es posible observar que, para todas las
dimensiones, las mujeres presentan una satisfacciéon mayor que los hombres, y en todas las
dimensiones ésta es una diferencia estadisticamente significativa, excepto para
condiciones fisicas y de ambientacidn donde no se presentan diferencias estadisticamente
significativas entre las categorias.

Por su parte, al analizar los resultados por tramo etario, se observa que en el caso de la
dimensidén condiciones fisicas y de ambientacién la satisfaccion de la categoria de las
personas usuarias de 35 a 54 anos es mayor a la de 55 ainos o0 mds; lo mismo sucede en el
caso de la dimension facilidad del uso del tétem; en el caso de la dimensién calidad de
contenidos del sistema la categoria de 35 a 54 afos es mayor a las otras dos categorias y
estas diferencias son estadisticamente significativas; por su parte, para la dimensién
facilidad para pagar certificados tanto la categoria de 35 a 54 ainos como la de 55 afos o
mds presentan una satisfaccién mayor que la categoria mdas joven, y estas diferencias son
estadisticamente significativas; en proceso de realizacion del trémite la categoria de 35 a
54 anos presenta una satisfaccion al resto de las categorias, siendo diferencias
estadisticamente significativas; por Ultimo, en impresién de certificados las categorias mdas
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jdbvenes presentan una satisfaccién mayor a la del tramo de 55 ainos o mds, siendo estas

diferencias estadisticamente significativas también.

Tabla 68 Satisfaccion neta por dimensién (sin ponderar) por segmentos — Personas usuarias tétems

n

Condicionesfisicasy de
ambientacién
Faciidad deluso deltétem

Calidad de contenidos del
sistema
Faciidad para pagar
certificados
Proceso de realizacion del
trdmite
Impresion de certificados

Total

2.642
85.02%

93.34%
94,33%

95,06%
91.18%

94,33%

Hombre

433
83.47%

89.42%
91.18%

94,35%
86,28%

72.2%

de autoatencién

Mujer

367
86.84%

97.82%*
97.94%*

100%*
96,79%*

83.39%*

Fuente: elaboracion propia

18a34
anos (A)

281
83.79%

92,65%
93,53%

88.28%
90,07%

77.91%C

Tramo etario

35a54
anos (B)

344
87.85%C

95,25%C
97.57%AC

100%A
94,57%AC

82,02%C

55 anos
o mds
(C)
175

81,41%

90.57%
89.02%

100%A
86.1%

67,13%

El grdfico a contfinuacién da cuenta de los resultados en la satisfaccidn, segun

nacionalidad, pueblo originario y situacién de discapacidad.

En el caso de la variable nacionalidad, no se presentan diferencias estadisticamente
significativas entre sus categorias.

En el caso de las personas en situacién de discapacidad, ellas tienden a evaluar de peor
forma el servicio que quienes no la tienen. Mientras los primeros alcanzan una satisfaccion
neta de 68,30%, los segundos alcanzan un 83,48%, una diferencia que es estadisticamente

significativa.

Por Ultimo, en lo que refiere a pertenencia a pueblos originarios, no se observan diferencias
estadisticamente significativas entre las categorias a nivel global.
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Grdfico 66 Salisfacciéon neta segin nacionalidad, pueblo originario y situacién de discapacidad -
Personas usuarias tétems de autoatencioén

. . Condicién permanente T
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Fuente: elaboracion propia

La tablasiguiente da cuenta, porotraparte, de losresultados de satisfaccion desagregados
por dimensidn frente a las variables anteriormente mencionadas (nacionalidad,
pertenencia a pueblos originarios y situacion de discapacidad). Con letras se identifican
diferencias estadisticamente significativas en el caso de nacionalidad y con asteriscos en
los casos de pueblo originario y situacién de discapacidad.

De acuerdo con los resultados presentados es posible observar que, en relacion con la
dimensién condiciones fisicas y de ambientacién, no se observan diferencias
estadisticamente significativas entre las categorias de nacionalidad. En el caso de pueblo
originario, la no pertenencia presenta una diferencia estadisticamente significativa
respecto a la satisfaccion neta de quienes pertenecen a un pueblo originario, con un
porcentaje de satisfaccion neta mayor. Mientras tanto, en relacién con condicién
permanente y/o de larga duracidén, no se presentan diferencias estadisticamente
significativas entre las categorias.

A nivel de facilidad del uso del tétem, no se observan diferencias estadisticamente
significativas entre las categorias de ninguna de las variables observadas.

Para la dimension de calidad de contenidos del sistema solo se presentan diferencias
estadisticamente significativas entre las categorias de nacionalidad y pueblo originario. En
el caso de nacionalidad extranjera presenta una satisfaccién mayor ala categoria chilena,
una diferencia que es estadisticamente significativa. En el caso de pueblo originario la
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categoria pertenece presenta una satisfaccién mayor a la categoria no pertenece, una
diferencia que es estadisticamente significativa.

En el caso de la facilidad para pagar certificados solo se observa que las categorias chilena
y extranjera presentan una satisfaccién mayor que chilena y otra, y estas diferencias son
estadisticamente significativas. No se presentan diferencias entre las categorias del resto de

las variables.

En el caso de proceso de realizacién del trdmite solo se observa que la categoria presenta
una satisfaccion mayor que chilena, y esta diferencia es estadisticamente significativa. Asi
como en la dimensién anterior, no se presentan diferencias entre las categorias del resto de

las variables.

Por Ultimo, a nivel de impresibn de certificados, solo se observa una diferencia
estadisticamente significativa entre las categorias Tiene y No tiene de condicidn
permanente y/o de larga duracién, donde la Ultima categoria presenta una satisfaccién
mds alta. No se presentan diferencias entre las categorias del resto de las variables.

Tabla 69 safisfaccidon neta por dimensién (sin ponderar) por segmentos — Personas usuarias tétems de
auvtoatencion

Total Nacionalidad Pueblo Originario Condicion
permanentey/ode
larga duracién
Chilena | Chilenay Extranjer = Pertenec No Tiene No tiene
(A otfra (B) a(C) e pertenec
e
n 2.642 721 0 75 75 725 47 753
Condicionesfisicasy de 66,67% | 85,14% 100% 83,13% 73.21% 86,24%* 81,9% 85.21%
ambientacién
Facilidad deluso deltotem 166,67 | 93,04% 100% 95.59% 95,23% 93,15% 95,64% 93,21%
%
Calidad de contenidos del 266,67 | 93,65% 100% 100%A 100%* 93,76% 100% 94,01%
sistema %
Faciidad para pagarcertificados | 366,67 | 96,23%B 0% 100%B 100% 95,38% 100% 96,22%
%
Proceso de realizacion deltramite | 466,67 90,37% 100% 97.86%A 92,84% 91,02% 87.,6% 91,38%
%
Impresion de certificados 566,67 | 76,09% 100% 88,05%A 72,11% 77.87% 56,35% 78,62%*
%

Fuente: elaboracion propia

Personas usuarias web

El gréfico a continuacién presenta la satisfaccion neta para las personas usuarias web,
desagregada por sexo y framo etario. Al analizar la variable sexo, se observan diferencias
entre la evaluaciéon realizada por hombres y mujeres, siendo mds positivala 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 satisfaccidn neta
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resultan con diferencia estadisticamente significativa en la categoria de 55 anos o mds
respecto alas categorias mdsjévenes, presentando esta categoria una satisfaccidn mayor.

Grdfico 67 Satisfaccion neta segin sexo y tramo etario-Personas usuarias web

Total Sexo Tramo etario
100%-
90%-
80%-
73,62% A
| 69,58% 69,56% A o o

70% 67,01% 68,66% 68,62%
60%-
50%-
40%-
30%-
20%-
10%-
0%

Hombres Mujeres 18 a 34 aios 35 a 54 aios 55 afios o mas

Fuente: elaboracion propia

En la tabla a continuacién son presentados losresultados de la satisfaccién desagregados
por trédmite, segin sexo y tramo etario. Con asteriscos se identifican diferencias
estadisticamente significativasen el caso de sexo y con letras e identificando las diferencias
en el caso de tframo etario.

De acuerdo con estos resultados es posible observar que, a nivel de certificados gratuitos,
las mujeres presentan una diferencia estadisticamente significativa respecto alos hombres,
mostrando un porcentaje de satisfaccion neta mayor. En el caso del tramo etario, el tramo
de edad de 55 anos o mds presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto
a los otros dos framos.

A nivel de certificados pagados, las mujeres presentan una diferencia estadisticamente
significativa respecto a los hombres, mostrando un porcentaje de satisfaccién neta mayor.
En el caso del tramo etario, el tramo de edad de 55 anos o mds presenta una diferencia
estadisticamente significativarespecto a los otros dos tramos, y el framo de 35 a 54 anos
también presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto al tramo mds
joven.
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En el caso de reserva de horas, no se observan diferencias estadisticamente significativas
en la satisfaccidn neta entre las categorias de sexo. En el caso del tramo etario, el framo de
edad de 55 anos o mds presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto a
los otros dos tramos, y el framo de 35 a 54 anos también presenta una diferencia
estadisticamente significativa respecto al tramo mdsjoven.

En el caso de clave Unica, las mujeres presentan una diferencia estadisticamente
significativa respecto a los hombres, mostrando un porcentaje de satisfaccién neta mayor.
En el caso del framo etario, el tramo de edad de 55 anos o mds presenta una diferencia
estadisticamente significativarespecto a los otros dos tramos, y el framo de 35 a 54 anos
también presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto al framo mds
joven.

Por Ultimo, en el caso de Solicitud de Renovacion de Cédula Web, Ias mujeres presentan
una diferencia estadisticamente significativa respecto a los hombres, mostrando un
porcentaje de satisfaccidbn neta mayor. En el caso del tramo etario, diferencias
estadisticamente significativas se presentan entre el framo de los 55 anos o mds y el tframo
de 35 a 54 anos, y entre el primer tframo vy los demds, presentando el tramo mds joven la
satisfaccién mds alta entre ellos.

Tabla 70 Safisfaccidon Neta - Personas usuarias web

Total Sexo Tramo etario
Hombre Mujer 18034 35a54anos | 55anoso mds
anos (A) (B) (C)
n 12.789 5.478 7.269 3.048 6.306 3.170
Certificados 69.58% 68,07% 70,87%* 69,41% 68,51% 72,94%AB
Gratuitos
Certificados 69.79% 65,08% 67,07%* 56,46% 65,13%A 73.1%AB
Pagados
Reserv a de Horas 71,44% 63,54% 63,57% 61,09% 61,92% 69,7%AB
Contactosy 68.16% 30,13%* 26,97% 19.81% 27,57%A 35,65%AB
solicitudesde
fransparencia
Clav e Unica 28,45% 43,01% 54,26%* 41,92% 47 93%A 54,42%AB
Renov acién de 47,99% 75.67% 77,89%* 74,84%BC 53.21% 58,09%8B

Cédulaweb

Fuente: elaboracion propia

El gréfico a continuacidon da cuenta de los resultados desagregados por nacionalidad,
pueblo originario y situacién de discapacidad.

En el caso de la nacionalidad no se observan diferencias estadisticamente significativas
entre las categorias. Tampoco en el caso de pueblo originario.

Mientras tanto, entre las personas en situacién de discapacidad se observa que quienes no
la tienen tienden a evaluar de mejor manera el servicio en comparacidén con quienes la
tienen. Esta diferencia es estadisticamente significativa.
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Grdfico 68 Satisfacciéon neta segin nacionalidad, pueblo originario y discapacidad - Personas
usuarias web

. . Condicién permanente T
Total Nacionalidad ylo de larga duracién Pueblo QOriginario
100%-
90%-
80%-
0 12,
o 69,58% 70,34% o7 075 69,20% 70,53% A 70,50% 69,00%
— 65,62%
60%-
50%-
40%-
30%-
20%
10%
0%
Chilena Chilena y otra Extranjera No tiene Tiene No pertenece Pertenece

Fuente: elaboracion propia

En la tabla a continuacion son presentados los resultados de la satisfaccién desagregados
por trdmite, frente a las variables anteriormente mencionadas (nacionalidad, pertenencia
a pueblos originarios y situacién de discapacidad). Con letras se identifican diferencias
estadisticamente significativas en el caso de nacionalidad y con asteriscos en los casos de
pueblo originario y situacién de discapacidad.

De acuerdo con estos resultados es posible observar que, a nivel de certificados gratuitos,
tanto nacionalidad como pueblo originario no presentan diferencias estadisticamente
significativas entre sus categorias. Respecto a la variable condicién permanente y/o de
larga duracidn, la ausencia de una condicidn permanente y/o de larga duracién presenta
una diferencia estadisticamente significativa respecto a la presencia, donde la primera
presenta una satisfaccién neta mayor a la segunda.

A nivel de certificados pagados, tanto nacionalidad como pueblo originario no presentan
aqui tampoco diferencias estadisticamente significativas entre sus categorias. Respecto a
la variable condicién permanente y/o de larga duracién, la presencia de una condicién
permanente y/o de larga duracién presenta una diferencia estadisticamente significativa
respecto a la ausencia, donde la primera presenta una satisfaccion neta mayor a la
segunda.

En el caso de reserva de horas, la nacionalidad no presenta diferencia estadisticamente
significativa entre sus categorias. En el caso de pueblo originario, se presentan diferencias
estadisticamente significativas entre las categorias, especificamente la no pertenencia a

133



DEL GRUPO STATCOM

pueblos originarios presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto a la
pertenencia, donde la primera presenta una satisfaccion neta mayor a la segunda.
Respecto ala variable condicién permanente y/o de larga duracién, la ausencia de una
condicién permanente y/o de larga duracidn presenta una diferencia estadisticamente
significativa respecto a la presencia, donde la primera presenta una satisfaccién neta
mayor a la segunda.

A nivel de confactosy solicitudes de transparencia, la nacionalidad no presenta diferencia
estadisticamente significativa entre sus categorias. En el caso de pueblo originario, se
presentan diferencias estadisticamente significativas entre las categorias, especificamente
la no pertenencia a pueblos originarios presenta una diferencia estadisticamente
significativa respecto a la pertenencia, donde la primera presenta una satisfaccidn neta
mayor a la segunda. Respecto ala variable condicidén permanente y/o de larga duracion,
la presencia de una condicién permanente y/o de larga duracion presenta una diferencia
estadisticamente significativa respecto a la ausencia, donde la primera presenta una
satisfaccién neta mayor a la segunda.

En el caso de Clave Unica, la nacionalidad extranjera presenta una satisfaccién mayor a la
chilena que es estadisticamente significativa, y la nacionalidad chilena y otra es mayor a
las otras dos categorias y estas diferencias son estadisticamente significativas. En el caso de
pueblo originario, se presentan diferencias estadisticamente significativas entre las
categorias, especificamente la no pertenencia a pueblos originarios presenta una
diferencia estadisticamente significativa respecto a la pertenencia, donde la primera
presenta una satisfaccidon neta mayor a la segunda. Respecto a la variable condicién
permanente y/o de larga duracién, la ausencia de una condicidén permanente y/o de larga
duracién presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto a la presencia,
donde la primera presenta una satisfaccion neta mayor a la segunda.

Por Ultimo, en el caso de la renovacion de cédulas web, la nacionalidad chilena presenta
una satisfaccion mayor a la extranjera que es estadisticamente significativa, y la
nacionalidad chilena y otra es mayor a las otras dos categorias y estas diferencias son
estadisticamente significativas. En el caso de pueblo originario, se presentan diferencias
estadisticamente significativas entre las categorias, especificamente la no pertenencia a
pueblos originarios presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto a la
pertenencia, donde la primera presenta una satisfaccidn neta mayor a la segunda.
Respecto a la variable condicién permanente y/o de larga duracion, la presencia de una
condicién permanente y/o de larga duracién presenta una diferencia estadisticamente
significativarespecto ala ausencia, donde laprimera presenta una satisfaccién neta m ayor
a la segunda.
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n 12.789

Certificados 69,79%
Gratuitos

Certificados 71,44%
Pagados

Reservade 68,16%

Horas

Contactosy 28,45%
solicitudesde
tfransparencia

Clav e Unica 47,99%

Renov acion 69,61%
de
CédulaWeb

Nacionalidad

Chilena = Chilenay @ Extranjera
(A otfra (B) (C)
10.812 341 1.337

69.96% 65,23% 69.82%
65,82% 66,65% 67.97%
63,69% 60,67% 63,23%

28,75%B 23.27% 30,41%B

45,32% | 66,92%AC | 54,52%A
76,09%C = 92,34%AC 0%
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Tabla 71 Safisfaccidon Neta - Personas usuarias web

Pueblo Originario

Pertenece

1.139
68,64%

68.,66%
57,35%

2,92%

36.33%
65,49%

Fuente: elaboracion propia

Personas usuarias aplicaciones moéviles

No
pertenece
10.846

69,96%
66%
63,03%*

30,74%*

48,69%*
79.53%*

Condicion
permanentey/o
larga duracién

Tiene No
fiene
890 11.459

63,35% 70,3%*
74.19%* = 65.87%
53,29% | 64.31%*

43,52%* | 26,94%

36,52% | 49,23%*
84,83%* | 66,42%

El grdfico a continuacién presenta la satisfacciéon neta para las personas usuarias
aplicaciones méviles, desagregada por sexo y tramo etario. Se realizan las comparaciones
entre categorias de grupos y no se observan diferencias estadisticamente significativas en

sexo y tframo etario.
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Grdfico 69 Safisfacciéon neta segin sexo y framo etario-Personas usuarias aplicaciones méviles

Total Sexo Tramo etario
100%-
90%-
80%-
72,55%
70%- 68,95%
66,08% 65,91%
60%-
50%-
40%-
30%-
20%-
10%-
0%
Hombres Mujeres 18 a 34 afios 35 a 54 afios 55 afios o méas

Fuente: elaboracion propia

En la tabla a continuacién son presentados los resultados de la satisfaccién neta
desagregados por aplicacion mévil, segun sexo y framo 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 en el caso de la aplicacién movil
Civildigital - Gratuito, no se presentan diferencias estadisticamente significativas entre las
categorias de sexo y tramo etario.

Respecto alosusuarios de aplicacién maévil Civildigital -Pagado, los hombres presentan una
diferencia estadisticamente significativa respecto a las mujeres, mostrando un porcentaje
de satisfaccién neta mayor. En el caso de tramos etarios, el tramo de edad de 55 anos o
mds presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto a los otros dos tramos,
siendo mayor su satisfaccién, y el framo de 35 a 54 afos también presenta una diferencia
estadisticamente significativa respecto al framo mdsjoven.

Por su parte, en la aplicacion maévil Registro de Identidad, no se observan diferencias
estadisticamente significativas en la satisfaccion neta entre las categorias de sexo y tramo
etario.
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Tabla 72 Satisfaccion Neta - Personas usuarias aplicaciones méviles

Aplicacion Mov il Total Sexo Tramo etario
Hombre Mujer 18 a 34 anos (A) 35 a 54 anos (B) 55 anoso mds (C)
n 2.642 1.513 1.095 552 1.482 614
Civildigital- 66,68% 62,65% 72,8% 66,42% 65,81% 68,98%
Gratuito
Civildigital- 58,17% | 58,11%* 59.97% 47,75% 58,36%A 64,22%AB
Pagado
Registro e 73.92% 71.5% 76,88% 73.15% 75.01% 72,27%
Identidad

Fuente: elaboracion propia

El gréfico a continuacién da cuenta de los resultados desagregados por nacionalidad,
pueblo originario y situacién de discapacidad.

En el caso de la nacionalidad se observa una diferencia estadisticamente significativaentre
la evaluacidon de las personas con nacionalidad extranjera (72,45%) y las presentada por Ias
categorias chilena (64,59%) y chilena y otra (69,89%), reportando las personas con
nacionalidad extranjera una evaluacion mds positiva.

Respecto a situacidn de discapacidad, se observa una diferencia estadisticamente
significativa entre quienes no tienen una condicién y quienes silatienen, donde los primeros
tienden a evaluar de mejor manera el servicio del canal en relacion con quienes no estdn
en esta situacion. Esta diferencia es estadisticamente significativa.

Finalmente, 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 menor
(60,26%) que entre quienes no pertenecen (68,18%). Esta diferencia es estadisticamente
significativa.
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Grdfico 70 Satisfacciéon neta segin nacionalidad, pueblo originario y discapacidad - Personas
usuarias aplicaciones moéviles

. . Condicién permanente T
Total Nacionalidad ylo de larga duracién Pueblo QOriginario

100%-

80% 87,38% A

80%-

72,45% A
69,89%
70% 68,18% ‘
66,67 % LY .
o 64,50% 66,14%
60,26%

60%-

50%-

40%-

30%-

20%

10%

0%

Chilena Chilena y otra Extranjera No tiene Tiene No pertenece Pertenece

Fuente: elaboracion propia

En la tabla a continuacion son presentados los resultados de la satisfaccién desagregados
por aplicacién mavil, frente a las variables anteriormente mencionadas (nacionalidad,
pertenencia a pueblos originarios y presencia de condicién permanente y/o de larga
duracién). 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 duracién.

De acuerdo con estos resultados es posible observar que, en la aplicacion mévil Civildigital
- Gratuito, la nacionalidad extranjera presenta una diferencia estadisticamente significativa
respecto ala categoria chilena, presentando una satisfaccion neta mayor. 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 condicién permanente y/o de larga duracidon, la ausencia de la condicidn
presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto de la segunda categoria,
presentando la primera una satisfaccién mayor.

De acuerdo con estos resultados es posible observar que, en la aplicacion maévil Civildigital
- Pagado, la nacionalidad extranjera presenta diferencias estadisticamente significativas
respecto a las otras dos categorias, presentando una satisfaccién neta mayor a las demds.
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 duracién,
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la presencia de la condicién presenta una diferencia estadisticamente significativa
respecto a la ausencia de la condicidn, presentando la primera una satisfaccion mayor.

En el caso de la aplicacion movil Registro de Identidad, solo presentan diferencias
estadisticamente significativas al interior de la variable nacionalidad, donde la categoria
chilena y otra presenta una satisfaccion mayor a las otras dos categorias, y la extranjera
presenta una mayor satisfaccidon que la chilena.

Tabla 73 Satisfaccidon Neta - Personas usuarias aplicaciones moéviles

Total Nacionalidad Pueblo Originario Condicion
permanentey/o
larga duracién
Chilena | Chilenay | Extranjera = Pertenece No Tiene No tiene
(A) ofra (B) (C) pertenece
n 2.642 2.324 98 207 322 2.193 2.547 47

Civildigital- 66,68% 59,93% 68,25% 66,11%A 59,93% 68,25%* 66,11% | 89,71%*
Gratuito

Civildigital- 58,17% 55,46% 59.2% 58,41%AB 55,46% 59.2% 58,41%* = 40,95%
Pagado
Registro e 73.92% 73.35% | 7415%AC | 73, 71%A 73,35% 74,15% 73.71% 65,56%
Identidad

Fuente: elaboracion propia

Personas usuarias institucionales

Por Ultimo, el grdfico siguiente presenta la satisfaccion neta de las personas usuarias
institucionales, desagregada por tipo de institucidn. Entre las categorias, el caso de las
instituciones privadas representa la institucidn que muestra diferencias estadisticamente
significativas con otras categorias, presentando una satisfaccion neta menor.
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Grdfico 71 Salisfacciéon neta segun tipo de institucion - Personas usuarias institucionales
Total Tipo de Institucién

100,00% 100,00%

100%
95,35% 94,38%
a0% 87,60%
80%
70% 68.04% W
60%
50%-
40%
30%
20%
10%
0%

Juez de Policia Local Municipalidad Notaria Privada Publica

Fuente: elaboracién propia

La siguiente tabla presenta los resultados de la satisfaccion desagregados por dimension
segun tipo de institucion. Con letras se identifican diferencias estadisticamente significativas
entre categorics.

Los resultados dan cuenta que a nivel de la dimensidon calidad de servicios y productos
generados a través del convenio solo se observan diferencias estadisticamente
significativas entre las instituciones publica, notaria y municipalidad, donde es Ila
municipalidad la que presenta una satisfaccion estadisticamente mds alta que las demds.
La misma situacidon se repite en el caso de las dimensiones capacidad de las personas
funcionarios para atender consultas y proceso de suscripcion del convenio.

Tabla 74 Safisfaccion Neta, global inicial y global de las dimensiones por segmentos - Personas
usuarias institucionales

Total Tipo de Institucion
Privada PUblica Notaria Municipalidad

(A) (B) (C) (D)

n 344 97 93 16 134
Calidad desserviciosy productos 92,52% 83,33% 98,89%AD 100%D 93,13%A

generados a trav ésdel convenio
Capacidadde los(as) 90,04% 78,82% 93,85%A 100%AD 94,59%AB
funcionarios(as) para atender
consultas

Proceso de suscripcion delconvenio |~ 87,60% 68,04% 94,38%A 100%AD 95,35%AB

Fuente: elaboracion propia
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7.9.3. Lasatisfaccion en grupos especificos

En el capitulo anterior se realizaron andlisis que permitian dar cuenta de la satisfaccidon neta
en algunas variables y categorias de interés que en este capitulo son profundizados dl
combinarse algunas de estas variables generando grupos anidados. En especifico, a partir
de las variables sexo, tramo etario y situacién de discapacidad.

A modo de ejemplo, este tipo de andlisis permite observar la satisfaccién que se da
especificamente en las mujeres, de 18 a 34 anos, que estdn en situacion de discapacidad,
en comparaciéon 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
tfener mayores dificultades en su experiencia usuaria.

Personas usuarias oficinas —Resultado anidado segin sexo, framo etario y situacién de
discapacidad

Lo presentado en el grdfico a continuacién permite observar, en primer lugar, que, entre los
hombres, los tres grupos etarios tiene un comportamiento similar: las personas que fienen
una condicidn permanente y/o de larga duracién presentan una satisfaccién siempre mds
baja.

Por otrolado, no se observa una relacién entre satisfaccién y grupo etario, al interior de este
grupo.

Grdfico 72 Satisfaccién neta anidado por sexo (hombres), framo etario y condicién permanente y/o
de larga duracidn - Usuarios individuales del canal presencial

100% 94,47% 93,71% 93,90% 94,33%
87,07%
81,45%

80%
60%
40%
20%
0%

Tiene No tiene Tiene No tiene Tiene No tiene

(n:79) (n:2771) (n:107) (n:2691) (n:209) (n:1653)

18 a 34 afos 35 a54 afos 55 0 mas ainos
Satisfaccion Neta: 93,91% Satisfaccion Neta: 93,02% Satisfaccion Neta: 94,01%
Hombres

Satisfaccion Neta: 93,83%

Fuente: elaboracion propia
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El siguiente grdfico, 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 mds joven presenta una satisfaccion mayor entre
quienes tienen una condicién permanente y/o de larga duracidén, mientras que en los
tramos restantes se da la tendencia contraria, es decir, la mayor satisfaccion se da entre
quienes tienen una condicién permanente y/o de larga duracién.

Grdfico 73 Satisfaccién neta anidado por sexo (Mujeres), ramo etario y situacién de discapacidad -
Usuarias individuales del canal presencial

100% 97,25% 93,44% 90,46% 93,65% 94,62% 93,76%
80%
60%
40%
20%
0%

Tiene No tiene Tiene No tiene Tiene No tiene

(n:110) (n:2799) (n:142) (n:2946) (n:298) (n:1718)

18 a 34 afios 35 a 54 afios 55 0 mas afios
Satisfaccion Neta: 93,91% Satisfaccion Neta: 93,02% Satisfaccidon Neta: 94,01%
Mujeres

Satisfaccion Neta: 93,41%

Fuente: elaboracion propia

Personas usuarias tétems de autoatencion- Resultado anidado segin sexo, tramo etario y
situacién de discapacidad

Lo presentado en el siguiente grafico a continuaciéon permite observar, en primerlugar, que,
entre los hombres, los grupos etarios mds extremos tienen un comportamiento similar: las
personas que tienen una condicién permanente y/o de larga duracién presentan una
satisfacciéon siempre mds baja.

Por otro lado, se observa que en los mismos grupos etarios antes mencionados la
satisfacciéon disminuye cuando las personas no presentan condicién permanente y/o de
larga duracion.
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Grdfico 74 Safisfaccién neta anidado por sexo (hombres), ramo etario y situacién de discapacidad-
Personas usuarias tétems de autoatencién

100%  100,00%

80,78%
80%
60%
40%
20%
0%

Tiene No tiene

(n:2) (n:134)
18 a 34 afos

Satisfaccién Neta: 81,07

88,44%
81,29%
75,12%
63,68%
Tiene No tiene Tiene No tiene (n:70)
(n:5) (n:170) (n:9)
35 a 54 afios 55 0 més afios

Satisfaccidon Neta: 87,72 Satisfacciéon Neta: 75,82
Hombres

Satisfaccion Neta: 93,83%

Fuente: elaboracion propia

El siguiente grdfico, en tanto, presenta el mismo ejercicio para el caso de las mujeres,
mostrando diferencias en el comportamiento observado en el caso de los homibres.

Los resultados demuestran que los tres grupos etarios presentan una satisfaccion mayor
entre quienes no tienen una condicién permanente y/o de larga duracién.
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Grdfico 75 Satisfacciéon neta anidado por sexo (Mujeres), ramo etario y condicién permanente y/o
de larga duracién - Personas usuarias tétems de autoatencion

0,
100% 88,69% 87,81% 89,76% 91,15%
82,48%
80% 70,11%
60%
40%
20%
0%
Tiene No tiene Tiene No tiene Tiene No tiene (n:59)
(n:6) (n:155) (n:7) (n:166) (n:15)
18 a 34 afos 35 a 54 afos 55 0 més afios
Satisfaccion Neta: 88,46 Satisfaccion Neta: 88,84 Satisfaccion Neta: 86,86
Mujeres

Satisfaccion Neta: 93,41%

Fuente: elaboracion propia

Personas usuarias web -Resultado anidado segin sexo, ftramo etario y situacion de
discapacidad

En el caso de las personas usuarias web, lo presentado en el gréfico siguiente para el grupo
de los hombres, permite observar, en primer lugar, que, a diferencia del grupo de 18 a 34
anos, entre los grupos de 34 a 55 anos y el de 55 o mds anos la satisfaccién es mayor entre
quienes no tienen una condicién permanente y/o de larga duracion.

Es posible destacar ademds que es el grupo de 55 o mds anos que no tiene una condicién
permanente y/o de larga duracién, el que alcanza el porcentaje mds alto de satisfaccién
neta, con un 72,80%. Esto constituye una excepcidn, pues, junto al grupo de 18 a 34 anos
gue tienes una condicién permanente y/o de la larga duracién, son los Unicos que
sobrepasan el 70% de satisfaccidn neta, mientras que los otros grupos este valor oscila entre
57.92% vy 67,71%, siendo el grupo de 34 a 55 afios con condicidn permanente y/o de larga
duracidn el que presenta la menor satisfaccion neta.
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Grdfico 76 Safisfaccion neta anidado por sexo, ramo etario y condicién permanente y/o de larga
duracién - Personas usuarias web

100%

80% 70,79% 72,80%

63,52% 64,93% 67,71%
0% 57,92%

(]
40%
20%
0%

Tiene No tiene Tiene No tiene Tiene No tiene

(n:83) (n:1011) (n:131) (n:2394) (n:159) (n:1644)

18 a 34 afos 35 a 54 afios 55 0 mas aifos
Satisfaccion Neta: 63,81% Satisfaccion Neta: 64,63% Satisfaccién Neta: 72,53%
Hombres

Satisfaccion Neta: 67,01%

Fuente: elaboracion propia

Por Ultimo, de acuerdo con lo observado en el grdfico siguiente, entre las mujeres usuarias
individuales del canal plataforma electrénica se observa un comportamiento diferente al
grupo de los hombres, donde el grupo de 34 a 55 anos presenta mayores niveles de
satisfacciéon neta entre quienes presentan una condicién permanente y/o de larga
duracién, mientras que en los grupos de 18 a 34 anos y el de 55 o mds anos la satisfacciéon
es mayor entre quienes no tienen una condicidn permanente y/o de larga duracion.

Los valores en los subgrupos fluctian entre 57,83% vy 74,47%, siendo el grupo con la mayor
satisfaccidon neta el de las mujeres de 55 anos sin condiciones permanentes y/o de larga
duracién, y el grupo con la menor satisfaccién neta el de las mujeres del mismo grupo con
una condicidn permanente y/o de larga duracién.
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Grdfico 77 Satisfaccién neta anidado por sexo, framo etario y condicion permanente y/o de larga
duracion - Personas usuarias web

100%
0,
80% 70,18% 70,09% 69,56% 74,A7%
0% 58,69% 57,83%
(]
40%
20%
0%
Tiene No tiene Tiene No tiene Tiene No tiene
(n:171) (n:1802) (n:253) (n:3564) (n:114) (n:1257)
18 a 34 afios 35 a 54 afios 55 0 mas afos
Satisfaccion Neta: 69,08% Satisfaccion Neta: 69,6% Satisfaccién Neta: 72,77%
Mujeres

Satisfaccion Neta: 69,56%

Fuente: elaboracién propia

Personas usuarias aplicaciones méviles -Resultado anidado segin sexo, tramo etario y
situacién de discapacidad

En el caso de las personas usuarias de aplicaciones moviles, lo presentado en el grdfico
siguiente para el grupo de los hombres, permite observar una fendencia en todos lostramos
etarios de mayores niveles de satisfaccion neta para las personas que no tienen una
condicién permanente y/o de larga duracion.

Es importante notar como se acentua esta brecha particularmente en el grupo de personas
de 55 anos o mds, pues, en este grupo se observa el valor mds alto de satisfaccidén neta
(69,87%) y al mismo tiempo el valor mds bajo (42,44%), provocando una brecha de 27,43
puntos porcentuales entre quienes presentan una condicidn permanente y/o de larga
duracién y quiénes no.
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Grdfico 78 Satisfacciéon neta anidado por sexo, framo etario y situaciéon de discapacidad-Personas
usuarias aplicacionesmoviles

100%

80% 69,87%

62,58% 61,74%
0,
60% 51,60% 56,12%
42,44%

40%
20%
0%

Tiene No tiene Tiene No tiene Tiene No tiene

(n:16) (n:237) (n:68) (n:773) (n:58) (n:344)

18 a 34 afios 35 a 54 afios 55 0 mas anos
Satisfaccion Neta: 61,78% Satisfaccion Neta: 61,63% Satisfaccién Neta: 66%
Hombres

Satisfaccion Neta: 62,82%

Fuente: elaboracion propia

En el caso de las personas usuarias de aplicaciones moviles, lo presentado en el grdfico
siguiente para el grupo de las mujeres, permite observar una fendencia en todos los framos
etarios de mayores niveles de satisfaccidén neta para las personas que tienen una condicion
permanente y/o de larga duracién. Sin embargo, las brechas observadas tienden a ser
inferiores en el grupo de hombres, siendo la diferencia mds grande aquella que se da en
nuevamente en el grupo de 55 anos o mds, donde el grupo que tiene una condicién
permanente y/o de larga duracidon presenta niveles de satisfaccion neta de un 81,57%
mientras que quienes no presenta una alcanzan niveles de satisfaccidén neta de un 74,90%,
generando una brecha de 6,67% entre ambos grupos.
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Grdfico 79 Satisfacciéon neta anidado por sexo, framo etario y situaciéon de discapacidad-Personas
usuarias aplicacionesmoviles

100%
81,57%
0,
80% 71,81% 71,40% 74,50% 71,82% 74,90%
60%
40%
20%
0%
Tiene No tiene Tiene No tiene Tiene No tiene
(n:30) (n:247) (n:50) (n:546) (n:17) (n:182)
18 a 34 afios 35 a 54 afios 55 0 mas afios
Satisfaccion Neta: 70,42% Satisfaccion Neta: 72,33% Satisfaccion Neta: 75,96%

Mujeres

Satisfaccion Neta: 72,55%

Fuente: elaboracién propia
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8. Conclusiones

A modo resumen de los principales resultados presentados en este informe, se identifican
las siguientes conclusiones en torno al ISN 2023:

e El indice de Satisfacciéon Neta del Servicio de Registro Civil e Identificacién 2023
corresponde a un 86,64%, con un total de 90,84% de personas usuarias satisfechas,
y 4,20% insatisfechas con el servicio.
e EIISN 2023, comparativamente con el ano 2022, presenta un aumento de 1,25 puntos
porcentuales.
e Alrevisar losresultados por persona usuaria se observa que:
o Entre las personas usuarias oficinas, la satisfaccién neta alcanza un 93,34%,
3,37 puntos porcentuales mds que el ano 2022.
o Entre las personas usuarias web, la satisfaccién neta alcanza un 68,55%, 9,17
puntos porcentuales mds que el ano 2022.
o Entre las personas usuarias institucionales, la satisfaccién neta alcanza un
89,42%, 3,28 puntos porcentuales menos que el ano 2022.
o Entre las personas usuarias tétems de autoatencién se presenta una
satisfaccidon neta del 87,96%.
o Entrelas personas usuarias aplicaciones méviles se presenta una satisfaccion
neta del 66,67%.

Es importante senalar que el aumento del ISN 2023 respecto del 2022 proviene
principalmente de los resultados alcanzados entre las personas usuarias oficinas y personas
usuarias web.

Respecto de los cinco tipos de persona usuaria los hallazgos mds relevantes en este informe
corresponden a los siguientes:

Personas usuarias oficinas

e La Safisfaccion Neta de las personas usuarias oficinas alcanza un 93,34%, 3,37
puntos porcentuales mas que el ano 2022,

e Entre los atributos de este canal la satisfaccion neta presenta un rango entre 35,14%
y 97.28% (“capacidad para resolver inconvenientes” y “presentacién personal del
funcionario(a)", respectivamente). La mayoria de los atributos de las diferentes
dimensiones presenta un aumento significativo respecto del ano anterior, a
excepcién de las variables “horario de atencidén”, ‘letreros informativos”,
“comodidad de la sala de espera”, “cantidad de asientos en la sala de espera” y
“facilidad para el pago del trédmite”, variables que muestran una disminucién
estadisticamente significativa respecto del 2022. Mientras tanto, “aseo de la
oficina”, “facilidad para realizar trdmites” y “amabilidad del funcionario(a)” se
mantienen constantes respecto del ano 2022, presentando diferencias porcentuales
minimas que no alcanzan a ser estadisticamente significativas.
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Personas usuarias web

e La Satisfaccidn Neta de las personas usuarias web este ano alcanza un 68,55%, 9,17
puntos porcentuales mas que el ano 2022,

e Tras el procedimiento de post-estratificacion, los certificados gratuitos tienen el
mayor peso en la ponderacién con un 80,68%, siendo el trdmite mds realizado por
las personas usuarias individuales del servicio web, mientras que el menos realizado
corresponde a solicitud de renovacién cédula de identidad, con un peso de tan
solo 0,14%.

® En el caso de certificados gratuitos |a satisfaccidén obtenida porlos atributos de este
tfrémite se mueve en un rango entre 48,04% y 81,32% (disponibilidad para aclarar
dudas respecto de la navegacion y claridad del lenguaje empleado). Del total de
11 atributos que contiene este trdmite en el cuestionario, 10 presentan alzas
significativas estadisticamente respecto del afo 2022. Mientras tanto, disefio de la
pdgina web se mantiene constante respecto del ano 2022, con diferencias que no
resultan estadisticamente significativas.

e Entre los 16 atributos medidos en relacion con el trdmite certificados pagados la
satisfaccidon neta varid en un rango entre 44,82% vy 80,26% (facilidades que entrega
la pdgina para comunicarse con la institucién y claridad del lenguaje empleado
respectivamente). Entre los 16 atributos, sélo uno de ellos resultd con una disminucion
estadisticamente significativa respecto del ano 2022, el cual corresponde a la
variedad de los medios de pago.

e Para el caso del trdmite reserva de horas, la satisfaccion neta varia en un rango
entre 48,03% vy 77.54% (facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la
institucion y claridad del lenguaje empleado respectivamente). Del total de 9
atributos medidos, todos ellos presentan aumentos estadisticamente significativos
respecto del ano 2022.

e Entre los 11 atributos del trdmite contactos y solicitudes de transparencia la
satisfaccidon neta presenta porcentajes entre 14,19% y 61,42% (calidad de la
respuesta y seguridad que ofrece la pdgina respectivamente. En este caso, todos
los atributos presentan un alza significativa estadisticamente respecto del 2022.

e [El trdmite clave Unica midid 13 atributos y entre ellos la satisfacciéon neta este ano
varia en un rango entre 33,01% y 66,99% (facilidades que entrega la pdgina para
comunicarse con la institucion y claridad del lenguaje empleado respectivamente).
De los 13 atributos evaluados, todos ellos presentan bajas estadisticamente
significativas respecto del 2022.

e PorUltimo, respecto al trémite renovacion de cédula web, |a satisfaccidon neta varia
en un rango entre 62,26% y 84,91% (facilidad que entrega la pdgina para
comunicarse con la institucidn y claridad del lenguaje empleado y seguridad del
proceso de pago, estos dos Ultimos con el mismo porcentaje, respectivamente). Este
trédmite se mide por primera vez este ano e involucrd la medicién de un total de 14
atributos.
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Personas usuarias institucionales

e La Satisfaccion Neta de las personas usuarias institucionales este ano alcanza un
89,42%, 3,28 puntos porcentuales menos que el ano 2022,

e Entre los atributos de este canal la satisfaccion neta presenta un rango entre 80,22%
y 94,31% (“tiempos de respuesta-rapidez del servicio establecido via convenio” y
“amabilidad de la atencién brindada por el funcionario(a)” respectivamente). Los
afributos comparables respecto del ano 2022 no presentan diferencias
estadisticamente significativasrespecto del ano anterior, a excepcidn de la variable
“disponibilidad del sistema habilitado”, la que presenta un alza.

Personas usuarias tétems de autoatencion

e La Satisfaccion Neta de las personas usuarias de totems de autoatencion este ano
alcanza el 87,96%. Este es el primer ano que este canal se incorpora en el calculo
del ISN.

e Entre los atributos que forman parte de este canal la satisfaccidon neta presenta un
rango entre 69,56% y 95,28% ("cantidad de tétems disponibles” y “asistencia a
funcionarios”, respectivamente).

Personas usuarias aplicaciones moéviles

e Finalmente, la Satisfaccion Neta de las personas usuarias aplicaciones moviles este
ano alcanza el 66,67%. Este es el primer aho que este canal se incorpora en el
cdlculo del ISN.

e Tras el procedimiento de post-estratificacion, Civildigital certificados gratuitos
obtiene el mayor peso en la ponderacidn con un 93,46%, siendo este subconjunto
de la aplicacién Civildigital el mds utilizado por las personas usuarias del servicio, por
su parte el menos utilizado corresponde a Civildigital certificados pagados, con un
peso de 3,05%, entre los servicios de aplicaciones revisados.

e Entre losatributosde la aplicacidn mévil Civildigital certificados gratuitos se presenta
una satisfaccién neta en un rango entre 55,28% y 77,71% (facilidades que entrega la
pdgina para comunicarse con la institucion y claridad del lenguaje empleado
respectivamente). Se evaluaron 13 atributos en total.

e Mientras tanto, entre los atributos de la aplicacion maévil Civildigital certificados
pagados se presenta una satisfaccién neta en un rango entre 46,24% y 73,18%
(facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la instituciény claridad
del lenguaje empleado respectivamente).

e la aplicacion movil Registro de Identidad cuenta con 18 atributos. Entre ellos la
satisfaccion neta presenta un rango entre 39,64% vy 85,49% (sistema de
reconocimiento facial y seguridad del proceso de pago).

Siguiendo los resultados anteriormente expuestos, es importante tomar en consideracién
aquellos factores en donde se hace necesario focalizar los esfuerzos para mantener y/o
mejorar el rendimiento obtenido en torno a la satisfaccién neta para cada uno de los
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canales que componen el Servicio de Registro Civil e Identificacion. Por lo que a
continuacién se expondrdn los factores pertinentes a cada uno de ellos:

Personas usuarias oficinas

En funcidn de los modelos de regresién realizados para el canal presencial se destaca la
influencia que tienen las dimensiones Calidad de atencién y Proceso de realizacion del
Trdmite (con pesos de un 41,15% y 37,65% respectivamente). En base a esto ambas
dimensiones se pueden considerar como una fortaleza del proceso de atencidn que se
realiza de manera presencial, pues ambas dimensiones presentan altos niveles de
satisfaccioén.

Sin embargo, uno de los puntos a considerar en pos de mejorar la satisfaccién usuaria, se
encuentra vinculada al Tiempo de espera de la atencién. Pues este factor corresponde a
uno de los atributos que compone la dimensidon del Proceso de realizacién del Trdmite y
como atributo presenta el nivel de satisfaccidn mds bajo entre los atributos de las
dimensiones mds influyentes (84,97%), mientras que el resto de los atributos de las
dimensiones antes mencionadas, superan la barrera del 93% en términos de satisfaccion
neta, llegando incluso a un 97,28% en el caso de la Presentacidn personal del
funcionario(a).

Personas usuarias web

Para el caso de los procesos realizados por medio de las plataformas web, se presentan
trdmites que cuentan con buenos niveles de satisfaccion neta (Certificados Gratuitos y
Pagados, Reserva de horas y Renovaciéon de Cédula Web), sin embargo, los Contactos y
Solicitudes de Transparencia junto a la gestion de la Clave Unica, presentan bajos niveles
de satisfaccién neta, alcanzando un 28,45% vy un 47,99%, respectivamente. Si bien ambos
trédmites mencionados no constituyen un peso importante al interior del canal, dado los
resultados obtenidos, se abren amplios espacios de mejora, en particular en lo que refiere
a la dimensién de Facilidad de Navegacién del Sitio, dada la importante influencia que
tiene en ambos trdmites. De manera particular para el trdmite Contactos y Solitudes de
transparencia, ademds de la dimensidn ya mencionada, se pueden complementar los
esfuerzos en mejorar los resultados en las dimensiones Facilidad para comunicarse con el
SRCel y Facilidad de Navegaciéon del Sitio.

Ahora tomando en consideracion el volumen de tramitaciones, seria interesante observar
mejoras en los procesos asociados a la obtencidén de Certificados Gratuitos, dado que
mejoras en los niveles de satisfaccion de este trdmite tendrian un alto impacto en la
satisfaccidon neta del canal en general. Para esto se puede prestar atencidén a dos de los
atributos que componen la dimensidén de Facilidad de Navegacién, la Disponibilidad para
aclarar dudas respecto de la navegaciéon y la Facilidad que entrega la pdgina para
comunicarse con la institucién, pues en ambos atributos se puede esperar un amplio
margen de mejora, dados los niveles de satisfaccién, cercanos en ambos casos al 65%,
mientras que el resto de los atributos, en estd y las otras dimensiones, supera el umbral del
80%.

152



DEL GRUPO STATCOM

Personas usuarias institucionales

En general dentro de los procesos realizados por las personas usuarias institucionales se
observan buenos niveles de satisfaccion neta, destacando los niveles de las dimensiones
de Calidad de Servicios y productos entregados a través del convenio yla Capacidad de
los(a) funcionarios(as) para atender consultas, cuyos niveles alcanzan el 92,52% y 90,04%
respectivamente.

Si bien, la dimensién de Proceso de suscripcidn del convenio presenta niveles de
satisfaccidon neto de un 87,60%, esta dimensidn al presentar el mayor peso relativo dentro
del modelo (49,17%) disminuye el puntaje obtenido por el canal, por lo que seria un punto
importante por fortalecer para mejorar los niveles de satisfaccion, ya que todos los atributos
que componen la dimensidon presentan niveles de satisfaccion por debajo del 85%, siendo
solo la Claridad de los pasos a seguir para realizar el requerimiento aquel que alcanza un
88,11%.

Este esfuerzo podria ser complementado con una mejora en los Tiempos de respuesta -
rapidez del servicio establecido por el convenio, pues es el atributo que presenta menor
nivel de satisfaccién en el canal (80,22%) y forma parte de la dimensidn que le sigue en
términos de influencia al Proceso de suscripcién del convenio, que es la Calidad de
servicios y productos generados a través del convenio con un peso relativo del 35,94%.

Personas usuarias totems de autoatencion

La satisfaccidén neta alcanzada por el canal de usuarios de Tétem de autenticacion tiene
como principales fortalezas el buen desempeno en las dimensiones que mayor peso
relativo tienen en el modelo de regresién. Pues las dimensiones de Impresién de
Certificados y de Proceso de realizacion del trdmite, presentan niveles de satisfaccién neta
de 94,33% y 91,18%, respectivamente, aportando entre ambas dimensiones un 67,53% del
peso relativo (39,43% y 28,10% respectivamente).

Por otra parte, la tercera dimensidbn con mayor relevancia al momento de explicar los
niveles de satisfaccién usuaria corresponde a las Condiciones fisicas y de ambientacién,
con un 17,24% que al estar asociada a un 85,02% de satisfaccion global calculada de la
dimensidn genera una disminucién de la satisfaccion neta del canal. Por tanto, para
mejorar la satisfaccién que mantienen los usuarios de este canal, una alternativa estaria
vinculada a la posibilidad de una mejora en los Letreros que senalan la ubicacién del Tétem
y la cantidad de Tétems disponibles, pues ambos atributos vinculados a esta dimensidon
cuentan con niveles de satisfaccion inferiores al 75%.
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Personas usuarias aplicaciones maoviles

Dentro de subconbjuntos de aplicaciones moéviles, es importante destacar el buen
rendimiento que, comparafivamente hablando, obtiene Registro e Identidad, pues
obtiene un nivel de satisfaccion neta de 73,92%, frente a un 66,68% y un 58,17% de
satisfaccion en Civildigital-Gratuita y Civildigital-Pagada respectivamente. Este buen
desempeno se debe a que de manera fransversal este subconjunto obtiene un buen
rendimiento en las dimensiones que componen la evaluacién de satisfaccién de la
aplicacion. Sin embargo, un factor a mejorar, dado los altos niveles de insatisfaccién y por
ende de satisfaccién neta, es el sistema de reconocimiento facial, atributo que solo obtuvo
un 39,64% de satisfaccion neta.

Por su parte, la aplicacién Civildigital-Gratuita, mantienen buenos niveles de satisfaccion
en general en sus dimensiones, las cuales rondan entre un 71,35% y un 73,66%. No obstante,
particularmente dentro de la dimension de Facilidad del uso de la aplicacién, nos
encontramos con atributos en los que se debiese focalizar la atencién para mejorar la
satisfaccidn usuaria, pues se encuentran por debajo del 65% de nivel de satisfaccion neta.
Estos atributos corresponden a Facilidad que entrega la pdgina para comunicarse con la
institucion, Satisfaccidn con el mapa “Busca tu Oficina” vy la Estabilidad de la navegacion.

Finalmente, la aplicacién Civildigital-Pagada en términos de satisfaccion neta de las
dimensiones, tiende a estar 10 puntos porcentuales por debajo de la version gratuita. Sin
embargo, la presencia del factor de pago contribuye a la distribucion de los pesos de las
dimensiones que influyen en los niveles de satisfaccién neta. De este modo la Facilidad del
uso de la aplicacién ya no conforma el principal factor, sino que se encuentra
acompanado por el Proceso de obtencidon del certificado y la Calidad del contenido de
la aplicacién. Si bien, el subconjunto presenta un bajo rendimiento, esto permite pensar
espacios de mejora en cualquiera de las dimensiones, lo cual podria aportar de manera
importante ala mejora de la satisfaccion neta de sus personas usuarias. De esta manera se
puede considerar la implementacion de mejoras en Facilidades que entrega la pdgina
para contactarse con la institucidn, atributo que presenta un 46,24% de satisfaccién neta y
la Estabilidad de la navegaciéon con un 54,56%, ambos atributos que forman parte de la
dimensién Facilidad del uso de la aplicacién.
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9.1.

Anexos

Oficinas Excluidas del Marco Muestral

Region
|- Tarapacd
|- Tarapaca
|- Tarapaca
|- Tarapacd
Il - Antofagasta
Il - Antofagasta
Il - Antofagasta
[ll- Atacama
[ll- Atacama
[ll- Atacama
[ll- Atacama
[ll- Atacama
- Atacama
[ll- Atacama
IV - Coquimbo
IV - Coquimbo
IV - Coquimbo
IV -Coquimbo
IV - Coquimbo
|V - Coguimbo
IV -Coquimbo
IV - Coquimbo
IV -Coquimbo
IV - Coquimbo
IV -Coqguimbo
IV - Coquimbo

IV - Coquimbo
|V - Coquimbo
IV - Coquimbo
|V - Coguimbo
IV - Coquimbo
V - Valparaiso
V - Valparaiso
V - Valparaiso
V - Valparaiso

Oficina
CAMINA
COLCHANE
HUARA
PICA

ANTOFAGASTA SO HOSPITAL

MARIAELENA
OLLAGUE
ALTO DELCARMEN
DOMEYKO
EL TRANSITO
FREIRINA
SAN FELIX
SUBOFICINALOS LOROS
VALLENAR SO HOSPITAL
BARRAZA
CAIMANES
CANELA
CAREN
CERRILLOS
CHANARAL ALTO
COQUIMBO SOHOSPITAL
HURTADO
LA HIGUERA
LA SERENASO HOSPITAL
MINCHA
OVALLE SO HOSPITAL

PAIHUANO
QUILIMARI
RAPEL
SAMO ALTO
TONGOY
CATAPILCO
CATEMU
CHINCOLCO
ISLADEPASCUA

DEL GRUPO STATCOM

Motivo exclusion
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menosde 800 actuaciones/mes

Se encuentra actualmente con

atenciénrestringida unavezala

semanda.
Menos de 800 actuaciones/mes

Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes

Factores logisticos
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V - Valparaiso
V - Valparaiso
V - Valparaiso
V - Valparaiso
V - Valparaiso
V - Valparaiso

V - Valparaiso

VI-Lib. Bemardo
O'Higgins
VI-Lib. Bernardo
O’'Higgins

VI-Lib. Bernardo
O’Higgins
VI-Lib. Bemardo
O'Higgins
VI-Lib. Bemardo
O'Higgins
VI-Lib. Bernardo
O’'Higgins
VI-Lib. Bemardo
O'Higgins
VI-Lib. Bernardo
O’Higgins
VI-Lib. Bemardo
O'Higgins
VI-Lib. Bernardo
O’Higgins
VI-Lib. Bernardo
O'Higgins
VI-Lib. Bermardo
O'Higgins
VI -Maule

VI - Maule

VI -Maule
VI - Maule

VI -Maule
VI -Maule
VI -Maule
VI -Maule
VI -Maule
VI -Maule
VI -Maule
VI -Maule
VI -Maule

JUAN FERNANDEZ
PANQUEHUE
PAPUDO
PETORCA
SAN FELIPESO HOSPITAL
LAPALLAR
SANTO DOMINGO

COINCO

DONIHUE

EL MANZANO
LA ESTRELLA
LOLOL
MARCHIGUE
NANCAGUA
NAVIDAD
PAREDONES
PLACILLASUBOFICINA
PUMANQUE
RANCAGUA SO HOSPITAL
AGUAS NEGRAS SO

CURANIPE
CUREPTO
CURICO SOHOSPITAL

CURICO SUBOFICINASARMIENTO
EMPEDRADO
HUAQUEN
HUERTADE MAULE
LICANTEN
LLICO DE MATAQUITO
LONTUE
NIRIVILO
PENCAHUE

DEL GRUPO STATCOM

Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes

Se excluye oficina de Santo
Domingo puesto que notiene
antecedentes de operacion
(inea base).
Menos de 800 actuaciones/mes

Sufrid recientemente unroboen
sus dependencias se sustrajeron
equipamientos que permiten la
conectividad de la oficina, porlo
gue actualmente estd
atendiendo conunamaletade
atencién movil.
Menos de 800 actuaciones/mes

Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Siniestrada portemporales.
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes

Cerrada, en proceso de framite
administrativo.
Menos de 800 actuaciones/mes

Menos de 800 actuaciones/mes

Cemrada, porrequerimientode
Hospital.
Menos de 800 actuaciones/mes

Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes

Menos de 800 actuaciones/mes
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VI -Maule
VI -Maule
VI -Maule
VI -Maule
VI -Maule
VI -Maule
VI -Maule
VIII - Bio Bio
VIII - Bio Bio
VIII - Bio Bio
VI - Bio Bio
VIII - Bio Bio
VIII - Bio Bio
VIII - Bio Bio
VIII - Bio Bio
VIII - Bio Bio
VIII - Bio Bio
VIII - Bio Bio
VIII - Bio Bio
VI - Bio Bio
VIII - Bio Bio
VIII - Bio Bio
VIII - Bio Bio
VIII - Bio Bio

IX-La Araucania
IX-La Araucania
IX-La Araucania
IX-La Araucania
IX-La Araucania
IX-La Araucania
IX-La Araucania
IX-La Araucania
IX-La Araucania
IX-La Araucania
IX-La Araucania
IX-La Araucania
IX-La Araucania
IX-La Araucania
IX-La Araucania
IX-La Araucania
X - Los Lagos

X - Los Lagos

PUTU
RAUCO
SAUZAL

SUBOFICINAESPACIO URBANO LINARES

TALCA SO ARTURO PRAT
VICHUQUEN
VILLA PRAT
ALTO BIOBIO
ANTUCO

CABRERO S.O. MONTEAGUILA- CABRERO

CARAMPANGUE
CONTULMO
COPIULEMU
ISLAMOCHA
ISLASANTA MARIA
LLICO DE ARAUCO
QUILACO
QUILLECO
RAFAEL
SAN ROSENDO
SANTAFE
TALCAMAVIDA
TIRUA
TUCAPEL
CAPITAN PASTENE
CHERQUENCO
CHOLCHOL
CURARREHUE
ERCILLA
LLAIMA
LOS LAURELES
LOS SAUCES
LUMACO
PERQUENCO
PICHI-PELLAHUEN
PUERTO DOMINGUEZ
RENAICO
TEMUCOSO HOSPITAL
TEODORO SCHMIDT
TROVOLHUE
ACHAO
AYACARA

DEL GRUPO STATCOM

Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Oficina cerada.
Oficina cerada.
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Sub oficina cerada.
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes

Menos de 800 actuaciones/mes
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X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X- Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
X - Los Lagos
Xl - Aysén
XI- Aysén
XI- Aysén
XI- Aysén
XI- Aysén
XI- Aysén
Xl - Aysén
XI- Aysén

BUTACHAUQUES
CASTRO SO HOSPITAL
CHACAO
CHAITEN
CHAULINEC
COCHAMO
COLACO
CONTAO SUBOFICINAHORNOPIREN
CURACO DE VELEZ
FUTALEUFU
HORNOPIREN
HUEYUSCA
LLANADA GRANDE
MECHUQUE
MISQUIHUE
OSORNO SOHOSPITAL
PALENA
PEULLA
PUAUCHO
PUERTO OCTAY
PUQUELDON
QUEHUI
QUEILEN
QUEMCHI
QUENAC
QUETRULAUQUEN
QUILACAHUIN
RIACHUELO
RIO FRIO
RIO PUELO
ROLECHASUBOFICINAHORNOPIREN
SAN JUAN DE LACOSTA
SAN PABLO
TENAUN
ALTO COYHAIQUE SO
BALMACEDA
CHILECHICO
COCHRANE
CORCOVADO
COYHAIQUESOHOSPITAL
GUADAL
LA JUNTASUBOFICINA

DEL GRUPO STATCOM

Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes

Menos de 800 actuaciones/mes
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XI - Aysén
XI- Aysén
XI- Aysén
XI- Aysén
XI- Aysén
Xl - Aysén
XI- Aysén
Xl - Aysén
Xl - Aysén
XII-Magallanes
XIlI- Magallanes
Xl -Magallanes
XII-Magallanes
RM
RM
RM

RM

RM
XIV - Los Rios
XIV - Los Rios
XIV - Los Rios
XIV - Los Rios
XIV- Los Rios
XIV- Los Rios
XIV - Los Rios
XIV- Los Rios
XIV - Los Rios

XV -Aicay
Parinacota
XV - Arica y
Parinacota
XV -Aicay
Parinacota
XV -Aica y
Parinacota
XV - Arica y
Parinacota
XVI- Nuble

XVI- Nuble
XVI - Nuble
XVI- Nuble
XVI - Nuble
XVI- Nuble

LA TAPERA
LAGO VERDE
MELINKA
PRESIDENTE IBANEZ
PUERTO AGUIRRE CERDA
PUERTO CISNES
PUYUHUAPI
TORTEL
VILLA O'HIGGINS
CABO DE HORNOS
CERRO SOMBRERO
LA ANTARTICA
PUERTO EDEN
ALHUE

INDEPENDENCIASO HOSPITAL JJAGUIRRE
INDEPENDENCIASUBOFICINAINSTITUTO MEDICO

LEGAL

PUENTE ALTO SO HOSPITALSOTERO DELRIO

SO HOSPITAL FELIX BULNES CERDA

CHOSHUENCO
CORRAL
LAGO RANCO
LIQUINE
MAFIL
REUMEN
SO CONARIPE (LIQUINE]
SO NELTUME (CHOSCUENCO)
VALDIVIA SO HOSPITAL
ARICA SO HOSPITAL JUAN NOE

BELEN
CODPA
PUTRE
VISVIRI

BUSTAMANTE
CACHAPOAL
COBQUECURA
EL CARMEN
NINHUE
PEMUCO

DEL GRUPO STATCOM

Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Por caracteristicas (defunciones)
No se encuentra operativay esta
en proceso de mejoramiento de
lainfraestructura a travésdela

licitaciéon: 1360-4-LE23.
Menos de 800 actuaciones/mes

Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes

Cerrada, porrequerimiento de
Hospital.
Menos de 800 actuaciones/mes

Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes

Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
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XVI- Nuble
XVI- Nuble
XVI- Nuble
XVI- Nuble
XVI - Nuble
XVI- Nuble
XVI - Nuble

PORTEZUELO
QUILLON
QUINCHAMALI
RANQUIL
RECINTO

SAN FABIAN DE ALICO

TREHUACO

DEL GRUPO STATCOM

Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes
Menos de 800 actuaciones/mes

Menos de 800 actuaciones/mes

Oficinas Excluidas parcialmente por déficit de infraestructura en oficinas

Regidn
Arica-Parinacota
Tarapacd
Tarapacd
Tarapaca
Tarapacd
Antofagasta
Antofagasta
Antofagasta
Antofagasta
Antofagasta
Antofagasta
Antofagasta
Afacama
Atacama
Atacama
Atfacama
Atacama
Atacama
Atacama
Atacama
Atacama
Coquimbo
Coquimbo
Coquimbo
Coquimbo
Coquimbo
Coquimbo
Cogquimbo
Coquimbo
Coquimbo
Coquimbo
Coquimbo

Comuna
Arica
Alto Hospicio
lquique
lquique
Pozo Amonte
Antofagasta
Antofagasta
Meijillones
Taltal
Calama
San Pedrode Afacama
Tocopilla
Chanaral
Diego de Amagro
Diego de Amagro
Caldera
Copiapd
Copiapd
Tierra Amarilla
Huasco
Vallenar
llapel
Los Vilos
Salamanca
Coqguimbo
Andacollo
LaSerena
La Serena
Vicuna
Monte Patria
Ovdlle
Ovadlle

Oficina
Arica SO CardenalRaulSivaHenriquez
Alto Hospicio
Iquique
SO Los Moalleslquique
Pozo Amonte
Antofagasta
Antofagasta SO CEDI
Meijillones
Taltal
Calama
San Pedrode Atacama
Tocopilla
Chanaral
Diego de Amagro
El Salvador
Caldera
Copiapd SO Hospital
Copiapd
Tierra Amarilla
Huasco
Vallenar
llapel
Los Vilos
Salamanca
Coquimbo
Andacollo
La Serena
LasCompaniasSO
Vicuna
Monte Patria
Ovalle
Ov dlle SO Hospital
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33
34
35
36
37
38
39
40
41
2
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68

69
70
71
72
73
74
75
76
77
78

Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Valparaiso
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana

Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana

Calle Larga
Los Andes

Rinconadade Los Andes

San Esteban
Cabildo
La Ligua
Hijuelas

La Calera
La Cruz
Nogales
Quillota
Quillota

Algamobo
ElTabo

Cartagena

San Anfonio
Liay Llay

Putaendo

San Felipe

Santa Maria

Casablanca
Concoén

Puchuncavi
Quintero

Vina del Mar
Limache
Olmué
Quilpué

Villa Aemana
Colina
Lampa

Til Til
Pirque
Puente Alto
Puente Alto

San José de Maipo

Buin

CaleradeTango

Paine
SanBernardo
SanBernardo

Curacavi
Maria Pinto
Melipilla
San Pedro
Cerrillos

DEL GRUPO STATCOM

Calle Larga
Los Andes
Rinconadade Los Andes
San Esteban
Cabildo
La Ligua
Hijuelas
La Calera
LaCruz
Nogales
Centro Especializado SO Quillota Vehiculos
Quillota
Algamrobo
ElTabo
Cartagena
San Antonio
Llay Liay
Putaendo
San Felipe
Santa Maria
Casablanca
Concon
Puchuncavi
Quintero
Vina del Mar
Limache
Olmue
Quilpue
Villa Aemana
Colina
Lampa
Til Til
Pirque
Puente Alto
MallPlaza Tobalaba
San Jose de Maipo

Buin
CaleradeTango
Paine
MallPlaza Sur SOSanBernardo
SanBemnardo
Curacavi
Maria Pinto
Melipilla
San Pedro de Melipilla
Los Cerrillos
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79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
20
21
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125

Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
L.G.B. O'Higgins
L.G.B. O'Higgins
L.G.B. O'Higgins
L.G.B. O'Higgins
L.G.B. O'Higgins
L.G.B. O'Higgins
L.G.B. O'Higgins
L.G.B. O'Higgins
L.G.B. O'Higgins
L.G.B. O'Higgins
L.G.B. O'Higgins
L.G.B. O'Higgins
L.G.B. O'Higgins
L.G.B. O'Higgins
L.G.B. O'Higgins
L.G.B. O'Higgins

Cemro Navia
Estacion Central
Huechuraba
Independencia
Independencia
La Florida
La Florida
La Granja
La Pintana
LaReina
Lo Barmechea
Lo Prado
Macul
MaipU
Nufoa
Penalolén
Pudahuel
Quinta Normal
Recoleta
Renca
San Joaquin
San Miguel
SanRamén
San Ramoén
Santiago
Santiago
El Monte
Isla de Maipo
Padre Hurtado
Penaflor
Talagante
Coltauco
Donihue
Graneros
LasCabras
Machali
Malloa
Olivar
Peumo
Pichidegua

Quinta deTilcoco

Rancagua
Rancagua
Rengo
Requinoa
Litueche
Chimbarongo

DEL GRUPO STATCOM

Cerro Navia
Estacion Central
Huechuraba
Independencia
Independencia SO Hospital San José
La Florida
SO La Florida
La Granja
La Pintana
LaReina
Lo Barmechea
Lo Prado
Macul
Maipu
Nufoa
Penalolén
Pudahuel
Quinta Normal
Recoleta
Renca
San Joaquin
San Miguel
San Ramén SO Hospital Padre Hurtado
San Ramon
Santiago SO San Borja Arriaran
Santiago SO San Juande Dios
El Monte
Isla de Maipo
Padre Hurtado
Penaflor
Talagante
Coltauco
Donihue
Graneros
LasCabras
Machali
Malloa
Olivar
Peumo
Pichidegua
Quinta deTilcoco
Rancagua
Rancagua SO MallPlaza América
Rengo
Requinoa
Litueche
Chimbarongo
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L.G.B. O'Higgins

L.G.B. O'Higgins

L.G.B. O'Higgins
delMaule
delMaule
delMaule
delMaule
delMaule
delMaule
delMaule
delMaule
delMaule
delMaule
delMaule
delMaule
delMaule
delMaule
delMaule
delMaule
delMaule
delMaule
delMaule
delMaule
delMaule
delMaule
delMaule
delBiobio
del Biobio
del Biobio
delBiobio
delBiobio
del Biobio
del Biobio
delBiobio
del Biobio
del Biobio
del Biobio
delBiobio
del Biobio
delBiobio
del Biobio
delBiobio
del Biobio
del Biobio
del Biobio
delBiobio
delBiobio

Peralillo
San Fernando
Santa Cruz
Cauquenes
Chanco
Curicd
Hualané
Romeral
Sagrada Familia
Teno
Colbun
Linares
Longavi
Parral
Retiro
San Javier
Villa Alegre
YerbasBuenas
Maule
Pelarco
Rio Claro
San Clemente
SanRafael
Talca
Talca
Talca
Arauco
Canete
Lebu
Cabrero
Laja
Los Angeles
Los Angeles
Los Angeles
Mulchén
Nacimiento
Negrete
Santa Barbara
Tucapel
Chiguayante
Concepcidén
Concepcién
Talcahuano
Concepcion
Florida
Hualpén
Hualqui

DEL GRUPO STATCOM

Peralillo
San Fernando
Santa Cruz
Cauquenes
Chanco
Curicéd
Hualané
Romeral
Sagrada Familia
Teno
Colbun
Linares
Longavi
Parral
Retiro
San Javier
Villa Alegre
YerbasBuenas
Maule
Pelarco
Cumpeo
San Clemente
SanRafael
SO Talca Hospital
SO MallPlazaMaule
Talca
Arauco
Canete
Lebu
Cabrero
Laja
Los Angeles SO Hospital
Plaza de Los Angeles
Los Angeles
Mulchén
Nacimiento
Negrete
Santa Bdrbara
Huepil
Chiguayante
Mirador Bio Bio
Concepcioén
Plaza del Trebol
Concepcion SO Hospital
Florida
Hualpén
Hualqui
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del Biobio
del Biobio
delBiobio
delBiobio
del Biobio
del Biobio
del Biobio
Nuble
Nuble
Nuble
Nuble
Nuble
Nuble
Nuble
Nuble
Nuble
Nuble
Nuble
Nuble
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
dela Araucania
delos Lagos
delos Lagos
delos Lagos

Lota
Penco
SanPedrodelaPaz
Santa Juana
Talcahuano
Talcahuano
Tomé
Bulnes
Chillan
Chillan
Chillén Viejo
Coihueco
Niguén
Pinto
Quirihue
San Carlos
Sanlgnacio
San Nicolds
Yungay
Carahue
Cunco
Freire
Galv arino
Gorbea
Lautaro
Loncoche
Nuev a Imperial
Padre LasCasas
Pitrufquén
Saavedra
Temuco
Temuco
Temuco
Temuco
Temuco
Toltén
Vilcun
Villarrica
Angol
Collipulli
Lonquimay
Purén
Traiguén
Victoria
Ancud
Castro
Chonchi
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Lota
Penco
SanPedrodelaPaz
Santa Juana
Talcahuano
Presidente Rios
Tomé
Bulnes
Chillédn SO Hospital
Chillan
Chilléin Viejo
Coihueco
San Gregorio de Niquén
Pinto
Quirihue
San Carlos
Sanlgnacio
San Nicolds
Yungay
Carahue
Cunco
Freire
Galv arino
Gorbea
Lautaro
Loncoche
Nuev a Imperial
Padre Las Casas
Pitrufquén
PuertoSaavedra
Temuco SO PuebloNuevo
Temuco SO Labranza
SO Temuco CEl
SO C.E.V.Temuco
Temuco
Toltén
Vilcun
Villarrica
Angol
Collipulli
Lonquimay
Purén
Traiguén
Victoria
Ancud
Castro
Chonchi
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220 delos Lagos Dalcahue Dalcahue

221 delos Lagos Quelldn Quelldn

222 delos Lagos Calbuco Calbuco

223 delos Lagos Fresia Fresia

224 delos Lagos Frutillar Frutillar

225 delos Lagos Llianquihue Llanquihue

226 delos Lagos Los Muermos Los Muermos

227 delos Lagos Maullin Maullin

228 delos Lagos Puerto Montt Puerto Montt

229 delos Lagos Puerto Montt Alerce

230 delos Lagos Puerto Montt Puerto Montt SO Hospital
231 delos Lagos Puerto Varas Puerto Varas

232 delos Lagos Osomo Osormno

233 delos Lagos Puyehue Entre Lagos

234 delos Lagos Rio Negro Rio Negro

235 delos Rios Futrono Futrono

236 delos Rios Rio Bueno Rio Bueno

237 de los Rios Lanco Lanco

238 delos Rios Los Lagos Los Lagos

239 delos Rios Mariguina San José dela Marigquina
240 delos Rios Paillaco Pailaco

241 delos Rios Panguipuli Panguipuli

242 de los Rios Valdivia Valdivia

243 de los Rios Valdivia Las Animas Valdivia SO
244 Aysén Aysén Puerto Aysén

245 Aysén Coyhaique Coyhaique

246 Magallanes Porv enir Porv enir

247 Magallanes Punta Arenas Punta Arenas

9.3. MetodologiacdlculoISN

El siguiente apartado proviene de las bases técnicas del estudio y describe la metodologia
de cdlculo del ISN 2023.

INTRODUCCION

La Ley N° 20.342 crea una bonificacion por calidad de satisfaccion al usuario, para ser
entregado a el funcionariado del Servicio de Registro Civil e ldentificacién (SRCel),
cumpliéndose determinadas condiciones que la misma ley establece. El SRCel es un servicio
publico, funcionalmente descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio propio,
sometido a la supervigilancia del Presidente de la Republica a través del Ministerio de
Justicia.
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El indice de Satisfaccién Neta (en adelante ISN) es un resultado final que expresa larelacion
entre las personas usuarias satisfechas y las insatisfechas respecto de la calidad de atencidén
que entrega el SRCel.

Para efectos de este estudio, se considerard como grupo objetivo alas personas usuarias, el
cual estard compuesto por dos tipos: personas naturales mayores de 18 anos (personas
usuarias individuales) y las empresas o instituciones (personas usuarias institfucionales). H
grupo objetivo comprenderd todas aquellas personas que hayan tenido contacto con el
SRCel, através de cualquiera de sus canales de atencidn.

Hasta el ano 2022, se consideraban tres segmentos usuarios, agregdndose este ano dos
nuevos segmentos los que se incorporan después de haber sido piloteados previamente.

Para el levantamiento de los datos se realiza una encuesta que se aplica durante el mes de
septiembre del ano en curso. Esta encuesta debe distinguir enfre las personas usuarias
individuales y los institucionales, asi como los distintos canales de atencién y deberd
considerar al menos las dimensiones y variables relevantes referidas a la calidad de la
atencion utilizadas en estudios anteriores, mds otras relevantes que la entidad evaluadora
considere pertinente agregar, justificando su incorporacién y relevancia cuando
corresponda.

La encuesta a aplicar a las personas usuarias se organiza en base a niveles de andlisis
diferenciados. Primeramente, se realiza una evaluacion general que recoge la Satisfaccién
Globalinicial de las personas usuarias porla atencién brindada por el SRCel; posteriormente
se evaltuan directamente las variables correspondientes a cada dimensidén establecida y
finalmente, se evalta la dimensidén en su conjunto.

La opinién de las personas usuarias respecto a la calidad de la atencidn prestada por el
Servicio es medida a través de un conjunto de afirmaciones ordenadas en cinco categorias,
a las cuales las personas usuarias deberdn adherir de acuerdo a su satisfaccidén percibida
por la calidad de la atencidn recibida.

Para efectos del andlisis de los resultados obtenidos a través de la encuesta, a cada uno de
los elementos de la escala anteriormente mencionada, se le asigna un puntaje de 1 (uno) a
5 (cinco), correspondiendo el 1 (uno) a la evaluacién mds desfavorable y el 5 (cinco) a la
mads favorable. Asi, los puntajes 1 y 2 representan una calificacion de insatisfaccion, los
puntajes 4 y 5 una calificacidon de satisfaccién y el puntaje 3 representa el concepto de
indiferencia.

ESQUEMA METODOLOGIA DE CALCULO ISN

A modo esquemdtico y para resumir la secuencia de pasos detallada en las siguientes
secciones, en la figura a continuacion se presenta un esquema tipo drbol que resume la
metodologia de cdlculo del ISN.
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Figura 1 Esquema metodologiade cdlculo ISN
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Dimensiones | (: SSECHON G0 bal de las Persctnas usuarias
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Dimensiones
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(*) La ponderacién de los tipos de usuario se determina anualmente mediante resolucidon exenta

Personas usuarias
Oficinas (*)

() \——

Personas usuarias
Web (*)

: Personas usuarias
Institucionales (*)

Personas usuarias
Aplicaciones
Moviles (*)

=

(**) El promedio ponderado se calcula diferenciadamente. Para el caso de los usuarios individuales Plataforma
electrénica se consideran los seis grupos segun el trdmite realizado: (1) certificados gratuitos, (2) certificados
pagados, (3) reserv a de horas, (4) contactosy solicitudes de transparencia, (5) Coddigo de Activ acidénparaClave
Unica y (6) Solicitud de renovacién de cédula de identidad. Para el caso de los usuarios individuales del canal
aplicaciones mov iles se consideran dos Aplicaciones, APP Civ il Digital: para solicitar certificadosy APP Registro e
Identidad: para solicitarreimpresion de cédulas.

DESARROLLO

Para el cdlculo del ISN, a la muestra efectiva se requiere aplicar un criterio de post
estratificacién.

El cdlculo del ISN corresponde a una serie de procedimientos matemdticos que van
agregando diversos niveles de andlisis y otorgando distintas ponderaciones a los elementos
que se van incluyendo en su construccion, los que serdn desarrollados en las siguientes
secciones. Algunas de estas ponderaciones responden a decisiones tomadas en la
concepcion original del ISN, como por ejemplo satisfaccion directa de la dimensiéon (40%) vy
los promedios simple de los atributos (60%); otras responden a cdlculos estadisticos que se
actualizan cada ano en base a regresiones multiples, y otras, de acuerdo a lo sefalado en
la Ley 20.342, se determinan anualmente mediante resolucién exenta del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos, visada por la Direccidon de Presupuestos que define la
ponderacién del tipo de usuario y las variables a excluir del cdlculo del ISN.
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La l6gica de cdlculo del ISN involucra dimensiones y de atributos por dimensidon en funcion
del modelo de medicidon especifico ocupado en cada instrumento. Se debe considerar que
cada uno de los cinco segmentos usuarios son encuestados con un instrumento que tiene la
siguiente estructura:

c) Satisfaccién global inicial, obtenida a través de una pregunta inicial en que se le
consulta a cada persona encuestada cudl es su satisfaccion global por la atencidn
brindada por el Servicio de Registro Civil e Identificacién, de manera que esta
evaluacion resuma todos los aspectos que inciden en la satisfaccion usuaria.

d) Dimensiones de servicio, las que pueden variar en cantidad segun tipo de persona
usuaria, medidas por una pregunta general de satisfaccién de la dimension
(satisfaccién directa de la dimension) y un conjunto de atributos de Ia dimension.

A modo general, el cdlculo de ISN sigue los siguientes pasos en cada segmento usuario:

- Cdlculo de la satisfaccion de cada dimension, la que se construye mediante Ia
ponderacién entre el promedio simple de los atributos y la satisfaccién directa de la
dimensién, que corresponde ala pregunta que evalla la dimensidn en su conjunto?20,
(peso 60% y 40% respectivamente).

- Cdlculo de la satisfaccion global de las dimensiones, a través de un promedio
ponderado entre la satisfaccion de cada dimensidn, cuyo peso se establece por
regresion multiple ala satisfaccion globalinicial.

- Cdlculo de la satisfaccion neta del segmento usuario, a través de un promedio
ponderado entre la satisfaccién global inicial y la satisfaccién global de las
dimensiones (20% y 80% respectivamente.

Finalmente, el cdlculo del ISN, se determina ponderando la satisfaccidn neta de los cinco
segmentos usuarios. Esta ponderacion, de acuerdo con la Ley 20.342, se determina
anualmente mediante resolucién exenta del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos,
visada por la Direccidén de Presupuestos.

a. CalculolISN

El ISN, se define como el porcentaje que resulte de la resta entre el porcentaje de las
personas usuarias que se clasifican como satisfechas respecto de la calidad de atencion
proporcionada por el SRCel y el porcentaje de aquellas que se clasifican como insatisfechas.

El porcentaje de personas usuarias que clasifican como satisfechas respecto de la calidad
de atencidn prestada por el SRCel, corresponde solo a quienes resulten con una satisfaccion

20 Por ejemplo, en el caso de la dimensién Condiciones fisicas y de ambientacién, correspondiente a
las personas usuarias de oficinas, después de consultar por cada uno de los atributos especificos que
contempla la dimensién, se realiza la pregunta de satisfaccién directa de la dimensién que
corresponde a: “En términos generales, sQué tansatisfecho/ase encuentrausted conlas condiciones
de atenciéngue ofrece estaoficina?".
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final de 4 o 5, respecto del total de personas que califiquen dicha calidad de atencién. Por
otra parte, se entenderd que el porcentaje de personas usuarias que clasifican como
insatisfechas respecto de la calidad de atencién prestada por el SRCel, corresponde solo @
aqguellas que resulten con una satisfaccion final de 1 o 2, respecto del total que califiquen
dicha calidad de atencién.

Asi, el ISN se puede representar matemdticamente de la siguiente manera:
ISN = (%X -% Y)
Donde

%X: Porcentaje de personas usuarias que clasifican como satisfechas de la calidad
de atencién prestada por el SRCel.

%Y: Porcentaje de personas usuarias que clasifican como insatisfechas de la calidad
de atencién prestada por el SRCel.

Para la obtencién de los datos insumos del cdlculo del ISN, se define que el porcentaje de
personas usuarias que clasifican como satisfechas respecto de la atencién brindada por el
SRCel (%X) de los cinco segmentos usuarios (personas usuarias oficinas, personas usuarias
web, personas usuarias institucionales, personas usuarias tétems de autoatencidon e personas
usuarias aplicaciones moviles) se combinan ponderadamente, en funcidn del peso
informado por Resolucidn Exenta, de acuerdo a lo senalado en la Ley 20.342. Por su parte, el
porcentaje de personas usuarias que clasifican como insatisfechas (%Y) en cada segmento
usuario:

%X = 0,(%X,) + 6,%X,) + 6,(%X,) + 6, %X,)+ 6.(%X.)

%Y = 6,(%Y,)+ 6, (%Y,)+ 6,(%Y)+ 6,(%Y,)+ 6,(%Y,)
Donde:
%Xo: Porcentaje de personas usuarias satisfechas oficinas.
ZXw: Porcentaje de personas usuarias satisfechas web.
%Xt: Porcentaje de personas usuarias satisfechas tétems de autoatencidén
%Xa: Porcentaje de personas usuarias satisfechas aplicaciones maoviles.

%Xc: Porcentaje de personas usuarias institucionales satisfechas.

%Yo: Porcentaje de personas usuarias insatfisfechas oficinas.

Z%Yw: Porcentaje de personas usuarias insatisfechas web.

%Yt: Porcentaje de personas usuarias insatisfechas tétems de autoatencion
%Ya: Porcentaje de personas usuarias insatisfechas aplicaciones moviles.

%Yc: Porcentaje de personas usuarias institucionales insatisfechas.
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00: Ponderador personas usuarias oficinas.

Ow: Ponderador personas usuarias la web.

6t: Ponderador personas usuarias tétems de autoatenciéon
0a: Ponderador personas usuarias aplicaciones moviles.

©c: Ponderador personas usuarias institucionales.
Asi, el indice de Satisfaccién Neta se calculard de la siguiente forma:

ISN = %X — %Y

ISN = Z 9i %Xl - z gi%Yi

i=ow,t,a,c i=owt,a,c

Bi:  ponderador por segmento usuario
o: personas usuarias oficinas.

w: personas usuarias laweb.

t: personas usuarias tétems de autoatenciéon
a: personas usuarias aplicaciones maviles.
c: personas usuarias institucionales.

Las ponderaciones para los segmentos usuarios, serdn determinadas mediante Resolucion
exenta del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, visada por la Direccién de
Presupuestos del Ministerio de Hacienda.

b. Cdlculo de la satisfaccion neta del segmento usuario

La satisfaccion neta del segmento usuario respecto de la calidad de atencién prestada por
el SRCel, serd el promedio ponderado de la satisfacciéon global de las dimensiones vy la
satisfaccion global inicial del segmento, en una ponderacion de 80% y 20%,
respectivamente.

Son eliminados del cdlculo del ISN porque hay ausencia de respuesta en indicadores claves:
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a) casos que no respondieron a la pregunta de satisfaccion global inicial y

b) casos que no respondieron en fres o cuatro dimensiones a las preguntas de la
satisfaccidon directa de la dimensidon y sus atributos

El cdlculo serd de la siguiente forma:

b.1. Satisfaccién global inicial con el SRCel

Para obtener la percepcidon de cada persona encuestada respecto de la calidad de
atencion prestada por el Servicio, primeramente, se le consultard cudl es su Satisfacciéon
Global porla atencién brindada por el Servicio de Registro Civil e Identificacién, de manera
que esta evaluaciéon resuma todos los aspectos que inciden en la satisfaccidon usuaria.

En el cdlculo de la satisfaccion neta para cada segmento usuario lasatisfaccion globalinicial
tiene una ponderacién de 20%.

b.2. Satisfaccién global de las dimensiones

b.2.1. Calificacion de las dimensiones

Los instrumentos de cada segmento usuario estd compuesto de dimensiones, las que a su
vez se desagregan en atributos (variables) y en la evaluacidn general de la dimension.
Posteriormente a la evaluacién de la satisfaccién globalinicial con el SRCel, se calculard la
calificacién asignada por dicha persona a cada una de las dimensiones. Se le consultard
cudl es su satisfaccion por cada una de las variables correspondientes a cada dimension
establecida y finalmente, se evaluard la dimensién en su conjunto, que resume todos los
aspectos que inciden en la satisfaccidon usuaria de la dimensién en cuestion.

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

Dimensiones y afributos por segmento usuario

Tipo de persona Dimension Afributos y evaluacion global de la dimension
usuaria
A. Personas A.1. Condicionesfisicasy de A.1.1. Letreros que se senalizan donde serealiza cada
usuarias ambientacién trémite
oficinas A.1.2. Horario de atencion dela oficina

A.1.3. Cantidad de modulos abiertos para atender
A.1.4. Aseo de la oficina
A.1.5. Espaciofisico para la fila en que tuv o que esperar
A.1.6. Comodidad dela sala de espera
A.1.7. Cantidad de asientos en sala de espera

A.1.8. Condiciones de atencion queofrece la oficina —
Global
A.2.1. Tiempo de espera
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B. Personas
usuariasweb

A.2. Proceso dereadlizacion del
tfrdmite

A.3. Calidad dela atencion

A.4. Preparacién de los(as)
funcionarios(as)

B.1. Faciidad de navegaciondel

sitio

B.2. Calidad de contenidosdela

pdgina

B.3. Proceso de obtencidon de
certificados

B.4. Facilidad para pagar
certificados

B.5. Facilidad para comunicarse
con el SRCel

B.6. Reserv a de horas

DEL GRUPO STATCOM

A.2.2. Rapidez deltramite
A2.3. Faciidad pararealizartrdmites
A.2.4. Facilidad paraelpago deltrdmite
A.2.5. Proceso de realizacion del trdmite — Global
A.3.1 Amabilidad del/la funcionario(a)

A.3.2. Presentacion personal del/la funcionario(a)
A.3.3. Lenguaje utilizado poreldel/la funcionario(a)
A.3.4. Calidad dela atencidén del/la funcionario(a) — Global
A.4.1 Grado de conocimiento del/la funcionario(a)
A.4.2. Capacidadparaaclarardudas o preguntas
A.4.3. Capacidadpararesolverel problema oinconveniente
A.4.4. Preparacion del/lafuncionario(a) - Global
B.1.1. Facilidad paraencontrarlo que busca
B.1.2. Seguridad que ofrecela pagina

B.1.3. Disponibilidad para aclarardudasrespecto de la
nav egaciéon
B.1.4. Faciidades que entrega la pdgina para comunicarse
con la institucién
B.1.5. Tiempo de demora en cargarla pdgina

B.1.6. Facilidad de navegaciondelsitio Global
B.2.1. Utilidad de la informacion
B.2.2. Claridad dellenguaje empleado
B.2.3. Diseho de la pdaginaweb
B.2.4. Contenidoy disenodela pdginaweb Globadl
B.3.1. Facilidad parasolicitar certificad os
B.3.2. Oferta de certificados a trav ésdela pagina
B.3.3. Tiemporequerido para obtener certificados
B.3.4. Proceso de obtencion de certificados Global
B.4.1. Variedad de mediosde pago
B.4.2. Claridad conla que son informados los cobros
B.4.3. Seguridad del proceso de pago
B.4.4. Faciidad paraaccederalosmedios de pago enlinea
B.4.5. Facilidad parapagar
B.4.6. Condiciones ofrecidas para efectuarpagos Global

B.5.1. Facilidad pararealizarreclamos, sugerencias,
felicitaciones, consultas o solicitudes de informacion por
fransparencia)

B.5.2. Tiempos derespuesta

B.5.3. Calidad delarespuesta

B.5.4. Condiciones entregadas porla pdgina web para
realizarreclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas o
solicitudes de informacién por transparencia
B.4.1. Facilidad parareserv arhora

B.4.2. Condicionesentregadas porla pdgina web para
reserv arhora para solicitar cédula o pasaporte
C.1.1.Facilidad para obtenerlos productosy serv icios
proporcionados porelServicio
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C. Personas
usuarias
institucionales

D. Personas
usuarias tétems
de
autoatencién

C.1.Calidad deserviciosy
productos generados a través del
conv enio

C.2.Capacidaddelos(as)
funcionarios(as) para atender
consultas

C.3.Capacidaddelos(as)
funcionarios(as) para atender
consultas

D.1. Condicionesfisicasy de
ambientacion

D.2. Facilidad de uso deltétem

D.3. Calidad de contenidos del
sistema

D.4. Faciidad parapagar
certificados
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C.1.2.Tiempos de respuesta —rapidezdelservicio
establecido viaconvenio
C.1.3. Disponibilidad delsistema habilitado (en linea —batch)

C.1.4.La facilidad para usar el sistema

C.1.5. Confiabilidad de la informacién proporcionada por el
SRCel
C.1.6.Niv elde actualizacion delos datos

C.1.7.Proceso de generacion delconv enio

C.1.8.La entrega o uso delconv enio (en linea o batch) -
Global
C.2.1. Amabildad

C.2.2.Capacidadpara darrespuesta a sus consultas
C.2.3.Claridad delasrespuestas entregadas
C.2.4. Utlidad de lasrespuestas
C.2.5. Grado de conocimiento sobre el conv enio suscrito
C.2.6.La atencion brindada porel/la funcionario(a) — Global
C.3.1 Amabilidad
C.3.2Capacidadpara darrespuesta a sus consultas
C.3.3Claridad delasrespuestas entregadas
C.3.4 Utllidad delasrespuestas
C.3.5Grado de conocimiento sobre el conv enio suscrito
C.3.6La atencidén brindada porel/la funcionario(a) — Global
D.1.1. Letreros que se senalizan donde se ubica el tétem
D.1.2. Horario de disponibiidad del totem
D.1.3. Cantidad de tétems disponibles
D.1.4. Aseo delespacio donde se ubica el tétem
D.1.5. Espacio fisico para la fila enla que tuvo que esperar
D.1.6. Conv enienciade la ubicaciéndel totem
D.1.7. Faciidad paraencontrarel tétem
D.1.8. Seguridad delespacio donde se ubica el tétem

D.1.9. Condiciones de serv icio del espacio de ubicacion del
tétem - Global
D.2.1 Facilidad paraencontrarlo que busca

D.2.2 Confiabilidad que ofrece el sistema del tétem

D.2.3. Facilidades que enfrega el totem para comunicarse
con la instituciéon
D.2.4. Tiempo de demora en cargar el sistema de fradmite en
el tétem
D.2.5. Faciidad de navegacion delMddulo de Autoatencion
Global
D.3.1. Utilidad dela informacion

D.3.2. Claridad dellenguaje empleado
D.3.3. Disenodela plataforma de tétem

D.3.4. Contenidoy diseno del Mddulo de Autoatencion
Global
D.4.1. Variedad de mediosde pago

D.4.2. Claridad conla que son informados los cobros

D.4.3. Seguridad del proceso de pago
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D.5. Proceso derealizacion del
trdmite

D.6. Asistencia de funcionarios
D.7. Huellero de identificacion

D.8. Impresion de certificados

E. Personas E.1.Faciidad deusodela
usuarias aplicaciéon
aplicaciones
mov iles

E.2. Calidad de contenidosdela
aplicacion

E.3.Proceso de obtencién de
certificados

E.4. Proceso de obtencién de
reimpresién de cédula de
identidad

E.5. Faciidad para pagar
reimpresiéon de cédula de
identfidad
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D.4.4. Faciidad paraaccederalos medios de pago en linea
D.4.5. Faciidad parapagar
D.4.6. Condiciones ofrecidas para efectuarpagos Global
D.5.1. Rapidez del trdmite
D.5.2. Faciidad pararealizar tradmites
D.5.3. Proceso derealizacién del trdmite — Global
D.é.1. Asistencia de funcionarios
D.7.1. Faciidad de uso delhuellero
D.8.1. Rapidez delaimpresion
D.8.2. Nitidez del contenido impreso
D.8.3. Faciidad de la impresiéon
D.8.4. Proceso deimpresion del certificado - Global
E.1.1.Faciidad para encontrarlo que busca
E.1.2. Confiabilidad que ofrece la aplicacion

E.1.3. Faciidades que entrega la aplicaciénpara
comunicarse con la institucion
E.1.4.Tiempo de demora en cargarla aplicacion

E.1.5.Facilidad para descargarla aplicacion
E.1.6.Satisfaccidon mapa "Buscatu oficina™
E.1.7.Estabiidad dela navegacion
E.1.8. Faciidad de navegacion delsitio Global
E.2.1.Utilidad delainformacion
E.2.2. Claridad dellenguaje empleado
E.2.3. Diseno dela aplicacion
E.2.4. Contenidoy disefio de la aplicacion Global
E.3.1.Faciidad para solicitar certificados
E.3.2.Tiemporequerido para obtener certificados
E.3.3. Variedad de certificados disponibles en la aplicacion
E.3.4. Proceso de obtencion de certificados Global

E.4.1.Facilidad para solicitarreimpresiéon de cédula de
identidad
E.4.2.Tiemporequerido para obtenercertificado de
reimpresiéon de cédula deidentidad
E.4.3.Sistema dereconocimiento facial

E.4.4. Proceso de obtencion de la reimpresion de cédula de
identidad Global
E.5.1. Variedad de medios de pago

E.5.2. Claridad conla que soninformadoslos cobros
E.5.3.Seguridad del proceso de pago
E.5.4.Facilidad para acceder alos mediosde pago enlinea
E.5.5. Facilidad para pagar
E.5.6. Condiciones ofrecidas para efectuarpagos Global

Entre las personas usuarias institucionales, en tres atributos (C.1.3, C.1.5 y C.1.6) y en la
satisfacciéon global directa de la dimensién (C.1.8) se relne informacién de mds de una

174



DEL GRUPO STATCOM

pregunta del cuestionario?!. En esos casos, se calcula un promedio simple del aspecto
evaluado en modalidad en linea y en modalidad batch.

Ademds, se hace presente que las dimensiones *Asistencia de funcionarios” y "Huellero de
identificacion” del canal Tétem de Autoservicio, no cuentan con pregunta de satisfaccion
global de la dimensién, al estar vinculadas a un solo atributo.

Las personas usuarias web se clasifican en seis grupos segun el trdmite realizado: certificados
gratuitos, certificados pagados, reserva de horas, contactos y solicitudes de transparencia,
Cédigo de Activacion para Clave Unica, y Solicitud de renovacién de cédula de identidad.
Las dimensiones y atributos de las personas usuarias web se clasificaron de la siguiente
manera segun tipo de tradmite realizado:

Dimensiones y atfributos segUn frdmite realizado por las personas usuarias web

Tramite Dimension Afributos y evaluacion global de la dimension
Certificado B.1.1 Facilidad de navegacion B.1.1.1 Faciidad paraencontrarlo que busca
grafuito delsitio B.1.1.2 Seguridad que ofrece la pagina

B.1.1.3 Disponibiidad paraaclarardudasrespectodela
nav egacion
B.1.1.4 Faciidades que entrega la pagina para comunicarse
con la institucién

B.1.1.5 Facilidad de navegaciéondelsitio Global

B.2.1 Calidad de contenidosde B.2.1.1 Utilidad dela informacién

la pdagina B.2.1.2 Claridad dellenguaje empleado

B.2.1.3 Contenidoy disefo dela pdgina web Global

B.3.1 Proceso de obtencién de B.3.1.1 Facilidad parasolicitar certificados

certificados B.3.1.2 Oferta de certificados a trav ésdela pdgina

B.3.1.3 Proceso de obtencion de certificados Global

Certificado B.1.2 Facilidad de navegacion B.1.2.1 Facilidad paraencontrarlo que busca

pagado delsitio B.1.2.2 Seguridad que ofrece la pdgina

B.1.2.3 Disponibiidad paraaclarardudasrespecto dela
nav egacion
B.1.2.4 Faciidades que entrega la pagina para comunicarse
B.1.2.5 Faciidad de navegaciondelsitio Global
B.2.2 Calidad de contenidos de B.2.2.1 Utilidad dela informacion
la pdagina B.2.2.2 Claridad dellenguaje empleado
B.2.2.3 Contenidoy diseno dela pagina web Global
B.3.2 Proceso de obtencion de B.3.2.4 Facilidad parasolicitar certificados
certificados B.3.2.5 Oferta de certificados a frav ésdela pagina
B.3.2.6 Proceso de obtencion de certificados Global
B.4.2. Facilidad parapagar B.4.2.1 Variedad de medios de pago

certificados B.4.2.2 Claridad con la que son informados [os cobros

21 Esto se debe a que cada coordinador/ade convenios tiene la posibilidad de responder por ambas
modalidades en la misma encuesta, en caso de mantener ambos tipos de convenios (en lineay
batch).
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B.4.2.3 Seguridad delproceso de pago
B.4.2.4 Condiciones ofrecidas para efectuarpagos Global
Reservade B.1.3 Facilidad de navegacion B.1.3.1 Facilidad paraencontrarlo que busca
horas delsitio B.1.3.2 Seguridad que ofrece la pagina

B.1.3.3 Disponibiidadparaaclarardudasrespectode la
nav egacion
B.1.3.4 Faciidades que entfrega la pagina para comunicarse
con la institucién

B.1.3.5 Facilidad de navegaciondelsitio Global

B.2.3 Calidad de contenidosde B.2.3.1 Utilidad dela informacion
la pdgina B.2.3.2 Claridad dellenguaje empleado
B.2.3.3 Contenidoy diseno dela pdgina web Global
B.6.3 Reserv a dehoras B.6.3.1 Facilidad parareserv arhora

B.6.3.2 Condiciones entregadas porla pdginaweb para
reserv arhora para solicitar cédula o pasaporte

Contactosy B.1.4 Facilidad de navegacion B.1.4.1 Facilidad paraencontrarlo que busca
solicitudesde delsitio B.1.4.2 Seguridad que ofrece la pdgina
fransparencia . —

B.1.4.3 Disponibiidad paraaclarardudasrespectodela
nav egaciéon

B.1.4.4 Facilidades que entrega la pdgina para comunicarse
con la institucién
B.1.4.5 Faciidad de navegaciondelsitio Global

B.2.4 Calidad de contenidosde B.2.4.1 Utilidad dela informacion
la pdgina B.2.4.2 Claridad dellenguaje empleado
B.2.4.3 Contenidoy diseno dela pdgina web Global
B.5.4 Facilidad para B.5.4.1 Facilidad pararealizarreclamos, sugerencias,
comunicarse con el SRCel felicitaciones, consultas o solicitudes de informacién por
tfransparencia)

B.5.4.2 Tiempos derespuesta
B.5.4.3 Calidad delarespuesta

B.5.4.4 Condiciones entregadas porla pdgina web para realizar
reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas o solicitudes de
informacién portransparencia
Cédigode B.1.5 Facilidad de navegacion B.1.5.1 Tiempo de demora en cargarla pdgina

Activ acion para delsitio B.1.5.2 Faciidad paraencontrario que busca

Clav e Unica . .
B.1.5.3 Seguridad que ofrece la pagina

B.1.5.4 Disponibiidadparaaclarardudasrespectodela
nav egacion
B.1.5.5 Facilidades que entrega la pdgina para comunicarse
con la institucién

B.2.5 Calidad de contenidos de B.2.5.1 Utiidad de la informacion
la pdgina B.2.5.2 Claridad dellenguaje empleado
B.2.5.3 Diseno dela pdaginaweb
B.3.5 Reserva dehoras B.3.5.1 Facilidad parareserv arhora
B.4.5 Calidad dela Atencion B.4.5.1 Amabilidad del/la funcionario(a)

B.4.5.2 Presentacion personal del/la funcionario(a)
B.4.5.3 Lenguaije utilizado porel del/la funcionario(a)
B.4.5.4 Informacion entregada porel/la funcionario(a)

Solicitud de B.1.6 Faciidad de navegacion B.1.6.1 Tiempo de demora en cargarla pdagina
renov acionde delsifio B.1.6.2 Faciidad paraencontrarlo que busca
cédulade

identidad B.1.6.3 Seguridad que ofrece la pdgina
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B.1.6.4 Disponibiidadparaaclarardudasrespectodela
nav egaciéon
B.1.6.5 Facilidades que entrega la pagina para comunicarse
con la institucién
B 2.6.1 Utiidad de la informacion
B 2.6.2 Claridad dellenguaje empleado
B 2.6.3 Diseno dela paginaweb
B.3.6.1 Facilidad parasolicitarrenovacionde cédulade
identidad

B.4.6.1 Facilidad paraaccedera los medios de pago en linea
(* )22

B.4.6.2 Variedad de medios de pago
B.4.6.3 Faciidad parapagarlarenovacion (*)
B.4.6.4 Claridad con la que son informados los cobros
B.4.6.5 Seguridad del proceso de pago

Las personas usuarias aplicaciones maéviles se clasifican en dos grupos segun la aplicacion
utilizada: APP Civil Digital y APP Registro de identidad. Las dimensiones y afributos de
usuarios/asindividuales del canal aplicaciones moévilesse clasificaron de la siguiente manera

segun tipo de trdmite realizado:

Dimensiones y atfributos segUn frdmite realizado por las personas usuarias individuales del canal
aplicacionesméviles

Tramite Dimension
APP Civ il Digital E.1.1 Faciidad deusodela
aplicaciéon

E.2.1 Calidad de contenidosde
la aplicacién

E.3.1 Proceso de obtencion de
certificados

E.4.1 Faciidad para pagar
certificados

Atributos y evaluacién global de la dimension
E.1.1.Faciidad para enconfrarlo que busca
E.1.2. Confiabilidad que ofrece la aplicaciéon

E.1.3. Faciidades que entrega la aplicacion para comunicarse
con la instituciéon
E.1.4.Tiempo de demora en cargarla aplicacion

E.1.5. Faciidad para descargarla aplicacion
E.1.6.Satisfaccion mapa “Buscatu oficina”
E.1.7.Estabilidad dela navegacion
E.1.8.Faciidad de navegacion delsitio Global
E.2.1.Utlidad delainformacion

E.2.2. Claridad dellenguaje empleado
E.2.3. Diseno dela aplicacion

E.2.4. Contenidoy diseno de la aplicacion Global
E.3.1.Faciidad para solicitar certificados
E.3.2.Tiemporequerido para obtener certificados
E.3.3. Variedad de certificados disponibles en la aplicacion
E.3.4. Proceso de obtencion de certificados Global
E.4.1.Variedad de mediosde pago
E.4.2. Claridad conla que soninformadoslos cobros
E.4.3.Seguridad del proceso de pago

22 Las variables que presentan * son aquellas que fueron excluidas para el cdlculo del ISN, por ser

consideradas como variables externas.
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E.2.2 Calidad de contenidosde
la aplicacién

E.3.2Proceso de obtencion de
certificado de reimpresién de
cédula deidentidad

E.4.2Faciidad para pagarla
reimpresién de cédula de
identidad
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E.4.4.Facilidad para acceder alosmediosde pago enlinea
E.1.1.Faciidad para encontrarlo que busca
E.1.2. Confiabilidad que ofrecela aplicacion

E.1.3. Faciidades que entrega la aplicacion para comunicarse
con la instituciéon
E.1.4.Tiempo de demora en cargarla aplicacion

E.1.5. Facilidad para descargarla aplicacion

E.1.6.Satisfaccion con opcion de busquedade oficina mas
cercana para retirode documento
E.1.7.Estabiidad de la navegacion

E.1.8. Faciidad de navegacion delsitio Global
E.2.1.Utlidad dela informacion
E.2.2. Claridad dellenguaje empleado

E.2.3. Diseno dela aplicacion
E.2.4. Contenidoy diseno de la aplicaciéon Global

E.3.1. Faciidad para solicitarreimpresion de cédula de
identidad
E.3.2.Tiemporequerido para obtener certificado de reimpresion
de cédula deidentidad
E.3.3.Sistema de reconocimiento facial

E.3.4. Proceso de obtencion de la reimpresion de cédula de
identidad Global
E.4.1.Variedad de mediosde pago

E.4.2. Claridad conla que soninformados los cobros
E.4.3.Seguridad delproceso de pago
E.4.4.Faciidad para acceder alos medios de pago enlinea
E.4.5.Faciidad para pagar
E.4.6. Condiciones ofrecidas para efectuarpagos Global

b.2.2. Cdlculo del promedio atributos de cada dimensién

El primer paso en el fratamiento 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
cudntos atributos deben entrar en el cdlculo. Y luego se calcula un promedio simple entre
los atributos, donde todos ingresan en igualdad de peso en su dimensidén correspondiente.
Este cdlculo se realiza anivel de cada respondiente en cada base de datos.

En caso de que uno o mds atributos no sean calificados por el usuario porgue no sabe o
simplemente porque no contesta, se le asigna el cédigo "9" y se excluye del promedio. Es
decir, el promedio se calcula sélo con las calificaciones vdlidas.

La cantidad de promedios de atributos de dimensiones segin segmento usuario y el
numero de atributos que ingresan al cdlculo es el siguiente:
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Tipode
persona
usuaria
A. Personas
usuarias
oficinas

B. Personas
usuariasweb

C. Personas
usuarias
institucionales

D. Personas
usuarias
tétemsde
autoatencion

E. Personas
usuarias
aplicaciones
mov iles

Unidad de
andlisis

Total
muestra

Certificados
gratuitos

Certificados
pagados

Reservade
horas

Contactosy
solicitudes
de
fransparenci
a
Cddigode
Activ acion
para Clave
Unica

Solicitud de
renov acion
de cédula

deidentidad

Total,
muestra

Total,
muestra

APP Civil
Digital
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Promedios de afributos

N°de Promedio
atributos

4 promedios de
atributos

3 promedios de
atributos

4 promedios de
atributos

3 promediosde

atributos

3 promedios de
atributos

4 promedios de
atributos

4 promediosde
atributos

3 promediosde
atributos

8 promediosde
atributos

4 promediosde
atributos

Promedio atributos

A.1. Condiciones fisicasy de
ambientaciéon
A.2. Proceso de realizacion del trdmite
A.3. Calidad dela atencion
A.4. Preparacion delos(as)
funcionarios(as)

B.1.1 Faciidad de navegaciondelsitio
B.2.1 Calidad de contenidosdela
pdgina
B.3.1 Proceso de obtenciéon de
certificados
B.1.2 Faciidad de navegaciondel sitio
B.2.2 Calidad de contenidosde la
pdagina
B.3.2 Proceso de obtencion de
certificados
B.4.2 Facilidad para pagar certificados
B.1.3 Faciidad de navegacion delsitio
B.2.3 Calidad de contenidosdela
pdgina
B.6.3 Reserv asde horas
B.1.4 Faciidad de navegaciondelsitio
B.2.4 Calidad de contenidosdela
pdgina
B.5.4 Facilidad para comunicarse con el
SRCel
B.1.5 Facilidad de navegaciondelsitio
B.2.5 Calidad de contenidosde la
pdagina
B.3.5 Reserva dehoras
B.4.5 Calidad dela Atencién
B.1.6 Faciidad de navegaciondelsitio
B 2.6 Calidad de contenidosde la
pdgina
B.3.6 Solicitud derenov acidnde cédula
deidentidad
B.4.6 Facilidad para pagar
C.1.Calidad deserviciosy productos
generados a trav ésdelconvenio
C.2.Capacidaddelos(as)
funcionarios(as) para atender consultas
C.3Capacidaddelos(as)
funcionarios(as) para atender consultas
D.1. Condicionesfisicasy de
ambientaciéon
D.2. Facilidad de uso del tétem
D.3. Calidad de contenidos delsistema
D.4. Facilidad parapagar certificados
D.5. Proceso derealizaciéon del tramite
D.6. Asistencia de funcionarios
D.7. Huellero deidentificacion
D.8. Impresion de certificados
E.1.1 Facilidad de uso dela aplicacion
E.2.1 Calidad de contenidosde la
aplicacion
E.3.1 Proceso de obtencion de
certificados

N°de
Atributos
del cdlculo
3 atributos

4 atributos
3 atributos
3 atributos

4 atributos
2 atributos

2 atributos

4 atributos
2 atributos

2 atributos

3 atributos
4 atributos
2 atributos

1 atfributo
4 atributos
2 atributos

3 atributos

5 atributos
3 atributos

1 atributo
4 atributos
5 atributos
3 atributos

1 atributo

5 atributos
6 atributos

5 atributos
6 atributos
9 atributos

5 atributos
4 atributos
6 atributos
3 atributos
1 atributos
1 atributos
4 atributos
8 atributos
4 atributos

4 atributos
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E.4.1 Facilidad para pagar certificados 6 atributos

APP Registro | 4 promedios de E.1.2Faciidad de uso dela aplicacion 8 atributos
deldentidad atributos E.2.2 Calidad de contenidosdela 4 atributos
aplicaciéon
E.3.2Proceso de obtencién de 4 atributos
certificado de reimpresion de cédula
deidentidad
E.4.2 Facilidad para pagarla 6 atributos

reimpresiéon de cédula deidentidad

Si la dimension 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.

b.2.3. Exclusidon de Variables

De acuerdo alosenalado enla Ley 20.342, para la determinacién del ISN, no se considerardn
las variables de cardcter externo no imputables al servicio que presta el funcionariado. En
consecuencia, tales variables o factores externos deberdn restarse o eliminarse en el cdlculo
del ISN.

Las variables externas, serdn determinadas mediante Resolucidon exenta del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos, visada por la Direccién de Presupuestos del Ministerio de
Hacienda.

b.2.4. Cdlculo de la satisfaccion de cada dimensidn

El siguiente paso es establecer la satisfaccién calculada de cada dimensidn. Este resultado
se construye combinando, en un promedio ponderado, dos datos: el promedio de los
atributos de la dimensidn y la satisfaccion directa de la dimensién.

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
satisfaccion directa consultada para la dimensidn. Este criterio aplica para cada dimension
en cada tipo de persona usuaria.

Formula de cdlculo del indicador de satisfaccion de cada dimension

I; = 60% * Promedio (atributos_Dimension_j) + 40%
* (Calificacion_SatisfaccionDIRECTA _Dimension_j)

Donde

| ;= Calificacién persona usuaria encuestada, respecto de la dimension j.
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Si por alguna razdén la persona encuestada no responde la calificacion de la satisfaccién
directa de la dimensién, se le asigna el cédigo "9" vy se excluye de la evaluacion. En este
caso, el promedio de los atributos de la dimensidn es ponderado por el 100%. Este cdlculo se

realiza a nivel de cada respondiente en cada base de daftos, generando una nueva
variable.

La calificacién parcial de cada dimensidn, calculada para cada persona, se aproxima al
entero mds cercano, de manera que cada nota quede expresada en nuUmeros enteros de
1 a 5, considerdndose las notas 4 6 5 correspondientes a las personas satisfechas y las notas
1 6 2 correspondientes a personas insatisfechas.

A continuacién, se calcula el porcentaje de personas usuarias satisfechas y el porcentaje de
personas usuarias insatisfechas para cada dimensidn y tipo de segmento usuario,
obteniendo de esta forma:

%Xjk: Porcentaje de personas usuarias satisfechos de la dimensidon j para el segmento
usuario k, Donde k puede ser=0o,w, t,a,c
%Yjk: Porcentaje de personas usuarias insatisfechas de la dimension j para el segmento

usuario k, donde k puede ser =o,w, f,q, cC

Dénde:
o: personas usuarias oficinas.

W:  personas usuarias web.

t: personas usuarias tétems de autoatenciéon
a: personas usuarias aplicaciones maviles.
c: personas usuarias institucionales.

b.2.5. Cdlculo de la satisfaccion global de las dimensiones

En los pasos anteriores se han podido establecer los indicadores de satisfaccidon de cada
dimensién. Lo siguiente es combinarlos en un indicador final de la satisfacciéon de las
dimensiones. Este indicador se denomina satisfaccion global de las dimensiones. Su
construccion corresponde a un promedio ponderado de todas las dimensiones para cada
segmento usuario. La férmula de cdlculo es la siguiente:
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Férmula de cdlculo de la satisfaccion global de las dimensiones
T

SGD lZZaf”* Il.]

J

Dénde:
SGD i = Satisfaccién global de las dimensiones de la persona usuaria i.

ajj = Ponderador de la calificacién de la dimensién jefectuada porla persona usuaria
i

lj = Calificacion parcial de la dimensién j efectuada porla persona usuaria i.
T=NUmero de dimensiones.

Para establecer el ponderador con que ingresard la satisfaccidon de cada dimensidn en el
cdlculo de la satisfaccidon global de las dimensiones, se aplica la técnica de la regresidn
multiple. El objetivo de aplicar esta técnica para establecer la ponderacién de cada
dimensién es contar con un procedimiento estadistico que realice una aproximacién a la
forma como las personas usuarias conforman su grado de satisfaccién general. Por cierto,
el total de dimensiones consultadas por cada segmento usuario no explica en su totalidad
el por qué asigna una nota especifica a su nivel de satisfaccién general con el servicio,
pero si logra establecer en qué forma covarian los resulfados de aspectos parciales
(dimensiones) vy la satisfaccién general, asi como cudl es el peso relativo de cada uno de
estos aspectos. Por tanto, la regresién permite construir un proxy de las dimensiones en
funcion de la satisfaccion general, donde cada dimension aporta en funcidn de su nivel
de asociacién con la satisfaccién general.

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

Finalmente, es posible obtener un indicador global de satisfaccién que sintetiza toda la
informacién recolectada porlas dimensiones, ya sea por evaluacién de atributoscomo por
la satisfaccion de cada dimensidn, que se denomina satisfaccion global de las dimensiones

Cdlculo de la satisfaccién global de las dimensiones segin fipo de persona usuaria

Tipo de persona Unidad de N°de Indicador de Satisfaccion Global de Cdlculodela
usuaria andlisis indicadores Satisfaccion
de Global de las
satisfaccion Dimensiones

global de

dimensiones

A. Personasusuarias Totalmuestra 4 indicadores A.1. Condicionesfisicasy de Peso 1*A.1.+
oficinas de ambientacién Peso2*A.2.+
satisfaccion A.2. Proceso derealizacion del tramite Peso 3 * A3+
globalde A3. Calidad dela atencion Peso4* Ad.

dimension

A.4. Preparacion delfuncionariado
B.1.1 Faciidad de navegaciondelsitio
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B. Personasusuarias
web

C. Personasusuarias
institucionales.

D. Personasusuarias
totemsde
autoatencién

E. Personasusuarias
aplicaciones
mov iles

Certificados
gratuitos

Certificados
pagados

Reservade
horas

Contactosy
solicifudesde
transparencia

Cédigode

Activ aciéon

para Clave
Unica

Solicitud de
renov aciénde
cédulade
identidad

Total, muestra

Total, muestra

APP Civil
Digital

3indicadores
de
satisfaccion
globalde
dimension
4 indicadores
de
satisfaccion
globalde
dimensién

3indicadores
de
satisfaccion
globalde
dimension
3indicadores
de
satisfaccion
globalde
dimensién
4 indicadores
de
satisfaccion
globalde
dimension

4 indicadores
de
satisfaccion
globalde
dimension

3 indicadores
de
satisfaccion
globalde
dimensién

8 indicadores
de
satisfaccion
globalde
dimension

4 indicadores
de
satisfaccion
globalde
dimension
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B.2.1 Calidad de contenidosde la
pdgina
B.3.1 Proceso de obtencion de
certificados

B.1.2 Facilidad de navegaciéondelsitio

B.2.2 Calidad de contenidosde la
pdgina
B.3.2 Proceso de obtencion de
certificados
B.4.2 Facilidad para pagar
certificados
B.1.3 Facilidad de navegaciéndelsitio

B.2.3 Calidad de contenidos de la
pdagina
B.6.3 Reserv asde horas

B.1.4 Facilidad de navegaciéndelsitio

B.2.4 Calidad de contenidosde la
pdgina
B.5.4 Facilidad para comunicarse con
el SRCel
B.1.5 Facilidad de navegacidondelsitio

B.2.5 Calidad de contenidos de la
pdgina
B.3.5 Reserv a de horas
B.4.5 Calidad dela Atencion
B.1.6 Facilidad de navegaciondelsitio

B 2.6 Calidad de contenidosde la
pdgina
B.3.6 Solicitud derenov acionde
cédula deidentidad
B.4.6 Facilidad para pagar

C.1.Calidad deserviciosy productos
generados a trav ésdel convenio
C.2.Capacidaddelos(as)
funcionarios(as) para atender
consultas
C.3.Capacidaddelos(as)
funcionarios(as) para atender
consultas
D.1. Condicionesfisicasy de
ambientacion
D.2. Faciidad de uso del tétem

D.3. Calidad de contenidos del
sistema
D.4. Facilidad parapagar certificados

D.5. Proceso derealizacion deltradmite
D.é. Asistencia de funcionarios
D.7. Huellero deidentificacion
D.8. Impresion de certificados

E.1.1 Faciidad de usodela aplicacion

E.2.1 Calidad de contenidosdela

aplicaciéon
E.3.1 Proceso de obtencion de
certificados
E.4.1 Facilidad para pagar
certificados

Peso 1.1*B.1.1+
Peso2.1*B.2.1 +
Peso 3.1 * B.3.1

Peso 1.2*B.1.2+
Peso2.2*B.2.2+

Peso3.2*B.3.2+

Peso 4.2%B.4.2

Peso 1.3*B.1.3 +

Peso2.3*B.2.3 +

Peso 6.3*B.6.3

Peso 1.4*B.1.4+

Peso2.4*B.2.4 +

Peso 5.3*B.5.3

Peso 1.5*B.1.5+
Peso2.5%B.2.5+

Peso3.5*B.3.5+

Peso 4.5B.4.5

Peso 1.6*B.1.6 +
Peso2.6*B.2.6 +

Peso 3.6 *B.3.6+

Peso 4.6*B.4.6

Peso 1*C.1+
Peso2*C.2. +
Peso 3*C.3.

Peso1*D.1+
Peso2*D.2+
Peso3*D.3+
Peso4*D.4 +
Peso5*D.5+
Peso6* D.6+
Peso7 *D.7 +
Peso8*D.8

Peso 1.1 *E.1.1+
Peso2.1 *E.2.1+
Peso3.1 *E.3.1+

Peso4.1*E.4.1
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APP Registro 4indicadores | E.1.2Faciidad deusodela aplicacion | Peso 1.2 *E.1.2+
deldentidad i fde y E.2.2 Calidad de contenidos de la Eesog’ngE%’%i
satisfaccién S es03.2 * E.3.
aplicacion
globalde E.3.2Proceso de obtencion de Peso4.2°E.4.2
dimension certificado de reimpresion de cédula
deidentidad

E.4.2Facilidad para pagarla
reimpresién de cédula de identidad

El cdlculo de la satisfaccion global de las dimensiones se realiza 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, 10 que es imposible porla existencia de filtros
en algunosinstrumentosy porla tolerancia de casos sin respuesta hasta en dos dimensiones
en el caso de las personas usuarias oficinas y de una dimensién para las personas usuarias
institucionales.

b.2.6. Cdlculofinal de la satisfaccion neta del segmento usuario

Una vez tratada la informacién de las dimensiones, es posible calcular la satisfaccion
respecto de la calidad de atencién prestada por el SRCel por cada segmento usuario
estudiado. Este resultado corresponde al promedio ponderado de la satisfaccion global de
las dimensiones vy la satisfaccién global inicial. La ponderacion de cada componente del
cdlculo corresponde a 80% para la satisfaccion global de las dimensiones y 20% para la
satisfaccién globalinicial. La férmula de cdlculo es la siguiente:

T

j=1
Donde:

CF, =Calificacién Final del usuario i

o = - ., . S
I Ponderador de la calificacién de la dimensidon j efectuada porla persona
usuaria i
ii — Calificaciéon parcial de la dimension j efectuada porla persona usuaria i
SG

i ~Satisfaccion Global del usuario i
T= NUmero de Dimensiones

Dado que el indice de satisfaccién global de las dimensiones es un resultado calculado en
matriz de cdlculo externa a la base de datos, su combinacidn 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.
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9.4. Cuestionarios utilizados

9.4.1. Cuestionario personas usuarias oficinas— CAPI
CUESTIONARIO PERSONAS USUARIAS OFICINAS—-CAPI

REGISTRO CIVIL— DETERMINACION DEL ISN 2023

Inicio de Campo: 1 de septiembre 2023
Fin de Campo: 30 de septiembre 2023

Cuotas se establecen porla variable: SO3. Oficina de encuesta.

1. INTRODUCCION

Buenos dias/tardes, Mi nombre es... y pertenezco a la empresa Datavoz. En esta ocasién
nos encontramos haciendo una encuesta para medir la calidad del servicio otorgado por
el Servicio de Registro Civil e Identificacion gDispone Ud. de unos minutos para contestar
algunas preguntas? Esta encuesta tiene una duracién aproximada de 10 minutos.

[Entrevistador/a: sélo si la persona pregunta por la confidencialidad de los datos, leer el
siguiente pdrrafo]

Los datos que Ud. nos entregue son de cardcter confidencial y estdn resguardados por la
Ley del Secreto Estadistico N° 17.374, por lo tanto, sus respuestas sdlo serdn utilizadas en
forma agregada junto alresto de los entrevistados/as y en ningUn caso en forma individual.

Gracias de antemano por su ayuda.

2. INICIO ENCUESTA
MODULOO0: CUOTAS

SO1 [Entrevistador: seleccione 1. Arica y Parinacota
regién enla cualse ubica 2. Tarapacd
la oficina] 3. Antofagasta
4. Atacama
5. Coguimbo

6. Valparaiso
7. Metropolitana de Santiago
8. LibertadorBernardo O'Higgins
9. Maule
10. Nuble
11. Biobio
12. La Araucania
13. Los Rios
14. Los Lagos
15. Aysén del Gral. Carloslbdnez del Campo
16. Magallanesy Antartica Chilena
S02 [Entrevistador: Seleccione (Paleta de comunas segun region)
la comuna enla cualse
ubica la oficina]
S03 [Entrevistador: Seleccione (Paleta de oficinas segun comuna)
la oficina]

185



DEL GRUPO STATCOM

S04 [Entrevistador: seleccione 1.8:30 a 10:00 hrs.
rango horario de la 2.10:01a 11:30hrs.
encuesta] 3.11:31a 13:00 hrs.
4.13:01 a 15:00 hrs.
PREGUNTAS FILTRO
S05 3Me podria decirsu edad? (Espontdaneq)
[Programador:rangode 18 Edad: _
a 99.Sila edad esmenora
18 anosse debe finalizarla
encuesta]
S06 sRealizd hoy en esta (Espontdneq)
[nuev ] oficina un trémite en un 1.No
tétem autoatencién? 2. Si-> FINALIZAR ENCUESTA (no se considera en
cuota de oficina)
[Programador: Siresponde
que “si" se debefinalizarla
encuesta]
MODULO 1: CARACTERIZACION
P1 5 Qué tramite/svino a (Espontdneaq)
realizar?
[Entrevistador: Sila Clasificar:
respuesta es 1. pedirun certificado/documento
ninguno, sondear 2. solicitar/ renov arcarnet/ cédula de
antesde marcar] identidad
3. retfirarcédula o pasaporte
[Programador: Sila 4. solicitar / renov arpasaporte
respuesta es 5. realizartrdmite para posesion efectiva
ninguno, terminar 6. inscripcién registro civil / inscripcion de
encuesta] nacimiento
7. inscripcién / transferencia de v ehiculos
8. realizarun tr&émite para matrimonio
9. registrar una defuncién
10. realizarun tfrdmite para acuerdo de unién
civil
11. solicitarclav e Unica
12. otro, especificar___ -
13. Ninguno. FINALIZAR ENCUESTA (no se
considera en cuota de oficina)
P2 sPudorealizarelolos 1. 81
trémites mencionados? 2.No
[Programador: filtro segin
P1, mostrar sélo los que
fueron seleccionados]
[Sinoconcretdningdn
tramite (P2=2), salfara P3]
P2_1 pedirun
certificado/documento
P2_2 solicitar /renov arcarnet /
cédula deidentidad
P23 retirar cédula o pasaporte
P2_4 solicitar /renov ar
pasaporte
P3_5 realizartrédmite para
posesion efectiva
P2_6 inscripcion registro civil /

inscripcidon de nacimiento
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P2_7 inscripcion / fransferencia
de v ehiculos
P2_8 realizarun trdmite para
maftrimonio
P2 9 registrar una defuncion
P2_10 realizarun trdmite para
acuerdode unién civil
P2_11 solicitar clav e Unica
P2_12 otro,
especificar_______
PTA 1 3Qué certificado o
documento pidide
[RESPUESTAMULTIPLE]

[Programador: filtro; Sélo
quienesmarcan 1enP1,
“Pedirun certificado/
documento”]

P1IA 11 Especificamente, squé tipo
certificado o documento?
[DEPENDIENDO QUE
MARCO ENP1_AI,
APARECERAN LAS
SIGUIENTES OPCIONES.
RESPUESTAMU LTIPLE]

[Programador: Sélo quienes
marcan 1enP1, “Pedirun
certificado/ documento”]

Programador:
. Mostrar1,2, 3,4y
5s6lo simarcd 1
enPT1A_1
e Mostraré, 7y 8
sélo simarcd 2 en
PTA1
. Mostrar?,10, 11y
12 sélo simarcd 3
enPT1A_1
. Mostrar13, 14, 15
y 16sélo simarcd
4enPl1A_1
e Mostrar17,18y 19
sélo simarcd 5 en
PTA1
e Mostrar20,21y 22
sélo simarcd 6 en
PTA1
o  Mostrar?25,26, 27
y 28 sdlo si marcd
9enPl1A_l
e Simarcd7en
P1A_1, marcar
automdticamente
23enPl1A 1 1y
continuar

DEL GRUPO STATCOM

1) Nacimiento
2)  Matrimonio
3) Defuncién
4)  Vehiculos y conductor
5) Antecedentes
6) Discapacidad
7)  Multas
8) Profesionales
9) Prendas
10) Acuerdo Unién Civil
11) Cese deconvivencia
12) Persona Juridica sin fines delucro
13) Deuda de Alimentos

Nacimiento:

1) Completo para todo trédmite
2) Para asignacién familiar
3) Para matricula
4) Paraidentidad
5) Oficial

Matrimonios:
6) Corriente para todo trédmite
7) Para asignacién familiar
8) Oficial

Defunciones:
9) Corriente para todo trdmite
10) Con Causa
11) Para Asignacién Familiar
12) Oficial

Vehiculos:

13) Inscripciéon (padrén)
14) Anotaciones Vigentes
15) Anotaciones Oficial
16) Extracto

Antecedentes:
17) Fines Especiales
18) Fines Particulares
19) Hoja de vida delconductor
Discapacidad:
20) Credencial
21) Discapacidad
22) Institucion

Multas:
23) Multasno pagas

Profesionales:
24) Profesionales

187



e Simarcé8en
P1A_1, marcar
automdticamente
24enPl1A 1 1y
continuar
Simarcé 10 en
P1A_1, marcar
automdticamente
29enPlA_1_ 1y
continuar
Simarcd 11 en
P1A_1, marcar
automdticamente
30enPl1A 1 1y
continuar
Mostrar31y 32
sélo simarcd 12
enP1A_1

e Simarcd13en
PTA_1, marcar
automdticamente
33enPlA 1 1y
continuar

PIA 1.2 sPorquéno utilizélaweb
delServicio de Registro
Civile ldentificacién para
obtenerel certiicado o

documento solicitado?

ENTREVISTADOR/A:
ESPONTANEAY CLASIFICAR

[Programador: Sélo quienes
marcan1,2,3,6,7, 9,10,
11,13,14,17,18, 19,21, 23,
24, 25,26, 27,28, 29,30, 31
032enPl1A_1_1
(certificados o documenftos
que se pueden obtenera
trav ésdeinternet))
sRealizOreservade hora
enla web delServiciode
Registro Civile
Identificacion pararealizar
este trdmite?

[Programador: Sélo quienes
marcan?2y/o4,7,8, 10y
12enPl]
sPorqué motivonopudo
realizar el/los trdmites/s?2

P3

ENTREVISTADOR/A:
ESPONTANEAY CODIFICAR

[Programador: Sélo quienes
marcan 2, “no”, en todos
los tfrémites sefaladosen

P2]

31)

32)

4)
5)
7)
8)
?)
10)

1)

2)
3)

4)

é)
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Prendas:
25) Vigentes
26) Constituyente
27) Repertorio
28) Copia Contrato

Acuerdo Union Civil:
29) Acuerdo Unién Civil
Cese de convivencia:
30) Cese de Convivencia
Persona juridica sin fines de lucro:
Vigencia de Persona Juridica sin fines
delucro
Directorio de Persona Juridica sin fines
delucro

Deuda de Alimentos

33) Deuda de Aimentos

No sabia que se podia haceren linea
2) No tengo Internet
3) No sé utilizarintemnet
No es seguro hacer tfrdmitesen
Internet
Hacertrdmitesen Internet es
€ngorroso
6) No tengo impresora
Me pidieron una clave, y nola tenia
En el sitio web no habia informacién
de cdmo hacerel trdmite
No tenia los medios de pago que me
solicitaron
No encontré donde hacerconsultas o
preguntas
Otro, scudle

1) Si
2) No

1) Oficina estd muy llena
Tradmite no se realiza en esta oficina
Sdélofue a averiguarcémohacerun
tr&mite
No tiene tiempo para esperar
Olvidéllevarun documento
Hay problemas de sistema enla
oficina
7) Otromotiv o,
scudle
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P5 3Como ev aluaria en 1) Pésimo
generalal Registro Civile 2) Malo
Identificacién como 3) Regular
institucién?2 4) Bueno
5) Excelente
6) No responde [NO LEER]
P7 En términos generales, 1) Muy insatisfecho/a
scudn satisfecho/ase 2) Insatisfecho/a
encuentra usted conla 3) Ni satisfecho/a, niinsatisfecho/a
atencidnrecibida en esta 4) Satisfecho/a
oficina del Serviciode 5) Muy satisfecho/a

Registro Civile
Identificacion?
Ahora le pediré su opinidn sobre algunos aspectos de la atencidn que usted recibid. Primero v amos a hablar
delmomento antesde ser atendido/ay luego dela atencidn que recibid
P8 Antes derealizarel trdmite, aproximadamente, 3 cudnto tiempo tuvo que
esperarantesde ser atendido/aporel/la funcionario/a?

(ENTREVISTADOR: ANOTE HORAS Y MINUTOS DE MANERAEXCLU YENTE)

P8_1 Horcs _
P8 2 Minutos _
P9 Pensando en eltiempo 1) Muyinadecuado

qguetuv oque esperar 2) Inadecuado

hasta seratendido por 3) Ni adecuado,niinadecuado

el/la funcionario/a. Usted 4) Adecuado
diria que éste fue: 5) Muy adecuado
9) No responde (NO VA ENTARJETA)

P10 Enunaescalade 1 a5, donde 1 es “muyinsatisfecho/a”y 5 “muy

satisfecho/a”, squé tansatisfecho/aestd usted con las siguientes
afirmaciones sobre las condiciones de atencidn que ofrece esta oficina del
Servicio de Registro Civil e Identificaciéong

ENTREVISTADOR/A: LEER AFIRMACIONES

P10_1 Horario de atencion de la 1. Muy insatisfecho/a
oficina 2. Insatisfecho/a
P10_2 Los letreros que senalizan 3. Ni satisfecho/a, niinsatisfecho/a
dondeserealiza cada 4. Satisfecho/a
frémite 5. Muy satisfecho/a
P10_3 La cantidad de médulos 9. No responde (NO LEER)
abiertos para atender
P10_4 El aseodela oficina
P10_5 Pararealizarsu framite, Ud. 1) Fila
esperden: 2) Sala de espera

[SI ELENCUESTADO SENALA
QUE, EN AMBOS, SOLICITAR
QUELEINDIQUEEN CUAL
ESTUVO MAS TIEMPO]

ENTREVISTADOR/A:
LEER
AFIRMACIONES
P10_6 2 Quétan satisfecho/aestd 1) Muy insatisfecho/a
usted con el espacio fisico 2) Insatisfecho/a
paralafilaen la que tuv o 3) Ni satisfecho/a, niinsatisfecho/a
que esperar? 4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
[Programador: solo quienes 9) No responde (NO LEER)
responden 1enP10_5]
P10_7 3Qué tan satisfecho/aestd 1) Muy insatisfecho/a
usted con la comodidad 2) Insatisfecho/a
dela sala de espera? 3) Ni satisfecho/a, niinsatisfecho/a
4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
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P10_9

P12_1

P12_3

[Programador: solo quienes
responden 2en P10_5]
3Qué tan satisfecho/aestd
usted conla canfidad de
asientosenlasala de
espera?

[Programador: solo quienes
responden2enP10_5]
En términos generales,

2qué tan satisfecho/ase
encuentra usted conlas
condicionesde atencién
que ofrece esta oficina?

DEL GRUPO STATCOM

9) No responde (NO LEER)
1) Muy insatisfecho/a
2) Insatisfecho/a
3) Ni satisfecho/a, niinsatisfecho/a
4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
9) No responde (NO LEER)
1) Muy insatisfecho/a
2) Insatisfecho/a
3) Ni satisfecho/a, niinsatisfecho/a
4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
9) No responde (NO LEER)

Enrelacién ala calidad de la atencién brindadaporel/la funcionario/aque

le atendid.

Enunaescalade 1 a5, donde1es “muyinsatisfecho/a”y 5 “muy
satisfecho/a"”, squé tansatisfecho/aestd usted con los siguientes

aspectos...2

ENTREVISTADOR/A: LEER ASPECTOS.

Amabilidad del/la
funcionario/a quelo
atendié en su trdmite

Presentacion personal
del/a funcionario/a
Claridad dellenguaje
utilizado porel/la
funcionario/a
En ferminos generales,
scudn satisfecho se
encuentra usted conla
calidad dela atencién
brindadaporel/la
funcionario/a quele
atendié?e
Enrelacién ala
“preparaciéndel/ la
funcionario/a quele
atendié. Enuna escala de
1 a5, donde1es “muy
insatisfecho/a”y 5 *muy
satisfecho/a”, squétan
satisfecho/a estd usted
con “Elgradode
conocimientodelalabor
que desarrolla”?2

Enrelacion asu tramite,
stuvousted alguna dudao
pregunta que lerealizd al
funcionario/a?
2Qué tan satisfecho/aestd
usted conla capacidad
delfuncionario/a para
aclarardudaso
preguntase

[Programador: sélo quienes
responden 1enP12_2]
s3Tuvo algun problemao
inconv eniente alrealizarsu
trdmite?

1) Muy insatisfecho/a

2) Insatisfecho/a
3) Ni satisfecho/a, niinsatisfecho/a
4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a

9) No responde (NO LEER)

1) Muy insatisfecho/a
2) Insatisfecho/a
3) Ni satisfecho/a, niinsatisfecho/a
4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
9) No responde (NO LEER)

1) Si
2) No

1) Muy insatisfecho/a

2) Insatisfecho/a
3) Ni satisfecho/a, niinsatisfecho/a
4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
9) No responde (NO LEER)
1) Si
2) No
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P12_5

P12_7

2 Qué tan satisfecho/aestd
usted conla capacidad
delfuncionario o
funcionaria pararesolverel
problema o
inconv eniente?

[Programador: sélo quienes
responden 1 enP12_4]
En términos generales,
scudn satisfecho/ase
encuentra usted conla

preparacion del
funcionario o funcionaria
quele atendié?
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1) Muy insatisfecho/a
2) Insatisfecho/a
3) Ni satisfecho/a, niinsatisfecho/a
4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
9) No responde (NO LEER)

1) Muy insatisfecho/a
2) Insatisfecho/a
3) Ni satisfecho/a, niinsatisfecho/a
4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
9) No responde (NO LEER)

Enrelacion al “proceso derealizaciéon del tramite” desde el momento en que
fue atendido/a.Enunaescalade 1 a 5, donde 1 es “muy
insatisfecho/a"y 5 “muy satisfecho/a”, squé tansatisfecho/aestd
usted con los siguientes aspectos...2
[Programador: Sélo quienesrespondieron, almenos, una vez 1 en P2]

Larapidez enlarealizacion
deltrdmite, una v ez que
el/la funcionario/a
comenzd a atenderle
Facilidad para realizarel
trdmite

El{los) tramite(s) querealizd
era(n):

ENTREVISTADOR/A:
LEER
ALTERNATIVAS

[Programador: Sélo quienes
respondieron, almenos,
unavezlenP2]

En términos generales,
scudn satisfecho /a se
encuentra usted conla
facilidad pararealizarel
pago del framite?

[Programador: Sélo quienes
respondieron20 3 en
P13_3]

En términos generales,
scudn satisfecho /a se
encuentra usted con el
proceso de realizacién de
su trdmite?

[Programador: Sélo quienes
respondieron 1 en P2]
Finalmente, en términos
generales, scudn
satisfecho/a se encuentra
usted con la atencién
recibida en la oficina del
Serviciode Registro Civile
|dentificaciéng Porfavor
utilice una escala de notas
del a7 dondelesque

1) Muy insatisfecho/a
2) Insatisfecho/a
3) Ni satisfecho/a, niinsatisfecho/a
4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
9) No responde (NO LEER))

1) Gratuito (s)
2) Pagados)
3) De ambostipos

1) Muy insatisfecho/a
2) Insatisfecho/a
3) Ni satisfecho/a, niinsatisfecho/a
4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
9) No responde (NO LEER)

1) Muy insatisfecho/a
2) Insatisfecho/a
3) Ni satisfecho/a, niinsatisfecho/a
4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
9) No responde (NO LEER)

1. Muyinsatisfecho/a

2. 2
3. 3
4. 4
5. 5
6. 6

7. Muysatisfecho/a
8. Noresponde (Noleer)
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usted quedo Muy
Insatisfechoy 7 que quedd
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Muy Satisfecho.
PEX05 Y en el trdmite quevinoa 1. Muy insatisfecho/a
haceren Registro Civil 2
3Cudn satisfecho se 3
encuentra con elservicio 4
guerecibid en esta 5
oportunidad?, porfavor )
utilice una escala de notas 7. Muy satisfecho/a
del a7 dondelesque 99. No responde (Noleer)
usted quedd Muy
Insatisfechoy 7 que quedd
Muy Satisfecho.
MODULO CARACTERIZACION
Z3 sCudleselnivel 1. Sinestudios formales.
educacional alcanzado Bdsica incompleta; primaria o preparatoria
(ltimo afo aprobado) por L incompleta. .
usted 2 3. Bdsica completa; primaria o preparatoria
T completa.
[Entrevistador: esperela 4.  Media cientifico humanista o media
respuestay completela técnico profesionalincompleta;
categoria segin humanidadesincompletas.
corresponda. De ser 5. Media cienfifico humanistao media
necesario, sondee] técnico profesional completa;
humanidades completas.
Instituto técnico (CFT) oinstituto profesional
incompleto (carrerasde 1 a 3 anos).
Instituto técnico (CFT) oinstituto profesional
completo (carrerasde 1 a 3 anos); hasta
suboficial de FFAA y Carabineros.
8. Universitariaincompleta (carrerasde 40
mdAs afos).
Univ ersitaria completa (careras de 4 o mds
anos); oficial de FFAA y Carabineros.
10. Postgrado (postitulo, master, magister,
doctor).
88. No sabe
99. No responde
77 3Cudlessunacionalidad? 1. Chilena
2. Chilena y ofra (doble nacionalidad), 3 cudll
3. Extranjera, scudle___
98. No sabe
99. No responde
78 sUsted pertenece a alguna 1. Atacameno
delos siguientes pueblos 2. Aymard
originarios o indigenas? 3. Coya
(RU) 4. Rapa-Nui
[Entfrevistador: pasartarjeta 5. Kaweskar
78] 6. Quechua
7.Yagdn
8. Mapuche
9. Diaguita
10. Ninguna
11. Otra, scudl?
79 sUsted presentaalgunade 1. Ceguera odificultad para veraunusando

las siguientes condiciones
permanentesy/odelarga

lentes
2. Sordera o dificultad para oiraun usando
audifonos
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DEL GRUPO STATCOM

duracion? [RM, excepto 3. Mudez odificultaden elhabla
cbdigo7] 4, Dificultad fisica y/o de movilidad
[Entfrevistador: pasar tarjeta 5. Dificultadesintelectuales
79] 6. Dificultades psiquicas o psiquidtricas
7.Ninguna
Z10 (NO LEER) [Entrevistador: 1. Hombre
Anotarsexo del 2. Mujer

entrevistado/a]

1. CIERRE
iMuchas gracias por su tiempo y disposicidon! Sus respuestas serdn de gran utilidad.

Finalmente, para efectos de supervision de nuestro trabajo es posible que se contacte con
Usted una persona de nuestra empresa a fin de verificar la correcta realizacién de esta
entrevista. Por favor, gUsted podria indicarme su nombre y teléfono de contacto? 3V su

correo electrénico?

NOMBRE ENCUESTADO/A:

TELEFONO:

CORREQ ELECTRONICO:
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9.4.2. Cuestionario personas usuarias oficinas creolé - CAPI
CUESTIONARIO PERSONAS USUARIAS OFICINAS CREOLE—- CAPI

REGISTRO CIVIL— DETERMINACION DEL ISN 2023

Inicio de Campo: 1 de septiembre 2023
Fin de Campo: 30 de septiembre 2023

Cuotas se establecen porla variable: S03. Oficina de encuesta.

1. INTRODUCCION

Buenos dias/tardes, Mi nombre es... y pertenezco a la empresa Datavoz. En esta ocasiéon
nos encontramos haciendo una encuesta para medir la calidad del servicio otorgado por
el Servicio de Registro Civil e Identificaciéon gDispone Ud. de unos minutos para contestar

algunas preguntas? Esta encuesta tiene una duracién aproximada de 10 minutos.

[Entrevistador/a: sélo si la persona pregunta por la confidencialidad de los datos, leer el

siguiente pdrrafo]

Los datos que Ud. nos entregue son de cardcter confidencial y estdn resguardados por la
Ley del Secreto Estadistico N° 17.374, por lo tanto, sus respuestas sdlo serdn utilizadas en
forma agregada junto al resto de los entrevistados/asy en ningun caso en forma individual.

Gracias de antemano por su ayuda.

[ENTREVISTADOR/A: iniciar encuesta de forma auto aplicada de la siguiente manera sélo

en caso de que el respondiente prefieraresponder en idioma creole]

2. INICIOENCUESTA
MODULOO0: CUOTAS

SO1 [Entrevistador: seleccioneregion en la 1. Arica y Parinacota
cualse ubicala oficina] 2. Tarapacd
3. Antofagasta
4, Atacama
5. Coquimbo

6. Valparaiso

7. Metropolitana de Santiago
8. LibertadorBernardo O'Higgins

9. Maule
10. Nuble
11. Biobio
12. La Araucania
13. Los Rios
14. Los Lagos

15. Aysén del Gral. CarlosIbdfez del Campo
16. Magallanesy Antartica Chilena

S02 [Entrevistador: Seleccionela comuna (Paleta de comunassegun region)
enla cualse ubica la oficina]
S03 [Entrevistador: Seleccione la oficina] (Paleta de oficinas segun comuna)
S04 [Entrevistador: anotarhora de la 1.8:30 a 10:00 hrs.
encuesta] 2.10:01 a 11:30hrs.
3.11:31 a 13:00 hrs.
4.13:01 a 15:00 hrs.

PREGUNTAS FILTRO

S05 Eske ou ka dim 'lajou? (Espontdnea)
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[Programador:rango de 18a 99. Sila Edad:_
edad esmenora 18 anosse debe
finalizarla encuesta]

S06 Eske w te fé yon pwosedinan yon (Espontdaneq)
[nuevq] totémswen tet ou jodi a nan biwo sa
ae 1. Wi
[Programador: Siresponde que “no” 2.Pa

se debe finalizarla encuesta]

MODULO 1: CARACTERIZACION

P1 s ki pwoseditefe 2 (Espontdnea)
[Programador: Sila respuesta es Clasificar:
ninguno, terminarencuesta] 1. TANPRIPOU YON SETIFIKASYON / DOKIMAN

2. DEMANN / RENEW CARNET (DNI) / KAT
IDANTIFIKASYON NASYONAL
3. REMAK KAT IDANTIFIKASYON NASYONAL O PASSPORT
4. DEMANN/ RENEW PASSPORT
5. REALIZEPWOSESISPOU PWAZESYON EFFEKTIVE
6. ENSKRIPSYON REGISTRO CIVIL / ENSKRIPYON DE FE
7. ENSKRIPSYON / TRANSFE VEYIK
8. PERFOM YON PWOSESIS POU MARY AJ
9. ENKRI YON DEATH
10. YONPWOSESISPOU AYISYONSIVILYO
11. DEMANNKLE UNIQUE
12.LOT,Espesifik ____ _
13. Pa gen anyen.
P2 Li te kapab fe pwosediyo 1. Wi
susmansyone 2.Pa

[Programador: filtro segin P 1, mostrar
sdlo los que fueron seleccionados]

[Sino concretd ningun tramite (P2=2),
saltara P3]
P2_1 TANPRIPOU YON SETIFIKASYON /
DOKIMAN
P2_2 DEMANN / RENEW CARNET (DNI) / KAT
IDANTIFIKASYON NASY ONAL

P2_3 REMAK KAT IDANTIFIKASYON
NASYONAL O PASSPORT
P2_4 DEMANN/ RENEW PASSPORT
P3_5 REALIZE PWOSESISPOU PWAZESYON
EFFEKTIVE
P2_6 ENSKRIPSYON REGISTRO CIVIL/
ENSKRIPYON DE FE
P2_7 ENSKRIPSYON / TRANSFE VEYIK
P2_8 PERFOM YON PWOSESISPOU MARYAJ
P2_9 ENKRI'YON DEATH
P2_10 YONPWOSESISPOUAYISYONSIVILYO
P2_11 DEMANNKLE UNIQUE
P2_12 LOT, Espesifik ____ _
PTA_1 sKisetifika oswa dokiman ou te 14) Nesans
mande? [REPONN MULTIPLE] 15) Maryaj
16) Lanmo
[Programador: filtro; Sélo quienes 17) Machin akchofé
marcan 1 enP1, “Pedirun certificado/ 18) lIstorik
documento”] 19) Andikap
20) Amann
21) Pwofesyonél
22) Rad

23) Ako SivilSosyal
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PTA 1.1 Espesyalman, ki kalite setifika oswa

dokiman?

[DEPENDIENDO QUEMARCO EN
P1_Al, APARECERAN LAS SIGUIENTES
OPCIONES. RESPUESTAMULTIPLE]

[Programador: Sélo quienes marcan 1
enP1, “Pedirun certificado/
documento”]

Programador:
e Mostrar1,2, 3, 4y5sdblo si
marcd 1 en P1A_1
e  Mostraré, 7 y 8sdlo simarcd
2enPl1A_1
e Mostrar?,10, 11y 12 sdlo si
marcé3en P1A 1
e Mostrar13, 14, 15y 16 sdlosi
marcé4en P1A_1
e  Mostrar17y 18sdlo simarcd
5enPl1A_1
e Mostrar20, 21y 22 sélo si
marcdéen P1A 1
e Mostrar25,26, 27y 28 sdlo si
marcd? en P1A 1
e Simarcé7enPl1A 1, marcar
automdticamente 23 en
P1A_1_1ycontinuar
Simarcé 8 enP1A_1, marcar
automdticamente 24 en
P1A_1_1ycontinuar
e Simarcé10enPl1A_T,
marcarautomdticamente 29
enP1A_1_1y continuar
e Simarcé11enPlA_T,
marcarautomdticamente 30
enP1A_1_1y continuar
Mostrar31y 32sdlo simarcd
12enPl1A_1
e Simarcd13enPlA_l,
marcar automdaticamente 33
enP1A_1_1y continuar

PTA 1.2 sPoukisa ou pa titilize sit web Sevis
Reijis Siv il ak Idanfifikasyon poujwenn

setifika oswa dokiman ou mande yo?

24) Sispannvivansanm
25) Kipa Peye-legalantite
26) Détmanje

Nesans:
1) Ranplitout pwosediyo
2) Pou alokasyon pou fanmian
3) Pou anrejistreman
4) Pouidantite
5) Ofisyel

Maryaj:
6) Kouran pou tout pwosediyo
7) Pou alokasyon pou fanmian
8) Ofisyel

Lanmo:
9) Kouran pou tout pwosediyo
10) Av ékkoze
11) Pou fanmi alokasyon
12) Ofisyel

Machin yo:

13) Enskripsyon (estanda)
14) Kouran anotasyon
15) antre ofisyél yo
16) ekstre

Background (Istorik)
17) Amann Espesyal

18) Amann patikilye

Andikap:
20) Kredansyél
21) Andikap
22) Enstitisyon

Amann:
23) Fini ou pa peye

Pwofesyonél:
24) Pwofesyone

Rad:

25) Valab
26) Constituent
27) repétwa
28) Kopicontra

AkoS SivilSosyal:
29) Ako SivilSosyal

Sispann viv.ansanm:
30) sispannsispann viv

Kipa Peye-legalantite:
31) Validite nan kipa Peye-Legal antite
32) Anye nan antite Legalkipa Peye-pwofi

Dét manje
33) Dét manje
1) Mwen pat'konnenkisa vyoka fé sou entenét
2) Mwen pagen enténét
3) Mwen pakonnenkiian yoséviakenténétla
4) Li pa an sekirite pou fé dokiman sou enténetla
5) Fe dokiman sou enténet la se ankonbran



P3

P5

P7

P10_7

[Programador: Solo quienes marcan 1,

2,3,6,7,9,10,11,13,14,17,18, 19,21,

23, 24,25, 26, 27, 28,29, 30, 31 0 32en

P1A_1_1 (certificados o documentos

que se pueden obtenera travésde
infernet)]

Eske ou te fe yon rezev asyon tansou
sit web la Rejis Siv il ak Idanfifikasyon
Sevispou konplete pwosesis sa a2

[Programador: Sélo quienes marcan 2
y/04,7,8,10y12enP1]
Poukisa li pa tka fe pwosedia (yo)?2

[Programador: Sélo quienes marcan 2,
“no", entodoslos trdmites sefalados
enP2]

Kouman ou ta ev alye Reiis Sivilla ak
Idantifikasyon kdm yon enstitisyon an
jeneral?

An tem jeneral, ki jan satisfé oumenm
ak swen kite resevwanan biwosa a
nan Rejis Sivilla ak Sév is Idanfifikasyon?

6) Mwen pagen yon enprimant
7) Yomande m'pou yon modpas, epimwen pat genli
8) Sou sit entéenét la pa te gen okenn enfomasyon sou
koman vo fé pwosesis la
9) Mwen pat'gen mwayen yo nan peman yo ke yo
mande yo
10) Mwen pat ‘jwenn ki kote yo poze kesyon oswa
kesyon
11)Lot,kiyonsele ___
1) Wi
2) Pa

1) Biwo anpilanpil
2) Pwosesis pa fé nan biwosa a
3) Jis te ale nan chéche konnen kiian fé yon dokiman
4) Ou pa gentanpouretetann
5) Li bliye pran yon dokiman
6) Gen pwoblemsistemnan biwo a
7) YonIotrezon, ki youn?

1) Terib
2) Move
3) reailye

4) Bon
5) Ekselan

1) Terib
2) Move
3) redilye

4) Bon
5) Ekselan

Anv anou fe pwosedia, apepre, depikonbyentan ou te oblije tann anvan yo te ale nan ofisyéel

Hour
Minute
Panse sou tan anlite oblije rete tann

jiskaske li te ale nan ofisyélla. Ou ta ka
dike saate:

lae

2) pa apwopriye
3) Ni adekwa niapwopriye
4) Adequate Yearly
5) Tré apwopriye

Souyonechélde 1 a 5, kote 1 se "pasatisfe ditou" ak 5 "tre satisfe”, ki jan satisfe ou ak deklarasyon
sa yo sou kondisyon yo nan swen ofrinan biwo sa a sév ise Rejis Sivil ak Idantifikasyon?

Biwo edtan
Siy ki endike kote chakpwosedifet
Nimewo a nan modilouv € a ale nan
Twalétla nan biwo a

Pou pote sotinan pwosediou, ou tann
nan:

Kijan satisfe ou ak espasfizik la pou liy
lan kote ou te oblijerete tann?
[Programador: solo quienesresponden
1 enP10_5]

Kijan satisfe ou ak konfo nan salla ap
tann?g

1. Pa satisfe ditou
2. PaSatisfé
3. Ni satisfé ni satisfé ditou
4. Satisfe
5. Tré satisfe
1) ranje
2) Ap tann chanm

1) Pa satisfe ditou
2) Pa satisfe
3) Ni satisfe ni satisfe ditou
4) Satisfie
5) Tre satisfe
1) Pa satisfe ditou
2) Pa satisfé
3) Ni satisfe ni satisfe ditou
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P12_2

P13

P13_1

P13_2

P13_3

[Programador: solo quienesresponden
2enP10_5]

Kijan satisfe ou ak kantite plasnan sal
laap tann?
[Programador: solo quienesresponden
2enP10_5]

An tem jeneral, ki jan satisfe ou ak
kondisyon yo nan swen ofri nan biwo
saa?

Konsenan arive ou nanbiwo sa ajodi
a, eske ou te oblije tann nanliy deyo
biwo a anvan ou antre nanlokalla?2

4) Satisfie
5) Tre satisfe
1) Pa satisfe ditou
2) Pa satisfe
3) Ni satisfe ni satisfe ditou
4) Satisfie
5) Tre satisfe
1) Pa satisfe ditou
2) Pa satisfé
3) Ni satisfe ni satisfe ditou
4) Satisfie
5) Tre satisfé
1) Wi
2) Non

Nan relasyon ak bon jan kalite a nan atansyon a ki ofri pa ofisyel la ki te asiste | '. Sou yon echél
nan 1 a5, kote 1 se "tre satisfe di'ak 5 "tré satisfe”, ki jan satisfe ou ak aspeésayo...2

Zanmitay nan ofisyélla ki te asiste |
'nan pwosesis|' yo
Prezantasyonpéesonél nanofisyella
Kleé nan langlan itilize pa ofisyél la
An tém jeneral, ki jan satisfe ou ak bon
jan kalite a nan swen ke ofisyel la ki te
edeou?

Nanrelasyon ak'"preparasyon annan
ofisyél la ki te ale nanl'. Sou yon echél
nan 1 a5, kote 1 se "pa satisfe ditou”
ak 5"ré satisfe", ki jan satisfe ou ak
aspesayo ...2
Nanrapo akpwosediou, eske ou te
gen nenpot kesyon oswa dout ke ou
te fé nan ofisyella?

Kijan satisfe ou ak kapasite nan ofisyel
la klarifye dout oswa kesyon?2
[Programador: sélo quienesresponden
lenP12_2]

Li te gen kek pwoblem oswa
enkonv enyansleli te pote soti
pwosedil'yo?

Kijan satisfe ou ak kapasite nan ofisyel
larezoud pwoblémnan oswa
deranjman?
[Programador: sélo quienesresponden
1 enP12_4]

An tém jeneral, ki jan satisfe ou ak
preparasyon an nan ofisyélla ki te
asiste ou?

1) Pa satisfe ditou
2) Pa satisfe
3) Nisatisfe ni satisfe ditou
4) Satisfie
5) Tre satisfe

1) Pa satisfe ditou
2) Pa satisfe

3) Ni satisfe ni satisfe ditou

4) Satisfie
5) Tre satisfe
1 Wi
2) Non

1) Pa satisfe ditou
2) Pa satisfé

3) Ni satisfe ni satisfe ditou

4) Satisfie
5) Tré satisfe
3) Wi
4)  Non

1) Pa satisfe ditou
2) Pa satisfe

3) Ni satisfe ni satisfe ditou

4) Satisfe
5) Tre satisfe

1) Pa satisfe ditou
2) Pa satisfe

3) Ni satisfe ni satisfe ditou

4) Satisfe
5) Tre satisfe

Nanrelasyon ak"'pwosesisla nan fini nan pwosedia"nanmoman sa a lite ale nan. Sou yon echel
nan 1 a5, kote 1 se "tré satisfe di'ak 5 "tre satisfe”, ki jan satisfe ou ak aspesayo...2
[Programador: Sélo quienesrespondieron, almenos, una vez 1 en P2]

Rapidite a nan potesotfipwosedia,
yon fwa ofisyél la te kdomanse ede ou
Fasilite pou pote sotinan pwosedia

Pwosedialite potesotite:

ENTREVISTADOR/A: LEER
ALTERNATIVAS

1. Pasatisfe ditou
2. PaSatisfe
3. Nisatisfé nisatisfe ditou
4, Satisfe
5. Trésatisfe
4) Gratis
5) Peye
6) Nandekalite
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P13_4

P13_5

P14_0

P14

PEX05

73

7

9

[Programador: Sélo quienes
respondieron, almenos,unavez1en
P2]

An tem jeneral, ki jan satisfe ou ak
etablisman an fé peman annan
pwosedia?
[Programador: Sélo quienes
respondieron20 3 en P13_3]

An tém jeneral, ki jan satisfe ou ak
pwosesisla nanranplipwosediou a?

[Programador: Sélo quienes
respondieron 1 en P2]
Selon eksperyansou jodia, konbyen
ou dakod ak deklarasyon sa a:

“MeziSRCel yo adopte nan biwosa g,
I& yo konsidere ev énmansante aktyél
la, yo ase”

Finalman, an témieneral, ki jan satisfe
ou ak swen ki teresevwa nan biwo a
nan RejisSivilla ak Sev is Idantifikasyon?

Enanpwosedioutevinfenanrejissivi
la, ki jan ou satisfe aksevisou te
resevwafwa sa a, tanpriitilize yon
echélnotki soti 1 rivenan7kote 1 se
ke ou te tre Mekontant ak7 ke ou te
Tré Satisfe.

1) Pa satisfe ditou
2) Pa satisfé
3) Ni satisfe ni satisfe ditou
4) Satisfe
5) Tre satisfe
1) Pa satisfé ditou
2) Pa satisfe
3) Ni satisfe ni satisfe ditou
4) Satisfe
5) Tre satisfé
1. Tré Padakd
2. Padakd
3. Nidakd, nipasdakd
4, Dakd
5. Tré dakd

1) Pa satisfe ditou
2) Pa satisfé
3) Ni satisfe ni satisfe ditou
4) Satisfe
5) Tré satisfe

1. Tré pasatisfe

AWM
a A ODN

6
7. Treé satisfe

MODULO CARACTERIZACION

Kiniv o edikatifla terive (denye ane
apwouve) paou?

Kisa ki nasyonalite ou?

Eske ou gen nenpot nan kondisyon sa
yo pémananak/ oswa alontem?
[Programador: respuesta multiple,

excepto cddigo 7]

11. Pagen etid fomel.
Debaz enkonple; lekdl elemante oswa lekol

segonde enkonplé.

12. Ranplidebaz lekol prime oswa segondé konplete.

13. Medya syansimanite oswa enkonplé pwofesyonél

medya teknik; enkonplé imanite.
14. Medya syansimanité oswa konplé pwofesyonél
medya teknik; ranpliimanite.
15. Teknik Enstiti (CFT) oswa enkonplé pwofesyonel
enstiti (karyénan 1 a 3 ane).
16. EnstitiTeknik (CFT) oswa enstiti pwofesyonel konple
(1 a3 anekaryé); NCO Fos Ame ak Carabineros.
17. Iniv ésite enkonple (rasnan 4 oswa plisane).
18. Pleniniv ésite (karye nan 4 oswa plis ane); ofisye Fos
Ame ak Carabineros.
19. Postgraduate (etudyan, mét, met, dokte).
88. pa konnen
99. pareponn
1) Chilyen
2) Chilyen akyon 16t (nasyonalite doub), ki

3) Etranje, ki yon sel?
1) Av eg oswa difikilte pou wé menm mete linet
2) Soud oswa difikilte pou tande menmé mete aparey
pou tfande
3) Meénite oswa difikilte nan diskou
4) Fizik difikilte ak / oswa mobilite
5) Difikilte entelektyel
6) Difikiite Psychic oswa sikyatrik
7) Okenn
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10 (NO LEER) [Enfrevistador: Anotarsexo 1.Man
delentrevistado/q] 2. Fanm

2. CIERRE
Pou rezon sipévize travaynou an, li posib ke yon mounki sotinan konpayi nou an ka kontakte
ou pou verifye konpdtman ki korek la nan entévyou sa a, tanpri ou ka di nou premye non ou
ak yon nimewo telefon kontak. Epitou, ou ta ka di m 'imel ou.

NON RESPONDAN:

TELEFONO:

IMEL:

Meési anpil pou tan ou ak dispozisyon! Repons ou yo pral tré itil
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9.4.3. Cuestionario personas usuariasinstitucionales - CATI
CUESTIONARIO PERSONAS USUARIAS INSTITUCIONALES - CATI

REGISTRO CIVIL— DETERMINACION DEL ISN 2023

Inicio de Campo: 1 de septiembre 2023
Fin de Campo: 30 de septiembre 2023

1. INTRODUCCION

ENTREVISTADOR: PEDIR HABLAR CON EL/LA COORDINADOR/A TITULAR Y/U OPERATIVO DEL
CONVENIO CON EL SERVICIO DE REGISTRO CIVIL.

PROGAMADOR: EN EL ENCABEZADO COLOCAR LAS SIGUIENTES VARIABLES PRESENTES EN LA
BASE DE DATOS PARA INFORMACION DEL ENTREVISTADOR

- INSTITUCION

- COORDINADOR1

- CARGO1

- COORDINADOR2

- CARGO2

- COORDINADOR3

- CARGO3

- COORDINADOR4

- CARGO4

- COORDINADORS

- CARGO5

- N_CONVENIOS

- NOMBRE DE CADA CONVENIO (CONVENIO1, CONVENIO2, CONVENIO3, CONVENIOA4,
CONVENIOS5, CONVENIO6, CONVENIO7, CONVENIO8, 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

ENTREVISTADOR: INICIAR ENCUESTA:

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 opinidn respecto
de la calidad de servicio que entrega el Servicio de Registro Civil e Identificacidn a sus
usuarios que poseen convenio.

Le pido unos minutos de su tiempo para responder unas breves preguntas que no le
tomardn mds de 8 minutos. Sus respuestas son confidenciales y anénimas. De antemano,
agradecemos su participacién y colaboracién.
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2. INICIO ENCUESTA

SO1

S02

S02_1

S02_2

S02_3

P3

P4

P4

sPodria contestarnosla encuesta?

(ENTREVISTADOR: SimencionaNO anotarmotivoy
finalizarencuesta).

Me gustaria confirmar que usted esel/la
coordinador/a titulary/o coordinador titulary/u
operativo delconvenio de su institucién con el
Servicio de Registro Civil e Identificacién, 3 es esto
correcto?

PROGAMADOR: Para todos quienesrespondan?, ir
as02_2
3 Cudlessu nombre?

ENTREVISTADOR: Anotarnombre completo

PROGAMADOR:Saltara P1
5Quién en su institucion u organizacion es el/la
coordinador/a titulary/o coordinador operativo del
conv enio con el Registro Civil2

ENTREVISTADOR: Anotarnombre completo

PROGRAMADOR: Paratodos quienesresponden
S02=2
3 Cudlesel teléfono del coordinador/atitulary/o
coordinadoroperativo del convenio con el Registro
Civil2

ENTREVISTADOR: Anotarteléfono

PROGAMADOR: Para todos quienesresponden
S02=2

PROGAMADOR: Terminarencuesta
Pensando en su experienciade atenciony servicio
con el Servicio de Registro Civ il e Identificacién, en

términos generales, 3qué tan satisfecho estd Ud.
con este/os conv enio/s¢ Useunaescalade 1 a5,

donde 1 es “muy insatisfecho”y 5 “muy satisfecho”,

puede sercualquierniUmeroentre 1y 5.
sEl/los conv enio/s se generd, renov 6 0 modifico
entrelos meses de septiembre 2022y agosto 20232

ENTREVISTADOR: continuarcon la encuesta, no
leer. Marcado automdtico.

PROGAMADOR: Respuestaautomdticala base de
datos

1. Si
2. No,sPorquée____

2.. No

1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4, Satisfecho
5. Muy satisfecho
9. No sabe/ no contesta [NO LEER]
1. Si
2. No

Pensando solamente en el proceso en que se gestiond la suscripcion inicial, renov acién, o
modificacién del conv enio, 3 Cédmo ev aluaria usted los siguientes aspectos? Utilice una escalade
1 a5, donde 1 significa “muy insatisfecho”y 5 “muy satisfecho™.

ENTREVISTADOR: solo sies necesario, explicar que porfuncionarios se entiende a los analistas del
Servicio que lo atendieron.

ENTREVISTADOR: Leer afirmaciones

Programador: Sélo quienesrespondieron P4=1
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P4 1 La orientacion entregada porlos funcionarios del 1. Muy insatisfecho
Servicio de Registro Civ il e Identificacién 2. Insatisfecho
P4 2 La agiidad enla entrega derespuestas porparte 3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
delos funcionarios del Servicio de Registro Civile 4. Safisfecho
Identificacion. 5. Muy satisfecho
P4_3 El cumplimiento de los plazosinternos 9. No sabe/ no contesta [NO LEER]

comprometidos porparte delServicio de Registro
Civile ldentificacién.

P4_4 La claridad delos pasos a seguir para realizar el
requerimiento
P4_5 Considerando todoslos aspectos, 3como

calificaria el proceso de suscripcién, renov acién, o
modificaciéon del conv enio?

P5 sComoevaluaUd.lafaciidadparaaccederalos 1. Muy mala
productosy servicios proporcionados en elmarco 2. Mala
delconv enio? 3. Ni buena, nimala
4, Buena
ENTREVISTADOR: Leer alternativas 5. Muy buena
9. No responde [NO LEER]
Pé 2Como ev alualos tiempos de respuesta orapidez 1. Muy Malos
delservicio contratado via convenio? 2. Malos
3. Ni Buenos, ni malos
ENTREVISTADOR: Leer alternativas 4. Buenos
5. Muy buenos
9. No responde [NO LEER]
P6_1 3Elconv enio tiene modalidaden linea, batchoen 1. Enlinea
lineay batch? 2. Batch
3. Enlineay Batch

ENTREVISTADOR: continuar con la encuesta, no
leer. Marcado automdatico.

PROGAMADOR: Respuestaautomdaticabase de
datos.

PROGRAMADOR: Para todos quienesmarcan 2, ira
P12
Pensando Unicamente enla modalidad “enlinea” del/los convenios, 3como evaluaria Ud. los siguientes
aspectosg Utiice una escalade 1 a 5, donde 1 significa una “muy mala evaluacion”,y 5una “muy buena
ev aluacién”, le pido que responda usando un nUmero en esa escala, puede sercualguiernUmeroentre 1y 5

ENTREVISTADOR: Leer afirmaciones

PROGRAMADOR: Paratodos quienesrespondenPé6_1=103

P7 La disponibilidad delsistema habilitadoalrealizar 1. Muy mala ev aluacion

una busquedade informacién o consulta 2.
P8 La facilidad para usar el sistema 3.
P9 La confiabilidad de la informacion proporcionada 4.

porel Servicio de Registro Civ il e Identificacion 5. Muy buenaevaluacién

P10 El niv el de actudlizaciéon de los datos 9. No responde [NO LEER]
P11 Considerando todoslos aspectos, 3cdmo

calificaria Ud.la entrega ouso en linea del

conv enio?

P12 Pensando Unicamente en la modalidad "batch” del/los convenio/s, como evaluaria Ud. los

siguientes aspectose Utilice una escalade 1 a 5, donde 1 significa una “muy mala evaluaciéon”, y
5una "muy buenaevaluacién”, le pido que responda usando un nUmero en esa escala, puede
ser cualguierniUmeroentre 1y 5
ENTREVISTADOR: Leer afirmaciones

PROGRAMADOR: Paratodos quienesrespondenPé_1=203

P12_1 La disponibilidad parasolicitarla ejecucion de un 1. Muy mala ev aluacion
proceso de informacién fuera de linea (batch) 2.

P12_2 La confiabilidad de la informacién proporcionada 3.

P12_3 El'nivelde actudlizacion delos datos 4.
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P12_4 Considerando todos los aspectos, s COmo 5. Muy buenaevaluacion

cdlificaria Ud. la entrega o uso fuera delinea 9. No responde [NO LEER]
(oatch) delconvenio?
P16 En el marco dela operacién de el o los conv enios, 1) Si
sUsted harequeridocontactarse alguna vezcon 2) No

funcionarios del Servicio de Registro Civile
Identificacion durantelos Ultimos 12 meses2

PROGAMADOR: Para todos quienesresponden 2
(P16=2),ira P23
Pensando en su contacto con elfuncionario delServicio de Registro Civ il e Identificacionen elmarco dela
operacion de el o los conv enios, 3cémo ev aluaria Ud. los siguientes aspectose Utilice una escalade 1 a 5,
donde 1 significa una “muy mala evaluaciéon”, y 5una “*muy buena evaluacion”, le pido que responda
usando un nUmero en esa escala, puede sercualquiernimero entre 1y 5

ENTREVISTADOR: Leer afirmaciones

PROGRAMADOR: Paratodos quienesrespondenP 16=1

P17 La amabilidad 1. Muy mala ev aluacion

P18 La capacidadpara darrespuesta a sus consultas 2.

P19 La claridad delasrespuestas entregadas 3.

P20 La utiidad de lasrespuestas entregadas 4.

P21 El grado de conocimiento sobre el conv enio S. Muy buenaevaluacion
suscrito 9. No responde [NO LEER]

P22 En general, s Como calificaria Ud.la atencion

brindadaporelfuncionario delServicio de Registro
Civile Identificacion?
P23 sHa fenido algun problema en los Ultimos 12 meses 1. Si
con el/los conv enio/s que tiene su institucidbncon el 2. No
Servicio de Registro Civil e Identificaciéng

PROGRAMADOR: Paratodos quienesresponden?

(P23=2),ira P28
P24 sQuétan frecuente hasidola aparicién de éste u 1. Diariamente
otros problemas? 2. Cadasemana
3. Cada mes
ENTREVISTADOR: Leer afirmaciones 4, Sdlo ocurmid unavez
8. No sabe [NO LEER]
PROGRAMADOR: Paratodos quienesresponden 9. No responde [NO LEER]
P23=1
P25 s Cudlfue el Ultimo problema que tuvo?
ENTREVISTADOR: Anotartextual
PROGRAMADOR: Paratodos quienesresponden
P23=1
P26 3 Comunico su problema alServicio de Registro Civi 1. Si
e ldentificacion? 2. No, sporqué? ____
PROGRAMADOR: Paratodos quienesresponden
P23=1
PROGAMADOR: Para todos quienesresponden 2
(P26=2),ira P28
P26 1 3Con que drea se comunicé para rev isar su 1. Area de Atencién de Instituciones
problema? delServicio
PROGRAMADOR: Paratodos quienesresponden 2. Otra,3Cudle ___
P26=1
P26_2 sPorqué se comunicd con esta otra drea?
PROGRAMADOR: Paratodos quienesresponden
P26_1=2
P27 3Su problema fue solucionado satisfactoriamente? 1. Si
2. No, gporqué? ____
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P28

PEX0O5

P29

PO

PROGRAMADOR: Paratodos quienesresponden
P23=1

En términos generales, 3qué tan satisfecho estd Ud.

con este/os conv enio/s¢ Por favorutilice una
escaladenotasde 1 a 7,donde 1 es que usted
quedd Muy Insatisfechoy 7 que quedd Muy
Satisfecho.

Y si piensa en esta Ultima oportunidad en que hizo
un requerimiento alRegistro Civil, s Cudnsatisfecho
se encuentra con elservicio que recibid en esa
oportunidad?, porfavorutilice una escala de notas
de 1 a7 dondelesqueusted queddMuy
Insatisfechoy 7 que quedd Muy Satisfecho.

s3Tiene Ud. algunasugerencia que permita mejorar
el/los actual/esconvenio/s?
s3Quérol ejerce la persona ala querealizéla
encuesta?

sQuérolejerce la persona querespondidéla
encuesta?

PROGRAMADOR: Respuestaautomdtica, no
preguntar

3. CIERRE

iMuchas gracias por su colaboracion!

7)
8)
9)

1. Muy insatisfecho/a

2) 2
3) 3
4) 4
5) 5
6) 6

7. Muy satisfecho/a
No sabe (Noleer)
No responde (No leer)
1. Muy insatisfecho/a

2) 2

3) 3
4) 4
5) 5
6) 6

7. Muy satisfecho/a
No sabe (Noleer)
No responde (Noleer)

Coordinador(a) Titular
Coordinador(a) Operativo(a)

Coordinador(a) Titulary operativo
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9.4.4. Cuestionario personas usuarias totem de autoatencion - CAPI

CUESTIONARIO CANALTOTEMS DE AUTOATENCION — CAPI
REGISTRO CIVIL— DETERMINACION DEL ISN 2023

Inicio de Campo:
Fin de Campo:

1 de septiembre 2023
30 de septiembre 2023

1. INTRODUCCION
Buenos dias/tardes, Mi nombre es... y pertenezco a la empresa Datavoz. En esta ocasiéon
nos encontramos haciendo una encuesta para medir la calidad del servicio otorgado por
el Servicio de Registro Civil e Identificaciéon zDispone Ud. de unos minutos para contestar
algunas preguntas? Esta encuesta tiene una duracién aproximada de 10 minutos.

[Entrevistador/a: sélo si la persona pregunta por la confidencialidad de los datos, leer el
siguiente pdrrafo]

Los datos que Ud. nos entregue son de cardcter confidencial y estdn resguardados por la
Ley del Secreto Estadistico N° 17.374, por lo tanto, sus respuestas sdlo serdn utilizadas en
forma agregada junto al resto de los entrevistados/asy en ningun caso en forma individual.

Gracias de antemano por su ayuda.

2. INICIOENCUESTA

SOT[3] ENTREVISTADOR /A: SELECCIONAR REGION DEL TOTEM 1) Aicay Parinacota
2) Tarapacd
3) Antofagasta
4) Atacama
5) Coquimbo
6) Valparaiso
7) Metropolitana de Santiago
8) LibertadorBernardo O'Higgins
9) Maule
10) Nuble
11) Biobio
12) La Araucania
13) Los Rios
14) Los Lagos
15) Aysén del Gral. Carloslbdnez del Campo
16) Magallanesy Antdrtica Chilena

SO02[S]
SO3[S]

SO3_1
[S]
S04 [Q]

S05[Q]

S05_1 Q]

ENTREVISTADOR /A : SELECCIONAR COMUNA DEL TOTEM
ENTREVISTADOR /A SELECCIONAR UBICACION DL
TOTEM
ENTREVISTADOR /A SELECCIONAR NOMBRE D EL TOTEM

ENTREVISTADOR/A: ANOTAR FECHA DE LA ENCUESTA

ENTREVISTADOR/A: ANOTAR HORA EXACTA DE
APLICACION DE ENCUESTA

ENTREVISTADOR/A: ANOTAR BLOQUE HORARIO DE
APLICACION DE ENCUESTA

(Paleta de comunassegun cadaregion)
1. Al interior de una oficina del SRCI
2. Al exterior
(Paleta de tétems de autoatencion)

PROGRAMADOR: Mostrarautomdticamente
fecha dela encuesta

PROGRAMADOR: Mostrarautomdticamente
hora delaencuesta

PROGRAMADOR: Mostrarautomdticamente
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segun S05.

1. 8:30-10:00
2.10:01-11:30
3.11:31 -13:00
4.13:01 -15:00
S06[Q] 3Me podria decirsu edad? Edad: ___
ENTREVISTADOR/A: ANOTAREDAD
PROGRAMADOR:
Rangode 18a 99. §i la
edad es menora 18
anos se debe findlizar
la encuesta.
S07[Q] 3Su Ulimotramite fue realizado en untotem de 1)Si
autoservicio? 2) No
PROGRAMADOR: Siresponde que “no” se debe
findlizar la encuesta
MODULO SATISFACCION
PTM] 2 Qué framite/svino arealizar? 1. PEDIR UN CERTIFICADO /DO CUMENTO
ENTREVISTADOR/A: ESPONTANEA, MARQUE 2. SOLICITAR CLAVE UNICA
TODOS LOS TRAMITES QUECORRESPONDAN 3.OTRO,ESPECIFICAR: ___
4. NINGUNO [NO LEER]
SILARESPUESTAES “NINGUNO", SONDEAR
ANTES DE MARCAR.
PROGRAMADOR: Simarca opcién 4 (Ninguno)
enP1, ferminarencuesta.
Sino concretd ningln frédmite (P2=2), saltara
P3.
Mostraren P2los trédmites que el usuario fue a
realizarsegin P1.
P2 sPudorealizarel olos trdmites mencionados?
P2_11§] PEDIR UN CERTFCADO/D OCUMENTO 1.0
2.No
P2_219 SOUCTAR CLAVE UNCA 1.Si
2.No
P2_319] OTRO 1.Si
2.No
PIA 1 3 Qué certificado o documento pidic? 1) Nacimiento
M] [RESPUESTAMULTIPLE] 2) Matrimonio
3) Defuncién
Entrevistador: mostrartarjeta. 4) Vehiculosy conductor
5) Antecedentes
PROGRAMADOR: Sélo quienesmarcan1enPl, 6) Discapacidad
“Pedirun certificado/ documento” 7) Multas
8) Profesionales
9) Prendas
10) Acuerdo Unién Civil
11) Cese de convivencia
12) Persona Juridica sin fines de lucro
PTIA_1_1 Especificamente, squé tipo certificado o Nacimiento:
documento? 1) Completo para todo trdmite
2) Para asignacion familiar

(M]
PROGRAMADOR: DEPENDIENDO QUE MARCO
EN P1_Al, APARECERAN LAS SIGUIENTES
OPCIONES.

3) Para matricula
4) Paraidentidad
5) Oficial
Matrimonios:

6) Coriente para todo trdmite
7) Para asignacion familiar
8) Oficial
Defunciones:
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PIA_1_2
(8]

P3[S]

P3_1[S]

3Porgué no utilizodla web o aplicacion mov il
delServicio de Registro Civ il e Identificacion
para obtenerel certificado o documento
solicitado?

ENTREVISTADOR/A: ESPONTANEAY CLASIFICAR

[Programador: Sélo aquienesmarcan 1,2, 3, 6,
7.9.10,11,13,14, 17,18, 19, 21, 23,24, 25, 26,
27,28,29,30,31032en P1A 1 1 (certificados
o documentos que se pueden obtenera
trav ésdeinternet))

sPorqué motivono pudo realizar el/los
framite/se
ENTREVISTADOR/A: ESPONTANEAY CODIFICAR

FILTRO: Sélo quienesmarcan 2, “no”, en todos
los tfrdmites sefaladosen P2
5Como planea obtener su certificado?
FILTRO: Sélo quienesmarcan 2, “no”, en todos
los tfrdmites senalados en P2

9) Cormiente para todo tramite
10) Con Causa
11) Para Asignacién Familiar
12) Oficial
Vehiculos:
13) Inscripcién (padrén)
14) Anotaciones Vigentes
15) Anotaciones Oficial
16) Extracto
Antecedentes:
17) Fines Especiales
18) Fines Particulares
19) Hoja de vidadel conductor
Discapacidad:
20) Credencial
21) Discapacidad
22) Institucion
Multas:
23) Multasnopagas
Profesionales:
24) Profesionales
Prendas:
25) Vigentes
26) Constituyente
27) Repertorio
28) Copia Contrato
Acuerdo Unién Civil:
29) Acuerdo Unién Civil
Cese de convivencia:
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
1) No sabia que se podia hacerenlinea
2) No tengolinternet
3) No sé utilizarinternet
4) No es seguro hacerfrdmitesen Internet
5) Hacertrdmitesen Internet es engorroso
6) No tengoimpresora
7) Me pidieron una clave, y nola tenia
8) Enelsitio web o aplicaciéon no habia
informacién de como hacerel trdmite
9) No tenialos medios de pago que me
solicitaron
10) No encontré donde hacerconsultaso
preguntas
11) Otro, scudle
1) Lafila para utilizareltétem es muy larga

2) Sdlofue aaveriguarcdémo hacerun trdmite

3) No tiene tiempo para esperar
4) Hay problemastécnicosen eltétem
5) El trdmite no estd disponible en tétem
6) Ofromotivo,scudle ___
1) Ira una oficina delServicio de Registro Civil
e Identificacién
2) Descargarlo desde la pdginaweb del
Servicio de Registro Civil e Identificacion
3) Descargarlo desde la aplicacién para
celular Civ ildigital APP del Servicio de Registro
Civile Identificacién
4) No quiere hacerningun trdmite mds
5) Otfromotivo,scudle __
6) No sabe [NO LEER]
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7) Noresponde [NO LEER]

P41S] En términos generales, 3cudn satisfecho/ase 1) Muyinsatisfecho/a
encuentra usted con el servicio brindado por 2) Insatisfecho/a
este tétemdelServicio de Registro Civile 3) Nisatisfecho/a, niinsatisfecho/a
Identificacion? 4) Satisfecho/a

5) Muy satisfecho/a
Entrevistador: leer alternativas.
Ahora le pediré su opinién sobre algunos aspectos de la atencidon que usted recibid. Primero v amos a hablar
delmomento antesde poderaccederaltétemy luego delas acciones que pudorealizar.

P5[Q] Antes derealizarel frdmite, aproximadamente, Horas:___
scudntotiempo tuvo que esperarantesde Minutos:____
poderaccederaltétem de autoservicio?
P6[S] Pensando en eltiempo que tuvo que esperar 1) Muyinadecuado
hasta accederaltétem. Usted diria que éste 2) Inadecuado
fue: 3) Niadecuado, niinadecuado
4) Adecuado
Entrevistador:leeralternativas. 5) Muyadecuado
9) Noresponde (NO LEER)
P7 Enunaescalade 1 a5, donde 1 es “muyinsatisfecho/a”y 5 “muy satisfecho/a”, squé tan

satisfecho/a estd usted con las siguientes afirmaciones sobre las condiciones de fisicas del
espacio donde estd ubicado el Tétem de autoservicio del Servicio de Registro Civile
Identificacién?2

Entrevistador: mostrartarjeta.

P7_11S] Conveniencia de la ubicacion del 1. Muy insatisfecho/a

totem 2. Insatistecho/a
P7_2[S] Horario de disponibilidad del tétem 3. Ni satisfecho/a, niinsatisfecho/a
P7_3[S] Los letreros que sefalizan donde se 4. Satisfecho/a

ubica el tétem 5. Muy safisfecho/a
P7_41S] Facilidad para encontrar el tétem 9. No Responde (NO LEER)
dentro de su ubicaciéon

P7_513] La cantidad de tétems disponibles
P7_619] B aseo del espaciodonde se ubica el

totem
P7_71[8] Seguridad delespacio donde se ubica

el totem

P7_8[0] 5Como se enterd de que existia un [Respuesta abierta]

Tétem de Autoservicio delSevicio de
Registro Civilen esta ubicacién?

P7_9[S] | Parapoderrealizarsu tramite en toétem, 1) Si
sUd. esperd en filae: 2) No
P7_10[S] = zQuétan satisfecho/aestd usted con el 1) Muyinsatisfecho/a
espacio fisico parala fila enla que tuv o 2) Insatisfecho/a

que esperarpara accederaltétemen
el lugardonde este se encuentra
ubicado?

3) Nisatisfecho/a, niinsatistecho/a
4) Satisfecho/a
5) Muysatisfecho/a
Entrev istador: leer alternativas. 9) Noresponde (NO LEER)

FILTRO: Sélo quienesrespondieron 1 en

P7_9.
P7_111S] En términos generales, 3qué tan 1) Muyinsatisfecho/a
satisfecho/a se encuentra usted con las 2) Insatisfecho/a
condiciones del espacio de ubicacion 3) Nisatisfecho/a, niinsatisfecho/a
deltétems? 4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
Entrevistador:leer alternativas. 9) Noresponde (NO LEER)

P8 [S] Pararealizarsu tramite en totem, 3Ud. 1) Si
necesité la asistencia de alguien? 2) No

FILTRO: Sélo quienesrespondieron 1 en
P2.
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P8_1I[S] s Usted logré recibirla asistencia
requerida?

FILTRO: Sélo quienes respondieron 1 en
P8.

P8_2[S] | sQuétansatisfecho/aestd usted conla
asistencia que requirié2

Entrevistador: leer alternativas.

FILTRO: Sélo quienes respondieron 1 en
P8_1.

1) Si
2) No

1) Muyinsatisfecho/a
2) Insatisfecho/a
3) Nisatisfecho/a, niinsatisfecho/a
4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
9) Noresponde (NO LEER)

Ahora le pediré su opinidn sobre algunos aspectos operativos delservicio que ustedrecibié del Totem de

Autoservicio.

P9 [S] De acuerdo a su experiencia con el totem de autoservicio del Servicio de Registro Civile
Identificacion, squé tansatisfecho/ase encuentra usted con los siguientes aspectos.. 2 [FILTRO:
Sdo quienes respondieron 1en P2]

Entrevistador: mostrartarjeta.

P9_1[S] Tiempos de demora en cargarel
sistema de trdmite en el Tétem de
Autoservicio
P9_2[S] Facilidad para enconfrarlo que busco
dentrodela pantalla delTétemde
Autoservicio
P9 _3[S] Confiabilidad que ofrece el sistema del
Tétem de Autoservicio
P9_4[S] Faciidades que entrega eltoétem para
comunicarse con la institucion
P9_5[S] | Entérminos generales, 3cudn satisfecho
se encuentra usted con los aspectos
relacionados con eluso deltétem del
Servicio de Registro Civile
Identificacion?

1) Muyinsatisfecho/a
2) Insatisfecho/a
3) Nisatisfecho/a, niinsatisfecho/a
4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
9) Noresponde (NO LEER)

P10[S] 2qué tan satisfecho/a se encuentra usted en relacién con los siguientes contenidos y diseno
delsistema de tétem?2 Por fav orev alie los siguientes aspectos que le nombraré: [FILTRO: Sdlo
quienes respondieron 1 en P2]

Entrevistador: mostrartarjeta.

P10_11[S] Utilidad de la informacion
P10_2[§] Claridad dellenguaje empleado

P10_3[S] | Diseno dela plataforma, porejemplo, el

tamafo delalefra, colores, imdgenes
P10_4[S] En términos generales, scudn
satisfecho/a se encuentra usted con el
contenidoy diseno delsistema de
TétemdelServicio de Registro Civile
Identificacion?

1) Muyinsatisfecho/a
2) Insatisfecho/a
3) Nisatisfecho/a, niinsatisfecho/a
4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
9) Noresponde (NO LEER)

P11[S] Enrelacién al “proceso derealizacion del frdmite” desde elmomento en que accedid altoétem.
Enunaescalade 1 a5, donde 1 es “muyinsatisfecho/a"y 5 “muy satisfecho/a”, squé tan
satisfecho/a estd usted con los siguientes aspectos...2 [FILTRO: Sdo quienes respondieron 1en P2]

Entrev istador: mostrartarjeta.

P11_11[S] La rapidez en la redlizaciéon  del trdmite,

una vezqgue accedié al tétem

P11_2[S] Facilidad para realizar el framite
P12[S] Bolos certificado(s) que usted salicitd
eran:

1) Muyinsatisfecho/a
2) Insatisfecho/a
3) Nisatisfecho/a, niinsatisfecho/a
4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
9) Noresponde (NO LEER)
1) Gratuitos
2) Pagados
3) Ambos
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P13[S]

P13_1[3]

P13_2[J]
P13_3[J]
P13_4[J]

P13_5[J]
P13_6[J]

P14[S]

P15[S]

P16[S]

P18

P18_1

P18_2

P18_3

P20 [O]

[FILTRO: Sdo quienes respondieron 1 en
P2]

Alrecordar su experiencia pagando los certificados que sdlicité, zqué tan satisfecho/a estd
usted con los siguientes aspectos..2 FILTRO:S8o quienes respondieron 2 o0 3 en P12]

Entrevistador: mostrartarjeta.

Facilidad para accederalos medios de
pagoenlinea
Variedad de medios de pago
Facilidad para pagar el certificado
Claridad conla que son informados/as
los cobros enla pagina delServicio de
Registro Civil e Identificacion.
Seguridad delproceso de pago
En términos generales. 3Cudn
satisfecho/a se encuentra usted con las
condiciones ofrecidas para efectuar
pagos por certificados?

En términos generales, 3cudn satisfecho
/a se encuentra usted con el proceso
de realizacion de su trdmite? [FILTRO:

S6lo quienes respondieron 1 en P2]

Entrevistador: leer alternativas.
2Su trdmite en tétemrequirid su
autentificacién mediante el huellero
dactilare (Le solicitd que coloque el
pulgaren un lector)?2 [FILTRO: Sdo
quienes respondieron 1 en P2]

3Quétan satisfecho esta con la
faclidad de uso del sistema de
reconocimiento de huella?
[FILTRO: Sdo quienes respondieron 1 en
P15]

Entrevistador:leer alternativas.
s Cudntosintentosle tomo su
v erificacién mediante huella dactilar?
[FILTRO: Sdlo quienes respondieron 1 en
P15]

Entrevistador: leer alternativas.

1) Muyinsatisfecho/a
2) Insatisfecho/a
3) Nisatisfecho/a, niinsatisfecho/a
4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
9) Noresponde (NO LEER)

1) Muyinsatisfecho/a
2) Insatisfecho/a
3) Nisatisfecho/a, niinsatisfecho/a
4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
9) Noresponde (NO LEER)
1) Si
2) No

1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, niinsatistecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

1) Sdo unintento
2) Entre dosy cincointentos
3) Mdsde cincointentos

A continuacion, le nombraré unaserie de aspectosrelacionados con la impresion del certificado
solicitado porusted. Porfav orevalle cadaunoen una escalade 1 a 5,siendo 1 Muy
insatisfecho/ay 5 Muy satisfecho/a.

Entrevistador: mostrartarjeta.

Larapidez delaimpresion del
certificado
La nitidez de la informacidn contenida
en el cerificado, es decir, la calidad del
tinte dela hoja
La faciidad del proceso de impresion
delcertificado, es decir, las hojasno se
atascany emergen de manera simple
desde el totem
En términos generales, y utilizandola
misma escalade 1 a 5, scdmo ev alla €
proceso de entfrega del certificado
solicitado?

Entrev istador: mostrar tarjeta.
sLe gustaria que existieran otros tipos de
trémite en el servicio de tétems de

1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
4. Safisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni safisfecho, niinsafistecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

(Respuesta abiertq)
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autoatenciong g Cudles? [FILTRO: Sdlo
quienes respondieron 1 en P15]
Finalmente, en términos generales,
scudn satisfecho/a se encuentra
usted con servicio brindado por este
totem del Servicio de Registro Civile
Identificaciéon?
[FILTRO: Sdo quienes respondieron 1 en
P15]

P21 [S]

Entrevistador: leer alternativas.
5Qué le recomendaria al Servicio de
Registro Civil e Identificacién para
mejorar la atencion en tétems?
[FILTRO: Sdlo quienes respondieron 1 en
P15]

P22[0]

1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, niinsatistecho
4, Safisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

(Respuesta abierta)

MODULO CARACTERIZACION SOCIODEMOGRAFICA
Parafinalizar, te haremos algunas preguntas que nos permitirdn caracterizar mejor a nuestros usuarios/as,
recorddndote que tu identidad y tus respuestas son completamente confidenciales.

710 3Podria indicaros con qué género se

identifica?

73 2 Cudl es el niveleducacional
alcanzado (Ultimo afio aprobado)
por usted?

ENTREVISTADOR/A: espere la
respuesta vy clasifique en la
categoria cormespondiente. si es
necesario, sondee.

7 3Cudl es su nacionalidad?

8 sUsted perfenece a alguna de los
siguientes pueblos originarios o
indigenas? (RU)

Entrev istador: mostrar tarjeta.

L9 sUsted presenta alguna de las
siguientes condiciones permanentes
y/o de larga duracion?

[RESPUESTA MULTIPLE excepto cédigo
7]

1) Hombre
2)  Mujer
3) Otro

1. Sin estudios formales.
2. Bdsicaincompleta; primaria o preparatoria
incompleta.
3. Bdsica completa; primaria o preparatoria
completa.

4. Media cientifico humanista o media técnico
profesionalincompleta; humanidadesincompletas.
5. Media cientifico humanista o media técnico
profesional completa; humanidades completas.
6. Instituto técnico (CFT) oinstituto profesional
incompleto (camrerasde 1 a3 anos).

7. Instituto técnico (CFT) oinstituto profesional
completo (carrerasde 1 a 3 anos); hasta suboficialde
FFAA y
Carabineros.

8. Universitariaincompleta (careras de 4 o md&s anos).
9. Universitariacompleta (carmeras de 4 o mds anos);
oficial de FFAA y Carabineros.

10. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).
88. No sabe [NO LEER]

99. No responde [NO LEER]

1) chilena
2) chilenay otra (doble nacionalidad), 3 Cudi2
3) Extranjera, zcudl?

98) No sabe
99) Noresponde
1) Atacameno
2) Aymard
3) Coya
4) Rapa-Nui
5) Kaweskar
6) Quechua
7) Yagdn
8) Mapuche
9) Diaguita
10) Ninguna
11) Oftra, zcudle
1) Ceguera odificultad para veraunusando lentes
2) Sordera odificultad para oiraun usando audifonos
3) Mudezodificultaden elhabla
4) Dificultad fisica y/o de movilidad
5) Dificultadesintelectuales
6) Dificultades psiquicas o psiquidtricas
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7) Ninguna
Entrev istador: mostrar tarjeta.

iMuchas gracias por su tiempo y disposicion!
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9.4.5. Cuestionarios personas usuarias web - CAWI
CUESTIONARIO PERSONAS USUARIAS WEB CERTIFICADO GRATUITO — CAWI

REGISTRO CIVIL— DETERMINACION DEL ISN 2023

Inicio de Campo: 1 de septiembre 2023
Fin de Campo: 30 de septiembre 2023

1. INTRODUCCION

Datavoz, por encargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, se encuentra
realizando un estudio sobre la calidad de atencién de la pdgina web del Servicio de
Registro Civil e Identificacién de Chile.

Usted recientemente ha accedido al sitio web del Servicio para solicitar un certificado
gratuito y necesitamos conocer su opinidn en el contexto de la realizacidon de este tradmite.
Le invitamos a contestar una encuesta, en no mds de 5 minutosy de forma completamente
andnima.

Desde ya agradecemos su colaboracidn y opinidén que ayudardn a mejorar la atencidén del
usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacion.

2. INICIO ENCUESTA
SO1 3Cudlessuedad? (Paleta de edad entre 18y 99)

Programador: Para todoslos que responden que
tengan menosde 18 anos, terminarla encuesta

OBLIGATORIA
PO_1 sAtravésde que pdgina accedid ala 1. P&gina web delRegistro Civil
realizacién de su trdmite? 2. P&gina web de Chile Atiende
3. Otra. 3Cudl2
4. No recuerda
P3 En términos generales, 3cudn satisfecho/ase 1. Muy insatisfecho
encuentra usted con el servicio prestado a 2. Insatisfecho/a
trav ésdela pdginaweb delServicio de Registro 3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
Civile Identificacién? 4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a
OBLIGATORIA
P4 Recordando su Ultima experiencia con la pdgina web delServicio de Registro Civil e Identificacion

enrelacién con la NAVEGACION a trav és de ella, 5 qué tan satisfecho/ase encuentrausted con los
siguientes aspectos.. 2

OBLIGATORIA
P41 Tiemposde demora en cargarla pagina 1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
P4_2 Facilidad para enconfrarlo que buscoenla 3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
pdginaweb 4, Satisfecho/a
P4_3 Seguridad que ofrece la pdgina web 5. Muy satisfecho/a

P4 4 Disponibilidad para aclarardudasrespecto ala
nav egacién en la paginaweb

P4_5 Faciidades que entrega la paginaweb para
comunicarse con la institucion
P4_6 En términos generales, 3cudn satisfecho se

encuentra usted con los aspectosrelacionados
conla navegacidonenla pdginawebdel
Servicio de Registro Civ il e Identificaciéng
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P5

P7

P21

P22

Recordando su Ultima experienciacon la p@gino web delServicio de Registro Civil e Identificacion,
enrelacién con sus CONTENIDOS Y DISENO, 3 qué tan satisfecho/ase encuentra usted con los
siguientes aspectos.. .2

OBLIGATORIA

Utilidad dela informacion
Claridad dellenguaje empleado
Diseno dela pdginaweb, porejemplo, el
tamafo delaletra, colores, imdgenes
En términos generales, 3cudn satisfecho/ase

encuentra usted con el contenidoy diseno dela

pdgina web delServicio de Registro Civile
Identificaciéon?e

1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Recordando su experiencia en la OBTENCIONDE CERTIFICADOS POR INTERNET, zqué tan
satisfecho/a se encuentra Ud. conlos siguientes aspectos.. 2

OBLIGATORIA

Facilidad para solicitar certificados

El tiemporequerido para obtenersu certificado

La v ariedad de certificados disponibles en la

pdginaweb

En términos generales, scudn satisfecho/ase

encuentra usted con las condiciones ofrecidas
enla pdgina paraobtener certificados
3Tuvo algun problemacon eltramite realizado a
trav ésdela pdginaweb delServicio de Registro
Civileldentificacién?

OBLIGATORIA
3 Qué problema tuvo?

PROGRAMADOR: solo quienes P20=1
Finalmente, en términos generales, scudn
satisfecho/a se encuentra usted con elservicio
prestado a fravésde la pdginaweb delServicio
de Registro Civile Identificacién?2 Porfavor utilice
una escaladenotasde 1 a7, donde 1 es que
usted quedd Muylnsatisfechoy 7 que quedd
Muy Satisfecho.

OBLIGATORIA

1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

)] Si
2) No

1) Muy insatisfecho/a

2) 2
3) 3
4) 4
5) 5
é) 6
7) Muy satisfecho/a

Lassiguientes preguntas son para conocer hdbitos de usos de internet de los usuarios para mejorar el serv icio
prestado porelServicio de Registro Civ il e Identificacién:

P23

P24

P25

P26

Pensando en sus conocimientosde
computacién, usted los considera...

2 Con qué frecuencia accede usted a Internete

sDesde donde se conecta habitualmente con
la web delRegistro Civil e Identificaciéon?

(RESPUESTAMULTIPLE)

Para navegarporelsitio web delServiciode
Registro Civile Identificacién, susted utiliza
preferentemente.. 2

1. De nivelbajo
2. De nivelmedio
3. De nivelalto
1. Menosde una vezalmes
2. Al menos una v ezalmes
3. Al menos unavezalasemana
4, A menos una v ezaldia
1) En el hogar
2) En el frabajo
3) En el establecimiento educacional
4) En un telecentro comunitario o
infocentro (servicio gratuito)
5) Enlugares pagados (cibercafé, centro
dellomados)
6) En lugares con wifi gratis
7) Dispositivos méviles (celular, tablet)
8) Oftro
1) Internet Explorer
2) Mozilla Firefox
3) Google Chrome
4) Safari
5) Otro, scudle [O]
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P27 3Cdomo ev aluausted, en general, la v elocidad
dela conexién ainternet que utiliza
habitualmente para conectarse conlaweb del
Registro Civil e Identificacion?

P28 sUsted conoce para qué tramitessirvela clave
Unica otorgada porserv icios del Estado?
P29 sUsted cuentaactualmente conla clave Unica
deserviciosdel Estado?
P30 sPara qué ha usadola clave Unica de servicios
delEstado?

PROGRAMADOR: solosiresponde 1 en P29

1. Muy mala
2. Mala
3. Ni buena, nimala
4, Buena
5. Muy buena
1) Si
2) No
1) Si
2) No
1) Nunca he usadola clave Unica
2) Para obtener certificados en linea del
Servicio de Registro Civ il e Identificacién
3) Para accedera otrosservicios [O]

CARACTERIZACION SOCIODEMOGRAFICA

16 2Cudlesel niveleducacional alcanzado (Ultimo

ano aprobado) porusted?e

7 s Cudlessunacionalidad?

8 sUsted pertenece a alguna de los siguientes
pueblos originarios o indigenas? (RU)

79 sUsted presentaalgunade lassiguientes
condicionespermanentesy/odelarga
duracién?
(RESPUESTAMULTIPLE)
Z10 Sexo
3. CIERRE

iMuchas gracias por su colaboracién!

1. Sin estudios formales.

2. Bdsica incompleta; primaria o
preparatoria incompleta.

3. Bdsica completa; primaria o
preparatoria completa.

4, Media cientifico humanista o media
técnico profesionalincompleta; humanidades
incompletas.

5. Media cientifico humanista o media
técnico profesional completa; humanidades
completas.

6. Instituto técnico (CFT) oinstituto
profesionalincompleto (carerasde 1 a3 anos).
7. Instituto técnico (CFT) oinstituto

profesional completo (carerasde 1 a 3 anos);
hasta suboficialde FFAA y Carabineros.

8. Univ ersitaria incompleta (carreras de 4
o mdsanos).

9. Univ ersitaria completa (carrerasde 4o
mds afos); oficial de FFAA y Carabineros.
10. Postgrado (postitulo, master, magister,
doctor).

1) Chilena
2) Chilenay otra (doble nacionalidad),
scudle__

3) Extranjera, scudle____

1) Atacameno
2) Aymard
3) Coya
4) Rapa-Nui
5) Kaweskar
6) Quechua
7) Yagdn
8) Mapuche
9) Diaguita
10) Ninguna

11) Otra, scudle
1) Ceguera o dificultad paraveraun
usando lentes
2) Sordera o dificultad para oiraun
usando audifonos
3) Mudez o dificultad en elhabla
4) Dificultad fisica y/o de movilidad
5) Dificultadesintelectuales
6) Dificultades psiquicas o psiquidtricas
7) Ninguna
1) Hombre
2) Mujer
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CUESTIONARIO PERSONAS USUARIAS WEB CERTIFICADO PAGADO - CAWI
REGISTRO CIVIL— DETERMINACION DEL ISN 2023

Inicio de Campo: 1 de septiembre 2023
Fin de Campo: 30 de septiembre 2023

1. INTRODUCCION

Datavoz, por encargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, se encuentra
realizando un estudio sobre la calidad de atencidén de la pdgina 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 opinién en el contexto de larealizacidon de este trdmite.
Le invitamosacontestar una encuesta, en no mdés de 5 minutosy de forma completamente
andénima.

Desde ya agradecemos su colaboracién y opinidn que ayudardn a mejorar la atencion del
usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacion.

2. INICIO ENCUESTA

SO1 3Cudlessuedad? (Paleta de edad entre 18y 99)
Programador: Para todos los que responden que
tfengan menosde 18 anos, terminarla encuesta

OBLIGATORIA
PO_1 sAtrav ésde que pdgina accedidala 1. Pdgina web delRegistro Civil
realizaciéon de su trdmite? 2. Pdgina web de Chile Atiende
3. Otra. 3Cudl2
4, No recuerda
P3 En términos generales, 3cudn satisfecho/ase 1. Muy insatisfecho
encuentra usted con el servicio prestado a 2. Insatisfecho/a
trav ésdela pdginaweb delServicio de Registro 3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
Civileldentificacién? 4, Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a
OBLIGATORIA
P4 Recordando su Ultima experienciacon la pdgina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion

enrelacion con la NAVEGACION a trav ésde ella, 5qué tan satisfecho/ase encuentrausted con los
siguientes aspectos.. 2

OBLIGATORIA
P41 Tiemposde demora en cargarla pagina 1. Muy insaftisfecho
2. Insatisfecho/a
P4_2 Facilidad para enconfrarlo que buscoenla 3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
pdginaweb 4. Satisfecho/a
P4_3 Seguridad que ofrece la pdaginaweb 5. Muy satisfecho/a

P4_4 Disponibilidad para aclarardudasrespectoala
nav egacién en la paginaweb

P4_5 Faciidades que entrega la paginaweb para
comunicarse con la institucion
P4_6 En términos generales, 3cudn satisfecho se

encuentra usted con los aspectosrelacionados
conla navegaciénenla pdginawebdel
Servicio de Registro Civ il e Identificaciéng
PS5 Recordando su Ultima experienciacon la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion,
enrelacion con sus CONTENIDOS Y DISENO, 5 qué tan satisfecho/ase encuentra usted con los
siguientes aspectos.. .2
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P7

P10

P11

PT1_1

P11_2

P11_3
P11_4

PT11_5
PT11_6

P20

P21

P22

OBLIGATORIA

Utilidad de la informacion 1. Muy insatisfecho
Claridad dellenguaje empleado 2. Insatisfecho/a
Diseno dela paginaweb, porejemplo, el 3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
tamano delaletra, colores, imdgenes 4. Satisfecho/a
En términos generales, 3 cudn satisfecho/ase 5. Muy satisfecho/a

encuentra usted con el contenido y diseno dela
pdgina web delServicio de Registro Civile
Identificacion?
Recordando su experiencia en la OBTENCIONDE CERTIFICADOS POR INTERNET, squé tan
satisfecho/a se encuentra Ud. con los siguientes aspectos.. 2

OBLIGATORIA
Facilidad para solicitar certificados 1. Muy insatisfecho
El tiemporequerido para obtener su certificado 2. Insatisfecho/a
La v ariedad de certificados disponibles en la 3. Nisatisfecho, niinsatisfecho
pdginaweb 4, Satisfecho/a
En términos generales, 3cudn satisfecho/ase 5. Muy satisfecho/a

encuentra usted con las condiciones ofrecidas
enla pdgina paraobtener certificados?

5 Qué medios de pago utilizé usted para 1) Tesoreria
comprarsu/s certificado/s2 2) Servipag
(RESPUESTAMULTIPLE)
OBLIGATORIA
sCudntosintentosrealizé antes de poderpagar 1) Solo'1
su/s certificado/s2 2) Mdsde 1
OBLIGATORIA

Al recordarsu experiencia pagando los certificados que solicito, squée tan satisfecho/a esta usted
conlos siguientes aspectos..2

OBLIGATORIA
Facilidad para accedera los mediosde pago 1. Muy insaftisfecho
enlinea 2. Insatisfecho/a
Variedad de mediosde pago 3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
Faciidad para pagarel certificado 4. Satisfecho/a
Claridad con la que son informados/as los 5. Muy satisfecho/a

cobrosen la pdgina delServicio de Registro Civil
e Identificacion.
Seguridad delproceso de pago
En términos generales. 3 Cudn satisfecho/ase
encuentra usted con las condiciones ofrecidas
para efectuarpagos por certificadose
3Tuvo algun problemacon el trdmite realizado a 1) Si
trav ésdela pdginaweb delServicio de Registro 2) No
Civileldentificacién?

OBLIGATORIA
3 Qué problema tuvo?

PROGRAMADOR: solo quienes P20=1

Finalmente, en términos generales, scudn 1) Muy insatisfecho/a
satisfecho/a se encuentra usted con elservicio 2) 2
prestado a fravésde la pdginaweb delServicio 3) 3
de Registro Civil e Identificacion? Por favor utilice 4) 4
una escaladenotasde 1 a7, donde 1 es que 5) 5
usted quedd Muylnsatisfechoy 7 que quedd 6) 6
Muy Satisfecho. 7) Muy satisfecho/a
OBLIGATORIA

Lassiguientes preguntasson para conocerhdabitos de usos de internet de los usuarios para mejorar el serv icio

P23

prestado porelServicio de Registro Civ il e Identificacién:

Pensando en susconocimientos de 1. De nivelbajo
computacion, usted los considera. .. 2. De niv elmedio
3. De nivelalto
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P24 3Con qué frecuencia accede usted a Internet? 1. Menosdeunayvezalmes
2. Al menos una v ezalmes

3. Al menos unavezalasemana
4. Al menos una v ezaldia

P25 sDesde donde se conecta habitualmente con 1) En el hogar

la web delRegistro Civil e Identificacién? 2) En el frabajo
3) En el establecimiento educacional

(RESPUESTAMULTIPLE) 4) En un ftelecentro comunitario o
infocentro (servicio gratuito)
5) Enlugares pagados (cibercafé, centro
dellamados)
6) Enlugares con wifi gratis
7) Dispositiv os méviles (celular, tablet)
8) Otro

P26 Para navegarporelsitio web delServicio de 1) Internet Explorer
Registro Civile Identificacién, 3 usted utiliza 2) Mozilla Firefox
preferentemente.. 2 3) Google Chrome
4) Safari
5) Otro, scudle [O]

P27 2Como ev aluausted, en general, la v elocidad 1. Muy mala
dela conexién ainternet que utiliza 2. Mala
habitualmente para conectarse conlaweb del 3. Ni buena, nimala
Registro Civile Identificaciéon? 4. Buena
5. Muy buena

P28 sUsted conoce para qué trdmitessirve la clave 1) Si
Unica otorgada porservicios del Estado? 2) No
P29 sUsted cuentaactualmente conla clave unica 1) Si
deservicios del Estado? 2) No

P30 sPara quéha usadola clave Unica de servicios 1) Nunca he usadola clave Unica
delEstado? 2) Para obtener certificados en linea del

Servicio de Registro Civ il e Identificacién

PROGRAMADOR: solosiresponde 1 en P29 3) Para accedera otros servicios [O]
CARACTERIZACION SOCIODEMOGRAFICA
L6 2 Cudlesel niveleducacional alcanzado (Ultimo 1. Sin estudios formales.
ano aprobado) porusted? 2. Bdsica incompleta; primaria o
preparatoria incompleta.
3. Bdsica completa; primaria o
preparatoria completa.
4. Media cientifico humanista o media
técnico profesionalincompleta; humanidades
incompletas.
5. Media cientifico humanista o media
técnico profesional completa; humanidades
completas.
6. Instituto técnico (CFT) oinstituto
profesionalincompleto (carerasde 1 a 3 anos).
7. Instituto técnico (CFT) oinstituto
profesional completo (carrerasde 1 a 3 anos);
hasta suboficial de FFAA y Carabineros.
8. Univ ersitaria incompleta (carreras de 4
o mdsanos).
9. Univ ersitaria completa (carrerasde 40
mds afos); oficial de FFAA y Carabineros.
10. Postgrado (postitulo, master, magister,
doctor).

77 3Cudlessunacionalidad? 1) Chilena
2) Chilenay ofra (doble nacionalidad),

3) Extranjera,scudle____

8 sUsted pertenece a alguna delos siguientes 1) Atacameno
pueblos originarios o indigenas? (RU) 2) Aymard
3) Coya
4) Rapa-Nui
5) Kaweskar
6) Quechua
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7) Yagdn
8) Mapuche
9) Diaguita
10) Ninguna
11) Otra, scudl?
9 sUsted presentaalguna de lassiguientes 1) Ceguera o dificultad paraveraun
condiciones permanentesy/o delarga usando lentes
duracién?@ 2) Sordera o dificultad para oiraun
usando audifonos
(RESPUESTAMULTIPLE) 3) Mudez o dificultad en elhabla
4) Dificultad fisica y/o de movilidad
5) Dificultadesintelectuales
6) Dificultades psiquicas o psiquidtricas
7) Ninguna
Z10 Sexo 1) Hombre
2) Mujer

4. CIERRE

iMuchas gracias por su colaboracion!

220



CUESTIONARIO PERSONAS USUARIAS WEB CODIGO CLAVE UNICA - CAWI
REGISTRO CIVIL— DETERMINACION DEL ISN 2023

Inicio de Campo: 1 de septiembre 2023
Fin de Campo: 30 de septiembre 2023

1. INTRODUCCION

Datavoz, por encargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, se encuentra
realizando un estudio sobre la calidad de atencidén de la pdgina web del Servicio de
Registro Civil e Identificacion de Chile.

Usted recientemente ha accedido al sitio web del Servicio para obtener el cédigo de clave
Unica y necesitamos conocer su opinidn en el contexto de larealizacién de este trdmite. Le
invitamos a contestar una encuesta, en no mds de 5 minutosy de forma completamente
andénima.

Desde ya agradecemos su colaboracién y opinidn que ayudardn a mejorar la atencion del
usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacion.

2. INICIO ENCUESTA

SO1 3Cudlessuedad? (Paleta de edad entre 18y 99)
Programador: Para todos los que responden que
tfengan menosde 18 anos, terminarla encuesta

OBLIGATORIA
PO_1 sAtrav ésde que pdgina accedidala 1. Pdgina web delRegistro Civil
realizaciéon de su trdmite? 2. Pdgina web de Chile Atiende
3. Otra. 3Cudl2
4, No recuerda
P3 En términos generales, 3cudn satisfecho/ase 1. Muy insatisfecho
encuentra usted con el servicio prestado a 2. Insatisfecho/a
trav ésdela pdginaweb delServicio de Registro 3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
Civileldentificacién? 4, Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a
OBLIGATORIA
P4 Recordando su Ultima experienciacon la pdgina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion

enrelacion con la NAVEGACION a trav ésde ella, 5qué tan satisfecho/ase encuentrausted con los
siguientes aspectos.. 2

OBLIGATORIA
P41 Tiemposde demora en cargarla pagina 1. Muy insaftisfecho
2. Insatisfecho/a
P4_2 Facilidad para enconfrarlo que buscoen la 3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
pdginaweb 4. Satisfecho/a
P4_3 Seguridad que ofrece la pdaginaweb 5. Muy satisfecho/a

P4_4 Disponibilidad para aclarardudasrespectoala
nav egacién en la paginaweb

P4_5 Faciidades que entrega la paginaweb para
comunicarse con la institucion
P4_6 En términos generales, 3cudn satisfecho se

encuentra usted con los aspectosrelacionados
conla navegaciénenla pdginawebdel
Servicio de Registro Civ il e Identificaciéng
PS5 Recordando su Ultima experienciacon la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identifica cion,
enrelacion con sus CONTENIDOS Y DISENO, 5 qué tan satisfecho/ase encuentra usted con los
siguientes aspectos.. .2
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OBLIGATORIA

P5_1 Utilidad de la informacion 1. Muy insatisfecho
P5_2 Claridad dellenguaje empleado 2. Insatisfecho/a
P5_3 Diseno dela paginaweb, porejemplo, el 3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
tamafio dela letra, colores, imdgenes 4. Satisfecho/a
P5_4 En términos generales, 3cudn satisfecho/ase 5. Muy satisfecho/a
encuentra usted con el contenido y diseno dela
pdgina web delServicio de Registro Civile
Identificacion?
P19 Enrelacion a su experiencia realizando RESERVADEHORAPARA SOLICITAR ELCODIGODE
ACTIVACION PARA LA CLAVE UNICAen la pagina web del Servicio de Registro Civilde
Identificacién, 3 qué tansatisfecho/ase encuentra usted con los siguientes aspectos.. 2
OBLIGATORIA
P19_1 Faciidad parareservarhora 1. Muy insatisfecho
P19_2 En términos generales s Cudn satisfecho/ase 2. Insatisfecho/a
encuentra usted con las condiciones 3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
entregadasporla pdgina web delServicio de 4. Satisfecho/a
Registro Civil e Identificacién para reservarhora 5. Muy satisfecho/a
para solicitarel cédigo de activ acién para
clav e Unica?
P11 Enrelacién ala calidad de la ATENCION BRINDADAPOR EL/LAFUNCIONARIO/Aque le atendid para
v alidarsuidentidad via teleatencion. En una escalade 1 a 5, donde 1 es “muy insatisfecho/a™y 5
“muy satisfecho/a”, squé tan satisfecho/aestd usted con los siguientes aspectos...2
OBLIGATORIA
P11_1 Amabilidad del/la funcionario/a que lo atendid 1. Muy insatisfecho
ensu trdmite 2. Insatisfecho/a
P11_2 Presentacion personal del/afuncionario/a 3. Ni safisfecho, niinsatisfecho
P11_3 Claridad dellenguaije utilizado porel/la 4. Satisfecho/a
funcionario/a 5. Muy satisfecho/a
P11_5 Informacion entregada porel/la funcionario/a
para completareltrdmite de activacion de
Clav e Unica
P11_4 En términos generales, 3cudn satisfecho se
encuentra usted conla calidad de la atencién
brindadaporel/la funcionario/a que le atendiv?
P20 sTuvo algun problema con el tramite realizado a 1) Si
trav ésdela pdginaweb delServicio de Registro 2) No
Civile Identificacién?
OBLIGATORIA
P21 3Qué problema fuvo?
PROGRAMADOR: solo quienes P20=1
P22 Finalmente, en términos generales, zcuan 1) Muy insatisfecho/a
satisfecho/a se encuentra usted con el servicio 2) 2
prestado a travésde la pdginaweb delServicio 3) 3
de Registro Civile Identificacién?2 Porfav or utilice 4) 4
una escaladenotasde 1 a7, donde 1 es que 5) 5
usted quedd Muylnsatisfechoy 7 que quedd 6) 6
Muy Satisfecho. 7) Muy satisfecho/a
OBLIGATORIA

Lassiguientes preguntasson para conocerhdbitos de usos de internet de los usuarios para mejorar el serv icio
prestado porelServicio de Registro Civil e Identificacién:

P23 Pensando en sus conocimientos de
computacién, usted los considera...

P24 3Con qué frecuencia accede usted a Internete

P25 sDesde donde se conecta habitualmente con

la web delRegistro Civil e Idenftificacion?

1. De nivelbajo
2. De niv elmedio

3. De nivelalto
1. Menosdeunayvezalmes
2. Al menos unavezalmes

3. Al menos unavezalasemana
4, Al menos una v ezaldia
1) En el hogar
2) En el trabajo
3) En el establecimiento educacional
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P26

P27

P28

P29

P30

76

L7

78

(RESPUESTAMULTIPLE)

Paranavegarporelsitio web delServiciode
Registro Civile Identificacién, susted utiliza
preferentemente.. 2

3Como ev aluausted, en general, la v elocidad
dela conexion ainternet que utiliza
habitualmente para conectarse con la web del
Registro Civile Identificacion?

sUsted conoce para qué tramitessirvela clave
Unica otorgada porservicios del Estado?
sUsted cuentaactualmente conla clave unica
deservicios del Estado?
sPara qué ha usadola clave Unica de servicios
delEstado?

PROGRAMADOR: solosiresponde 1 en P29

4) En un telecentro comunitario o
infocentro (servicio gratuito)
5) Enlugares pagados (cibercafé, centro
dellamados)
6) En lugares con wifi gratis
7) Dispositivos méviles (celular, tablet)
8) Oftro
1) Internet Explorer
2) Mozilla Firefox
3) Google Chrome
4) Safari
5) Otro, scudle [O]
1. Muy mala
2. Mala
3. Ni buena, nimala
4. Buena
5. Muy buena
1) Si
2) No
1) Si
2) No
1) Nunca he usadola clave Unica
2) Para obtener certificados en linea del
Servicio de Registro Civil e Identificacion
3) Para accedera otfrosservicios [O]

CARACTERIZACION SOCIODEMOGRAFICA

3Cudlesel niveleducacional alcanzado (Ultimo

ano aprobado) porusted?

3Cudlessunacionalidad?

sUsted pertenece a alguna de los siguientes
pueblos originarios o indigenas? (RU)

1. Sin estudios formales.

2. Bdsica incompleta; primaria o
preparatoria incompleta.

3. Bdsica completa; primaria o
preparatoria completa.

4, Media cientifico humanista o media
técnico profesionalincompleta; humanidades
incompletas.

5. Media cientifico humanista o media
técnico profesionalcompleta; humanidades
completas.

6. Instituto técnico (CFT) oinstituto
profesionalincompleto (carerasde 1 a 3 anos).
7. Instituto técnico (CFT) oinstituto

profesionalcompleto (carerasde 1 a 3 anos);
hasta suboficial de FFAA y Carabineros.

8. Univ ersitaria incompleta (carreras de 4
o mdsanos).

9. Univ ersitaria completa (carrerasde 4o
mds afos); oficial de FFAA y Carabineros.
10. Postgrado (postitulo, master, magister,
doctor).

1) Chilena
2) Chilenay ofra (doble nacionalidad),
scudle__

3) Extranjera,scudle___

1) Atacameno
2) Aymard
3) Coya
4) Rapa-Nui
5) Kaweskar
6) Quechua
7) Yagdn
8) Mapuche
9) Diaguita
10) Ninguna

11) Otra, scudl?
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L9 sUsted presentaalgunadelassiguientes 1) Ceguera o dificulfad paraveraun

condiciones permanentesy/o delarga usando lentes
duracién? 2) Sordera o dificultad para oiraun
usando audifonos
(RESPUESTAMULTIPLE) 3) Mudez o dificultad en elhabla
4) Dificultad fisica y/o de movilidad
5) Dificultadesintelectuales
6) Dificultades psiquicas o psiquidtricas
7) Ninguna
Z10 Sexo 1) Hombre
2) Mujer
5. CIERRE

iMuchas gracias por su colaboracion!
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CUESTIONARIO PERSONAS USUARIAS WEB CONTACTOS Y SOLICITUDES — CAWI
REGISTRO CIVIL— DETERMINACION DEL ISN 2023

Inicio de Campo: 1 de septiembre 2023
Fin de Campo: 30 de septiembre 2023

1. INTRODUCCION

Datavoz, por encargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, se encuentra
realizando un estudio sobre la calidad de atencidn de la pdgina 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 opinién en el contexto de la realizacién de este

trdmite. Le invitamos a contestar una encuesta, en no mds de 5 minutos y de forma
completamente anénima.

Desde ya agradecemos su colaboracién y opinidn que ayudardn a mejorar la atencién del
usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacion.

2. INICIO ENCUESTA

SO1 3Cudlessuedad? (Paleta de edad entre 18y 99)
Programador: Para todoslos que responden que
tengan menosde 18 anos, terminarla encuesta

OBLIGATORIA
PO_1 sAtrav ésde que pdgina accedidala 1. Pdgina web delRegistro Civil
realizacién de su trdmite? 2. P&gina web de Chile Atiende
3. Otra. 3Cudl?
4, No recuerda
P3 En términos generales, 3cudn satisfecho/ase 1. Muy insatisfecho
encuentra usted con el servicio prestado a 2. Insatisfecho/a
trav ésdela pdginaweb delServicio de Registro 3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
Civile Identificacién? 4, Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a
OBLIGATORIA
P4 Recordando su Ultima experienciacon la pdgina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion

enrelacion con la NAVEGACION a trav ésde ella, 3qué tan satisfecho/ase encuentrausted con los
siguientes aspectos.. 2

OBLIGATORIA
P4 1 Tiemposde demora en cargarla pdgina 1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
P4_2 Facilidad para enconfrarlo que buscoenla 3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
pdginaweb 4, Satisfecho/a
P4_3 Seguridad que ofrece la paginaweb 5. Muy satisfecho/a

P4_4 Disponibilidad para aclarardudasrespecto ala
nav egacién en la paginaweb

P4_5 Facilidades que entrega la pdginaweb para
comunicarse con la institucion
P4_6 En términos generales, 3cudn satisfecho se

encuentra usted con los aspectosrelacionados
conla navegaciénenla pdginawebdel
Servicio de Registro Civil e Identificaciéng
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P5

P13

P14
P15

P17

P20

P21

P22

Recordando su Ultima experienciacon la p@gino web delServicio de Registro Civil e Identificacion,
enrelacién con sus CONTENIDOS Y DISENO, 3 qué tan satisfecho/ase encuentra usted con los
siguientes aspectos.. .2

OBLIGATORIA
Utilidad dela informacion 1. Muy insatisfecho
Claridad dellenguaje empleado 2. Insatisfecho/a
Disefio dela pdginaweb, porejemplo, el 3. Nisatisfecho, niinsatisfecho
tamafno dela letra, colores, imdgenes 4. Safisfecho/a
En términos generales, 3cudn satisfecho/ase 5. Muy satisfecho/a

encuentra usted con el contenidoy diseno dela
pdgina web delServicio de Registro Civile
Identificacion?

3 Quétipode contactorealizé usted? 1) Reclamo
2) Felicitaciones
(RESPUESTAMULTIPLE) 3) Sugerencia
4) Consulta
OBLIGATORIA 5) Solicitud de informacion por
tfransparencia
3Cudlfue el motivo de su contacto? -
s Obtuvorespuestaa sureclamo, sugerencia, 1) Si
felicitacion, consulta o solicitud de informacion 2) No

portransparencia?

OBLIGATORIA
Enrelacion asu experiencia realizando RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES, CONSULTAS O
SOLICITUDES DE INFORMACION PORTRANSPARENCIA porescrito a frav ésde la pdgina web del

Servicio de Registro Civil de Identificacion, s qué tan satisfecho/ase encuentrausted con los
siguientes aspectos.. 2

OBLIGATORIA
Facilidad para realizarreclamos, sugerencias, 1. Muy insatisfecho
felicitaciones, consultas o solicitudesde 2. Insatisfecho/a
informacién portransparencia a tfravésdela 3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
pdginaweb 4. Satisfecho/a
Tiempo derespuesta 5. Muy satisfecho/a

Calidad delarespuesta
En términos generales. 3 Cudn satisfecho/ase
encuentra usted con las condiciones
entregadasporla pdgina web delServiciode
Registro Civil, e Identificacion, pararealizar

reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultaso

solicitudes de informacién por transparencia?e
3Tuvo algun problemacon el trdmite realizado a 1) Si
trav ésdela pdginaweb delServicio de Registro 2) No

Civileldentificacién?

OBLIGATORIA
3Qué problema tuvo?

PROGRAMADOR: solo quienes P20=1

Finalmente, en términos generales, 3cudn 1) Muy insatisfecho/a
satisfecho/a se encuentra usted con elservicio 2) 2
prestado a fravésdela pdginaweb delServicio 3) 3
de Registro Civile Identificacién?2 Porfavor utilice 4) 4
una escaladenotasde 1 a7, donde 1 es que 5) 5
usted quedd MuyInsatisfechoy 7 que quedé 6) 6
Muy Satisfecho. 7) Muy satisfecho/a
OBLIGATORIA

Lassiguientes preguntasson para conocerhabitos de usos de internet de los usuarios para mejorar el serv icio

P23

prestado porelServicio de Registro Civ il e Identificacion:

Pensando en susconocimientos de 1. De nivelbajo
computacion, usted los considera... 2. De niv elmedio
3. De nivelalto
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P24 3Con qué frecuencia accede usted a Internet? 1. Menosdeunayvezalmes
2. Al menos una v ezalmes

3. Al menos unavezalasemana
4. Al menos una v ezaldia

P25 sDesde donde se conecta habitualmente con 1) En el hogar

la web delRegistro Civil e Identificacién? 2) En el frabajo
3) En el establecimiento educacional

(RESPUESTAMULTIPLE) 4) En un ftelecentro comunitario o
infocentro (servicio gratuito)
5) Enlugares pagados (cibercafé, centro
dellamados)
6) Enlugares con wifi gratis
7) Dispositiv os méviles (celular, tablet)
8) Otro

P26 Para navegarporelsitio web delServicio de 1) Internet Explorer
Registro Civile Identificacién, 3 usted utiliza 2) Mozilla Firefox
preferentemente.. 2 3) Google Chrome
4) Safari
5) Otro, scudle [O]

P27 2Como ev aluausted, en general, la v elocidad 1. Muy mala
dela conexién ainternet que utiliza 2. Mala
habitualmente para conectarse conlaweb del 3. Ni buena, nimala
Registro Civil e Identificacion? 4, Buena
5. Muy buena

P28 sUsted conoce para qué trdmitessirve la clave 1) Si
Unica otorgada porservicios del Estado? 2) No
P29 sUsted cuentaactualmente conla clave unica 1) Si
deservicios del Estado? 2) No

P30 sPara quéha usadola clave Unica de servicios 1) Nunca he usadola clave Unica
delEstado? 2) Para obtener certificados en linea del

Servicio de Registro Civ il e Identificacién

PROGRAMADOR: solosiresponde 1 en P29 3) Para accedera otfros servicios [O]
CARACTERIZACION SOCIODEMOGRAFICA
L6 2Cudlesel niveleducacional alcanzado (Ulfimo 1. Sin estudios formales.
ano aprobado) porusted? 2. Bdsica incompleta; primaria o
preparatoria incompleta.
3. Bdsica completa; primaria o
preparatoria completa.
4. Media cientifico humanista o media
técnico profesionalincompleta; humanidades
incompletas.
5. Media cientifico humanista o media
técnico profesional completa; humanidades
completas.
6. Instituto técnico (CFT) oinstituto
profesionalincompleto (carerasde 1 a 3 anos).
7. Instituto técnico (CFT) oinstituto
profesional completo (carrerasde 1 a 3 anos);
hasta suboficial de FFAA y Carabineros.
8. Univ ersitaria incompleta (carreras de 4
o mdsanos).
9. Univ ersitaria completa (carmerasde 40
mds afos); oficial de FFAA y Carabineros.
10. Postgrado (postitulo, master, magister,
doctor).

77 3Cudlessunacionalidad? 1) Chilena
2) Chilenay ofra (doble nacionalidad),

3) Extranjera,scudle____

8 sUsted pertenece a alguna de los siguientes 1) Atacameno
pueblos originarios o indigenas? (RU) 2) Aymard
3) Coya
4) Rapa-Nui
5) Kaweskar
6) Quechua

227



7) Yagdn
8) Mapuche
9) Diaguita
10) Ninguna
11) Otra, scudl?
9 sUsted presentaalgunade lassiguientes 1) Ceguera o dificultad paraveraun
condiciones permanentesy/o delarga usando lentes
duracién?@ 2) Sordera o dificultad para oiraun
usando audifonos
(RESPUESTAMULTIPLE) 3) Mudez o dificultad en elhabla
4) Dificultad fisica y/o de movilidad
5) Dificultadesintelectuales
6) Dificultades psiquicas o psiquidtricas
7) Ninguna
Z10 Sexo 1) Hombre
2) Mujer

6. CIERRE

iMuchas gracias por su colaboracion!
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CUESTIONARIO PERSONAS USUARIAS WEB RENOVACION CEDULA WEB - CAWI
REGISTRO CIVIL— DETERMINACION DEL ISN 2023

Inicio de Campo: 1 de septiembre 2023
Fin de Campo: 30 de septiembre 2023

1. INTRODUCCION

Datavoz, por encargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, se encuentra
realizando un estudio sobre la calidad de atencidén de la pdgina web del Servicio de
Registro Civil e Identificacion de Chile.

Usted recientemente ha accedido al sitio web del Servicio para realizar renovacién de
cédula web y necesitamos conocer su opinidn en el contexto de la realizacion de este
trémite. Le invitamos a contestar una encuesta, en no mds de 5 minutos y de forma
completamente anénima.

Desde ya agradecemos su colaboracién y opinidn que ayudardn a mejorar la atencion del
usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacion.

2. INICIO ENCUESTA

SO1 3Cudlessuedad? (Paletadeedadentre 18y 99)
Programador: Para fodos los queresponden que tenganmenos de
18 anos, terminarla encuesta

OBLIGATORIA
PO_1 sAtravésde que pdgina accedio ala realizacion de su trdmite? 1. Pdgina web delRegistro
Civil
2. Pagina web de Chile
Atiende
3. Otra. 3Cudl?
4. No recuerda
P3 En términos generales, 3cudn satisfecho/ase encuentra usted con el 1. Muy insatisfecho
servicio prestado a travésde la pdgina web delServicio de Registro 2. Insatisfecho/a
Civile Identificaciéon? 3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4, Satisfecho/a
OBLIGATORIA 5. Muy satisfecho/a
P4 Recordando su ultima experienciacon la pagina web delServicio de Registro Civil e Identificacion en
relacién conla NAVEGACION a trav ésde ella, squé tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes
aspectos.. .2
OBLIGATORIA
P4 1 Tiemposde demora en cargarla pagina 1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
P4_2 Facilidad para enconfrarlo que busco en la pagina web 3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
P43 Seguridad que ofrece la pagina web 4. Satisfecho/a
P4_4 Disponibilidad para aclarardudas respecto ala navegacién enla 5. Muy satisfecho/a
pdginaweb
P45 Faciidades que enfrega la paginaweb paracomunicarse con la
instituciéon
P4_6 En términos generales, 3cudn satisfecho se encuentra usted con los
aspectosrelacionados conla navegaciénen la pdgina web del
Servicio de Registro Civ il e Identificaciéng
P5 Recordando su Ultima experiencia con la pdgina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion, en
relacion con sus CONTENIDOS Y DISENO, s qué tansatisfecho/ase encuentrausted con los siguientes

aspectos..g
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P17_1

P17_4
18.

19_1
19_2
19_3
19_4

OBLIGATORIA

Utlidad de la informacién 1. Muy insatisfecho
Claridad dellenguaje empleado 2. Insatisfecho/a
Diseno dela paginaweb, porejemplo, eltamano de la lefra, colores, 3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
imdgenes 4. Satisfecho/a
En términos generales, scudn satisfecho/ase encuentra usted con el 5. Muy satisfecho/a

contenidoy diseno de la pdgina web delServicio de Registro Civile
Identificacién?2
Enrelacién a su experiencia SOLICITANDO RENOVACION DE CEDULADE IDENTIDAD A TRAVES DE LA PAGINA
WEB delServicio de Registro Civil de Identificacién, 3 qué tansatisfecho/ase encuentra usted con los
siguientes aspectos.. g

OBLIGATORIA
Facilidad para solicitarla renovacion de cédulade identidad a 1. Muy insatisfecho
travésdela pdginaweb 2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
4, Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a
En términos generales. 3 Cudn satisfecho/ase encuentrausted con
las condiciones entregadas porla pdgina webdelServiciode
Registro Civil, e ldentificacion, para solicitarrenovaciénde cédula de

identidad?
s Cudntosintentosrealizé antes de poder pagarsu solicitude 1) Sdlo 1
OBLIGATORIA 2) Mdsde 1
19. Al recordarsu experiencia PAGANDO SU SOLICITUD, 3 qué tansatisfecho/a estd usted con los siguientes aspectos.. 2
OBLIGATORIA

Facilidad para acceder a los medios de pago en linea 1. Muy insatisfecho

Variedad de medios de pago 2. Insatisfecho/a

Facilidad para pagarla solicitud 3. Ni satisfecho, niinsatisfecho

Claridad conla que son informados/aslos cobros en la pdgina del 4. Safisfecho/a

Servicio de Registro Civil e Identificacion. 5. Muy satisfecho/a

P21

P22

Seguridad delproceso de pago
En términos generales. 3 Cudn satisfecho/ase encuentrausted con las
condiciones ofrecidas para efectuarpago porla solicitud de
renov acionde cédula deidentfidad via web?2

2Tuvo algun problema con el frdmite realizado a fravés de la pdgina 1) Si
web delServicio de Registro Civil e Identificacion? 2) No
OBLIGATORIA

5 Qué problema tuvo?

PROGRAMADOR: solo quienes P20=1

Finalmente, en términos generales, 3 cudn satisfecho/a se encuentra 1. Muy insatisfecho
usted con el servicio prestado a través de la pdginaweb del Servicio 2. Insatisfecho/a
de Registro Civil e Identificacion? 3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
4. Satisfecho/a
OBLIGATORIA 5. Muy satisfecho/a

Lassiguientes preguntasson para conocerhdabitos de usos de internet de los usuarios para mejorar el serv icio prestado

P23

P24

P25

porel Servicio de Registro Civ il e Identificacién:
Pensando en sus conocimientos de computacion, usted los 1. De nivelbajo
considera... 2. De niv elmedio

3. De niv elalto
3Con qué frecuencia accede usted a Infernete 1. Menosdeunavezalmes
2. Al menos una vezalmes

3. A menos unavezala
semana

4. A menos una vezaldia
sDesde donde se conecta habitualmente conla web delRegistro 1) En el hogar

Civile ldentificacién? 2) En el trabajo

3) En el establecimiento
(RESPUESTAMULTIPLE) educacional

4) En un telecentro
comunitario o infocentro (serv icio
gratuito)
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P26

P27

P28

P29

P30

L6

7

78

5) Enlugares pagados
(cibercafé, centro de llamados)

6) Enlugares con wifi gratis
7) Dispositiv os méviles (celular,
tablet)
8) Oftro
Para navegarporelsitio web delServicio de Registro Civile 1) Internet Explorer
Identificacién, susted utiliza preferentemente.. 2 2) Mozilla Firefox
3) Google Chrome
4) Safari
5) Otro, scudli2 [O]
5Como ev aluausted, en general, la v elocidad de la conexion a 1. Muy mala
internet que utiliza habitualmente paraconectarse conla web del 2. Mala
Registro Civil e Identificacion? 3. Ni buena, nimala
4. Buena
5. Muy buena
sUsted conoce para que tframitessirve la clave Unicaoforgadapor 1) Si
servicios del Estado? 2) No
s Usted cuentaactualmente conla clave unicade servicios del 1) Si
Estado? 2) No
sPara quéha usadola clave Unica de servicios del Estado? 1) Nunca he usadola clave
unica
PROGRAMADOR: solosiresponde 1 en P29 2) Para obtener certificados

enlinea del Servicio de Registro Civil
e Identificacion
3) Para accedera otros
servicios [O]
CARACTERIZACION SOCIODEMOGRAFICA
3Cudlesel niveleducacional alcanzado (Ultimo aho aprobado) por 1. Sin estudios formales.
usted? 2. Bdsica incompleta; primaria
o preparatoria incompleta.
3. Bdsica completa; primaria
o preparatoria completa.
4. Media cientifico humanista
o media técnico profesional
incompleta; humanidades
incompletas.
5. Media cientifico humanista
o media técnico profesional
completa; humanidades completas.
6. Instituto técnico (CFT) o
instituto profesionalincompleto
(carerasde 1 a3 anos).
7. Instituto técnico (CFT) o
instituto profesionalcompleto
(carerasde 1 a 3 anos); hasta
suboficial de FFAA y Carabineros.

8. Univ ersitaria incompleta
(carrerasde 4 o mds afos).
9. Univ ersitaria completa

(carrerasde 4 o mds anos); oficial de
FFAA y Carabineros.

10. Postgrado (postitulo,
master, magister, doctor).
2 Cudlessunacionalidad? 1) Chilena
2) Chilenay otra (doble
nacionalidad), scudle_____
3) Extranjera, scudi?
sUsted pertenece a alguna de los siguientes pueblos originarios o 1) Atacameno
indigenas? (RU) 2) Aymard
3) Coya
4) Rapa-Nui
5) Kaweskar
6) Quechua
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79 sUsted presentaalgunade lassiguientes condiciones permanentes
y/ode larga duracién?

(RESPUESTAMULTIPLE)

Z10 Sexo

7. CIERRE

iMuchas gracias por su colaboracion!

1)
2)
3)
4)

5)
6)

7) Yagdn

8) Mapuche
9) Diaguita
10) Ninguna

11) Otra, scudl?

Ceguera o dificultad para
v eraunusandolentes
Sordera o dificultad para or
aun usando audifonos
Mudez o dificultad en el
habla
Dificultad fisicay/o de
mov ilidad
Dificultadesintelectuales
Dificultades psiquicas o
psiquidatricas
7) Ninguna
1) Hombre
2) Mujer
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CUESTIONARIO PESONAS USUARIAS WEB RESERVA DE HORA — CAWI
REGISTRO CIVIL— DETERMINACION DEL ISN 2023

Inicio de Campo: 1 de septiembre 2023
Fin de Campo: 30 de septiembre 2023

1. INTRODUCCION

Datavoz, por encargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, se encuentra
realizando un estudio sobre la calidad de atencidén de la pdgina web del Servicio de
Registro Civil e Identificacion de Chile.

Usted recientemente ha accedido al sitio web del Servicio para realizar reserva de hora
para solicitar cédula o pasaporte y necesitamos conocer su opinidén en el contexto de la
realizacién de este tfrdmite. Le invitamos a contestar una encuesta, en no mdas de 5 minutos
y de forma completamente anénima.

Desde ya agradecemos su colaboracién y opinidn que ayudardn a mejorar la atencion del
usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacion.

2. INICIO ENCUESTA

SO1 3Cudlessuedad? (Paleta de edad entre 18y 99)
Programador: Para todos los que responden que
tfengan menosde 18 anos, terminarla encuesta

OBLIGATORIA
PO_1 sAtrav ésde que pdgina accedidala 1. Pdgina web delRegistro Civil
realizaciéon de su trdmite? 2. Pdgina web de Chile Atiende
3. Otra. 3Cudl2
4, No recuerda
P3 En términos generales, 3cudn satisfecho/ase 1. Muy insatisfecho
encuentra usted con el servicio prestado a 2. Insatisfecho/a
trav ésdela pdginaweb delServicio de Registro 3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
Civileldentificacién? 4, Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a
OBLIGATORIA
P4 Recordando su Ultima experiencia con la pdgina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion

enrelacion con la NAVEGACION a frav ésde ella, 3qué tan satisfecho/ase encuentrausted con los
siguientes aspectos.. 2

OBLIGATORIA
P41 Tiemposde demora en cargarla pagina 1. Muy insaftisfecho
2. Insatisfecho/a
P4_2 Facilidad para enconfrarlo que buscoenla 3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
pdginaweb 4. Satisfecho/a
P4_3 Seguridad que ofrece la pdaginaweb 5. Muy satisfecho/a

P4_4 Disponibilidad para aclarardudasrespectoala
nav egacién en la paginaweb

P4_5 Faciidades que entrega la paginaweb para
comunicarse con la institucion
P4_6 En términos generales, 3cudn satisfecho se

encuentra usted con los aspectosrelacionados
conla navegaciénenla pdginawebdel
Servicio de Registro Civ il e Identificaciéng
PS5 Recordando su ultima experiencia con la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion,
enrelacion con sus CONTENIDOS Y DISENO, 5 qué tan satisfecho/ase encuentra usted con los
siguientes aspectos.. .2
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P19

P19_1

P19_2

P20

P21

P22

OBLIGATORIA

Utlidad de la informacién
Claridad dellenguaje empleado
Diseno dela paginaweb, porejemplo, el
tamafo delaletra, colores, imdgenes
En ferminos generales, 3cudn satisfecho/ase

encuentra usted con el contenido y diseno dela

pdgina web delServicio de Registro Civile
Identificaciéon?e

1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Enrelacion a su experiencia realizando RESERVADEHORAPARA SOLICITAR CEDULAO PASAPORTE
EN LA PAGINA WEB delServicio de Registro Civil de Identificacion, s qué tansatisfecho/ase
encuentra usted con los siguientes aspectos.. 2
OBLIGATORIA

Facilidad parareservarhora
En términos generales 3 Cudn satisfecho/ase
encuentra usted con las condiciones

entregadasporla pdgina webdelServicio de

Registro Civil e Identificacién para reservarhora
para solicitarcédula o pasaporte?
3Tuvo algun problema con el framite realizado a
trav ésdela pdginaweb delServicio de Registro
Civileldentificacién?

OBLIGATORIA
5 Qué problema tuvo?

PROGRAMADOR: solo quienes P20=1
Finalmente, en términos generales, 3cudn
satisfecho/a se encuentra usted con elservicio
prestado a fravésdela pdginaweb delServicio
de Registro Civile Identificacién?2 Porfavor utilice
una escaladenotasde 1 a7, donde 1 es que
usted quedd MuyInsatisfechoy 7 que quedd
Muy Satisfecho.

OBLIGATORIA

1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, niinsatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

1) Si
2) No
1) Muy insatisfecho/a
2) 2
3) 3
4) 4
5) 5
6) 6
7) Muy satisfecho/a

Lassiguientes preguntasson para conocer habitos de usos de internet de los usuarios para mejorar el serv icio
prestado porelServicio de Registro Civ il e Identificacion:

P23

P24

P25

P26

P27

Pensando en sus conocimientos de
computacién, usted los considera...

s Con qué frecuencia accede usted a Internete

sDesde dénde se conecta habitualmente con
la web delRegistro Civil e Identificacion?

(RESPUESTAMULTIPLE)

Para navegarporelsitio web delServiciode
Registro Civile Identificacién, 3 usted utiliza
preferentemente.. 2

3Comoev allausted, en general, la v elocidad
dela conexidn ainternet que utiliza
habitualmente para conectarse con la web del
Registro Civil e Identificacién?

1. De nivelbajo
2. De nivelmedio
3. De nivelalto
1. Menosde una vezalmes
2. Al menos una v ezalmes
3. Al menos unavezalasemana
4, A menos una v ezaldia
1) En el hogar
2) En el frabajo
3) En el establecimiento educacional
4) En un telecentro comunitario o
infocentro (servicio gratuito)
5) Enlugares pagados (cibercafé, centro
dellomados)
6) En lugares con wifi gratis
7) Dispositiv os moviles (celular, tablet)
8) Otro
1) Intemet Explorer
2) Morzilla Firefox
3) Google Chrome
4) Safari
5) Otro, scudle [O]
1. Muy mala
2. Mala
3. Ni buena, nimala
4. Buena
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P28 sUsted conoce para qué tradmitessirve la clave
Unica otorgada porservicios del Estado?
P29 sUsted cuentaactualmente conla clave Unica
desservicios del Estado?
P30 sPara qué ha usadola clave Unica de servicios
delEstado?

PROGRAMADOR: solosiresponde 1 en P29

5. Muy buena
1) Si
2) No
1) Si
2) No
1) Nunca he usadola clave Unica
2) Para obtener certificados en linea del
Servicio de Registro Civil e Identificacion
3) Para accedera otrosservicios [O]

CARACTERIZACION SOCIODEMOGRAFICA

16 s Cudlesel niveleducacional alcanzado (ultimo

ano aprobado) porusted?

7 2Cudlessunacionalidad?

8 sUsted pertenece a alguna de los siguientes
pueblos originarios o indigenas? (RU)

9 sUsted presentaalgunade lassiguientes
condiciones permanentesy/o delarga
duracién?@
(RESPUESTAMULTIPLE)
Z10 Sexo
8. CIERRE

iMuchas gracias por su colaboracién!

1. Sin estudios formales.

2. Bdsica incompleta; primaria o
preparatoria incompleta.

3. Bdsica completa; primaria o
preparatoria completa.

4, Media cientifico humanista o media
técnico profesionalincompleta; humanidades
incompletas.

5. Media cientifico humanista o media
técnico profesional completa; humanidades
completas.

6. Instituto técnico (CFT) oinstituto
profesionalincompleto (carerasde 1 a 3 anos).
7. Instituto técnico (CFT) oinstituto

profesionalcompleto (carerasde 1 a 3 anos);
hasta suboficial de FFAA y Carabineros.

8. Univ ersitaria incompleta (carreras de 4
o mdsanos).

9. Univ ersitaria completa (carrerasde 4o
mds anos); oficial de FFAA y Carabineros.
10. Postgrado (postitulo, master, magister,
doctor).

1) Chilena
2) Chilenay ofra (doble nacionalidad),
scudle__

3) Extranjera, scudle___

1) Atacameno
2) Aymard
3) Coya
4) Rapa-Nui

5) Kaweskar
6) Quechua
7) Yagdn
8) Mapuche
9) Diaguita
10) Ninguna

11) Otra, scudl?
1) Ceguera o dificultad paraveraun
usando lentes
2) Sordera o dificultad para oiraun
usando audifonos
3) Mudez o dificultad en elhabla
4) Dificultad fisica y/o de movilidad
5) Dificultadesintelectuales
6) Dificultades psiquicas o psiquidtricas
7) Ninguna
1) Hombre
2) Mujer
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9.4.6. Cuestionarios personas usuarias aplicaciones méviles - CAWI

CUESTIONARIO PERSONAS USUARIAS APLICACION CANAL Civildigital-CAWI
REGISTRO CIVIL— DETERMINACION DEL ISN 2023

1 de septiembre 2023
30 de septiembre 2023

Inicio de Campo:
Fin de Campo:

1. INTRODUCCION
Datavoz, por encargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, se encuentra
realizando un estudio sobre la calidad de atencidén de la aplicaciéon Civildigital del Servicio
de Registro Civil e Identificacidon de Chile.

Usted recientemente ha utilizado esta aplicacién y necesitamos conocer su opinidén en el
contexto de la realizacion de su trdmite. Le invitamos a contestar una encuesta, en no mds
de 5 minutosy de forma completamente andnima.

Desde ya agradecemos su colaboracién y opinidn que ayudardn a mejorar la atencion del

usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacion.

1. INICIOENCUESTA

SO1[Q] s3Cudlessuedad? (Paletadeedadentre 18y 99)
PROGRAMADOR: Paratodos los respondientes
menores de 18 anos, finalizar encuesta.
P1IS] s3Usted ha solicitado algun 1) Si
certificado a frav ésde esta 2) No
aplicacién?
NT [S] sPara qué descargdla Aplicacion 1) Para solicitarun certificado en el futuro
Movil " Civildigital APP"2 2) Para utilizarelmapa “Buscatu oficina”
3) Paravercdémo erala aplicacion
Filtro: sélo quienesresponden 2en 4) Otro 3Cudl2
P1.
N2 [S] Situviera que solicitarun 1) OficinasdelServicio de Registro Civile
certificado delServicio de Registro Identificacion
Civile Identificacién, s Atravésde 2) Paginaweb delServicio de Registro Civile
qgue canalloharia®? Identificaciéon
3) Aplicacién “Civildigital APP" del Servicio de
Filtro: sélo quienesresponden 2en Registro Civile Identificacién
P1. 4) OtrosCudle ____
S02[Q] 3Como se enterd dela existencia 1. Atrav ésdela pdginaweb delRegistro Civile
de esta aplicacién? Identificaciéon
2. A trav ésde otfras pdginas web oredes sociales
PROGRAMADOR: Todos (Facebook, Twitter, Instagram, etc.)
responden & SiP1=2 Fin del 3. A frav ésde amigos o familiares
cuestionario luego de las 4. A trav és de medios tradicionales (television, radio,
preguntas N1y N2. periédicos)
5. Otro. Especifique
P1_1[M] s Qué certificado o documento 1) Nacimiento

solicitée

2) Matrimonio
3) Defuncién
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P1_1_1[M]

C11S]

P21S]

P3_8[S]

Especificamente, squé tipo
certificado o documento?

[Respuesta MUltiple]

sParasolicitarsu certificado fue
necesario utilizarla clav e Unica?
En términos generales, scudn
satisfecho/a se encuentra usted
con el servicio prestado a través
de esta aplicaciéon?

4) Vehiculos
5) Antecedentes
6) Discapacidad
7) Profesionales
8) Acuerdo Unién Civil
9) Persona Juridica
Nacimiento (1
1) Para todo trdmite
2) Para asignacién familiar
3) Para matricula
Matrimonios (2)

4) Todo trédmite con inscripciones
5) Todo trdmite sin inscripciones
6) Para asignacion familiar
7) De cese de convivencia
Defunciones (3)

8) Para todo trédmite
9) Con Causa de muerte
10) Para Asignacién Familiar
Vehiculos (4)

11) Anotaciones Vigentes
12) De multas
13) Hoja de vidadelconductor/a
Antecedentes (5)

14) Fines Especiales
15) Fines Particulares

16) Hoja de vidadel/ dela conductor/a

Discapacidad (6]
17) Discapacidad
Profesionales (7)
18) Profesionales
Acuerdo Unién Civil (8)
19) Todo trdmite
Persona Juridica (9)

20) Vigencia de Persona Juridica sin fines de lucro
21) Directorio de Persona Juridica sin fines de lucro

1.Si
2. No
1. Muyinsatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Nisatisfecho, niinsatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Recordando su ULTIMAEXPERIENCIA con la aplicacién 3 qué tansatisfecho/ase
encuentra usted con los siguientes aspectos.. g

Facilidad para descargarla
aplicacion
Tiempos de demora en cargarla
aplicacion
Facilidad para enconfrarlo que
buscd dentro dela aplicacion
Confiabilidad que ofrecela
aplicaciéon
Faciidadesque entrega la
aplicacién para comunicarse con
lainstitucion
Estabilidaddela navegacion
Entérminos generales, zcudn
satfisfecho se encuentra usted
con aspectos comolos
mencionados, relacionados al uso
dela aplicacién?
s3Ha utilizado elmapa “Busca tu
oficina” (Ensefa la oficina SRCel
mds cercana) disponible

1. Muyinsatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Nisatisfecho, niinsatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muysatisfecho/a

2. No
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P3_92[S]

P41S]

P4_1[S]
P4_2[S]
P4_3[S]

P4_4[S]

P5[S]

P6[S]

P6_1[S]
P6é_2[S]
Pé_3[S]

Pé_4[S]

P7[S]

P8IS]
P8_1[S]

P8_2[S]

P8_3[S]

P8_4[S]

P8_5([S]

P8_6[S]

P9 [S]

P10[S]

P1T1O]

en esta aplicacion?

Y recordando su Ultima
experiencia, squé tan
satisfecho/a se encuentra usted
con el funcionamiento delmapa
"Busca tu oficina”?

Filtro: sélo quienesresponden 1 en
P3_8.

1. Muyinsatisfecho
2. Insatisfecho/a

Ni satisfecho, niinsatisfecho

4. Satisfecho/a

5. Muysatisfecho/a
No he utilizado esta funcidon

Recordando su Ultima experiencia con la aplicacion, con relacion a sus CONTENIDOS Y
DISENO, zquétan satisfecho/a se encuentrausted con los siguientes aspectos.. 2

Utilidad de la informacion
Claridad dellenguaje empleado
Diseno de la aplicacion, por
ejemplo, el tamano dela letra,
colores, imégenes
En férminos generales, 3cudn
satisfecho/a se encuentra usted
con el contenidoy disenodela
sQuétanfacilespara usted
reconocer el iconodela
aplicacion “Civildigital APP" en su
dispositiv o movile

1. Muyinsatisfecho
2. Insatisfecho/a

Ni satisfecho, niinsatisfecho

4. Satisfecho/a

5. Muysatisfecho/a

1. Muyfacil
2. Fd4cil
3. Nifacilni dificil
4. Dificil
5. Muy Dificil

Recordando su experiencia en la OBTENCIONDE CERTIFICADOS ATRAVES DE ESTA
APLICACION, zqué tan satisfecho/a se encuentra Ud. con los siguientes aspectos.. 2

Facilidad para solicitar
certificados
El tiemporequerido para obtener
su certificado
La v ariedad de certificados
disponiblesen la aplicacién
En términos generales, scudn
satisfecho/a se encuentra usted
con las condiciones generales de
la aplicaciéon para obtener
certificados?
El o los certificados(s) que usted
solicitd eran:

1. Muyinsatisfecho
2. Insatisfecho/a

Ni satisfecho, niinsatisfecho

4. Satisfecho/a

5. Muysatisfecho/a

1) Gratuitos
2) Pagados
3) Ambos

Al recordarsu experiencia PAGANDO LOS CERTIFICADOS QUESOLICITO, squé tan
satisfecho/a estd usted con los siguientes aspectos.. 2 [Filtro: sélo si P7=20 3]

Facilidad para accederalos
mediosde pagoenlinea
Variedad de medios de pago
Faciidad para pagarel
certificado
Claridad conla que son
informados/as los cobros

Seguridad delproceso de pago
En términos generales. 3 Cudn
satisfecho/a se encuentra usted
con las condiciones generales
para efectuarpagos por
certificados?
sEn cudntosintentoslogré la
emisién de su certificado a trav és
de esta aplicacién?
3Tuvo algun problemacon el
trédmite realizado a travésde esta
aplicaciéon?g
3Qué problema tuvo?

1. Muyinsatisfecho
2. Insatisfecho/a

Ni satisfecho, niinsatisfecho

4, Satisfecho/a
5. Muysatisfecho/a

1) Sdlounintento
Enfre dosy cincointentos

3) Mdsdecincointentos

1.Si
2.No

[respuesta abierta]
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P12[O]

P12_1

P13[S]

Filtro: sélo si P10=1
Programador: preguntano
obligatoria
sLe gustaria que existieran otros
tipos de trdmite enla aplicaciéon
mov il Civildigital APP"2

Programador: preguntano
obligatoria
3Cudles?
Programador: preguntano
obligatoria y solo siresponde 1 (Si)
enpl2.

Finalmente, en términos
generales, 3cudn satisfecho/a se
encuentra usted con el servicio
prestado a fravésde la aplicacion
“Civildigital APP" delServicio de
Registro Civil e Identificacién2 Por
favorutiiceunaescalade 1 a?7.

1.Si
2.No

[respuesta abierta]

1. Muy insatisfecho

2.
3.
4.
5.
6

7. Muy satisfecho/a

Lassiguientes preguntasson para conocerhdabitos de usos de internet de los usuarios para mejorar el serv icio
prestado porelServicio de Registro Civ il e Identificacion:

P14_1[S]

P14_21[S]

P14_2_1[S]
P14_2 2[S]

P14_2_4]S]

P14_2_5[S]

P14_2_6[S]
P14_2_6[S]
P14_2_6[S]
P14_2_7[S]
P14.2 7S]

P14_2_8[S]

P14_2_9(S]
P14_31S]

sHarealizado alguntipode
trémite porinternet sinla ayuda
de algun amigo o familiare

sPorqué noharealizado algin
tipo de trémite porinternet sin
ayuda? (SOLOPARAP14_1=NOQO)

1.Si
2. No

1. No tengo acceso ainternet
2. No se utilizarinternet
3. Me confunderealizar trdmites en linea
4. Me da desconfianzahacerlo porinternet
5. Prefiero hacerlo por otro medio: 5 Cudl2

6. Otro, zcudie

A confinuacion, aparecerdn unaserie de tramitesy actividades que puederealizarpor
internet. Para cadauno de ellos, responda silos puede hacerusted mismo/a o sinecesita

“Buscarinformacion”
"Postulara bonos, subsidios o
programas del Estado a travésde
infernet”
"Revisarelestado desu cuenta
bancaria y realizar transferencias
atrav ésdeinternet”
"Cotizary compararel preciode
un producto/servicio a través de
internet”
"Pagarcuentas delhogara través
deinternet”
“"Publicary v ender
productos/servicios eninternet”
*Comunicarse con ofras personas
mediante correo electrénico”
“"Comunicarse con otfras personas
mediante Whatsapp”
"Utilizarredes sociales”
“Realizaractividadesrecreativas
(escucharmusica, jugarover
peliculas)”
"Realizarvideollamadas”

A niv elgeneral, pensando en sus
habilidadespara usar
aplicaciones mov iles, ustedlas
considera...

1. Yomismo/a

2. A vecesnecesitoayuda
3. Necesitoayuda
4. No aplica (noharealizado el frdmite porinternet)

1. Denivelbajo

2. De nivelmedio

3. Denivelalto

MODULO CARACTERIZACION SOCIODEMOGRAFICA 2022
Parafinalizar, te haremos algunas preguntas que nos permitirdn caracterizar mejor a nuestros usuarios/as,
recorddndote que tu identidad y tus respuestas son completamente confidenciales.
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10

73

7

78

9

sPodria indicarnos con qué género
se identifica?

3Cudl es el niveleducacional
alcanzado (Ultimo afo
aprobado) por usted?2

ENTREVISTADOR/A: espere la
respuesta vy clasifique en la
categoria cormespondiente. si es
necesario, sondee.

5Cudl es su nacionalidad?

sUsted pertenece a alguna de los
siguientes pueblos originarios o
indigenas? (RU)

sUsted presenta alguna de las
siguientes condiciones
permanentes y/o de larga
duraciéon?

[RESPUESTA MULTIPLE]

1) Hombre
2)  Mujer
3) Ofro
1. Sin estudios formales.
2. Bdsicaincompleta; primaria o preparatoria
incompleta.
3. Bdsica completa; primaria o preparatoria
completa.

4. Media cientifico humanista o media técnico

profesionalincompleta; humanidadesincompletas.

5. Media cientifico humanista o media técnico
profesional completa; humanidades completas.
6. Instituto técnico (CFT) oinstituto profesional
incompleto (carrerasde 1 a 3 anos).

7. Instituto técnico (CFT) oinstituto profesional
completo (carrerasde 1 a 3 anos); hasta suboficial
deFFAA y
Carabineros.

8. Universitariaincompleta (cameras de 4 omds
anos).

9. Universitariacompleta (carrerasde 4 o mds
anos); oficial de FFAA y Carabineros.

10. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

1) chilena
2) chilenay otra (doble nacionalidad), 3 Cudi2
3) Extranjera, zcudl?
1) Atacameno
2) Aymard
3) Coya
4) Rapa-Nui
5) Kaweskar
6) Quechua
7) Yagdn
8) Mapuche
9) Diaguita
10) Ninguna
11) Otra, scudle
1) Ceguera odificultad para veraunusando
lentes
2) Sordera odificultad para oir aun usando
audifonos
3) Mudezodificulfaden elhabla
4) Dificultad fisica y/o de movilidad
5) Dificultadesintelectuales
6) Dificultades psiquicas o psiquidtricas
7) Ninguna

iMuchas gracias!

¢Usted ha obtenido certificados desde la APP Civil Digital el pasado mes de agosto?

Si (1)
No (2)
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CUESTIONARIO PERSONAS USUARIAS APLICACION Registro e Identidad—CAPI

REGISTRO CIVIL— DETERMINACION DEL ISN 2023

Inicio de Campo: 1 de septiembre 2023
Fin de Campo: 30 de septiembre 2023

1. INTRODUCCION
Datavoz, por encargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, se encuentra
realizando un estudio sobre la calidad de atencidn de la aplicacién Registro e Identidad
del Servicio de Registro Civil e Identificaciéon de Chile.

Usted recientemente ha utilizado esta aplicacién y necesitamos conocer su opinidén en el

contexto de la realizacién de su trédmite. Le invitamos a contestar una encuesta, en no mads
de 5 minutosy de forma completamente andénima.

Desde ya agradecemos su colaboracién y opinidn que ayudardn a mejorar la atencién del
usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacion.

2. INICIOENCUESTA

SO1[Q]

P1I[S]

NT [S]

N2 [S]

S02[0]

P21S]

P3[S]

P3_1[5]
P3_2[S]

P3_3[S]

Cuestionario ausuarios/as individuales APP Registro e Identidad
sCudlessuedad? (Paleta de edad entre 18y 99)

PROGRAMADOR: Para todos losrespondientes
menores de 18 anos, findizar encuesta.

sUsted ha solicitado la reimpresion de su 1) Si
cédula deidentidad a través de esta 2) No
aplicacion?
sPara qué descargd la Aplicacion Movil 1) Para solicitaruna reimpresién de cédula de
“Registro e Identidad”2 identidad en el futuro
2) Paravercémo era la aplicaciéon
[Filtro: para quienesP1=2] 3) OftrosCudl?
Situviera que solicitarla reimpresion de su 1) OficinasdelServicio de Registro Civile
cédula deidentidad, s Atravésde que Identificacion
canalloharia?2 2) PdginawebdelServicio de Registro Civile
Identificacion
[Filtro: para quienes P1=2] 3) Aplicacion “Registro e Identidad” del

Servicio de Registro Civil e Identificacion
4) Otro sCudl?

3Como se enterd dela existencia de esta 1. Atravésdela pdginawebdelRegistro Civile
aplicaciéon? Identificacién
2. A trav ésde otfras pdginasweb oredes
[Programador: Todos responden & finalizar sociales (Facebook, Twitter, Instagram, etc.)
el cuestionario para quienesP1=2luego de 3. A trav és de amigos o familiares
haber respondidoN1yN2] 4. A trav ésde medios tradicionales (television,

radio, periédicos)
5. Otro. Especifique

En términos generales, 3 cudn satisfecho/a 1. Muyinsatisfecho
se encuentra usted con elservicio 2. Insatisfecho/a
prestado a través de esta aplicacion? 3. Nisatisfecho, niinsatisfecho

4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a
Recordando su ULTIMAEXPERIENCIA con la aplicacion, 3 qué tansatisfecho/ase encuentra
usted con los siguientes aspectos.. 2

Facilidad para descargarla aplicacion 1. Muyinsatisfecho
Tiempos de demora en cargarla 2. Insatisfecho/a
aplicacion 3. Nisatisfecho, niinsatisfecho
Facilidad para encontrarlo que busco 4. Satisfecho/a
dentro de la aplicacién 5. Muysatisfecho/a
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P3_4[S] Confiabilidad que ofrece la aplicacion

P3_5[S] Facilidades que entrega la aplicacion
para comunicarse con la institucion

P3_6][S] Estabiidad de la navegacion

P3_71[S] Entérminos generales, zcudn satisfecho

se encuentra usted con aspectos
como los mencionados, relacionados al
uso dela aplicaciéon?

P3_8[S] s Quétan satisfecho esta conla faciidad 1. Muy insatisfecho
de uso delsistema de reconocimiento 2. Insatisfecho/a
faciale 3. Ni satisfecho, niinsatisfecho

4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

P3_9[S] Y recordando su Ultima experiencia con la 1. Muyinsatisfecho
aplicacién, zquétan satisfecho/a se 2. Insatisfecho/a
encuentra usted conla opcién de 3. Nisatisfecho, niinsatisfecho
bUsquedade su oficina mds cercana para 4. Satisfecho/a
retirar su cédula deidentidad? 5. Muy satisfecho/a
6. No he utilizado esta funcién
P4[S] Recordando su Ultima experiencia con la aplicacion, en relacion a sus CONTENIDOS Y DISENO,
2qué tan satisfecho/ase encuentra usted con los siguientes aspectos.. 2
P4_1[S] Utilidad dela informacién 1. Muyinsatisfecho
P4_2[S] Claridad dellenguaje empleado 2. Insatisfecho/a
P4_3[S] Diseno de la aplicacién, porejemplo, el 3. Nisatisfecho, niinsatisfecho
tamafo delaletra, colores, imdgenes 4. Satisfecho/a
P4_4[S] En términos generales, 3cudn satisfecho/a 5. Muy satisfecho/a

se encuentra usted con elcontenidoy
disefo dela aplicaciéon?

P5[S] s Qué tan faciles para usted reconocerel 1. Muyfacil
iconode la aplicacion “Registroe 2. Facil
Identidad” ensu 3. Nifacilni dificil
dispositivo movil? 4. Dificil
5. Muy Dificil
P6[S] Recordando su experiencia en la OBTENCIONDEL COMPROBANTE DE REIMPRESION DE SU
CEDULADE IDENTIDAD, 3qué tan satisfecho/a se encuentra Ud. con los siguientes aspectos.. 2
P6_1[S] 1. Facilidad para solicitarel comprobante 1. Muyinsatisfecho
de reimpresién de cédula deidentidad 2. Insatisfecho/a
Pé_2[S] 2. El tiemporequerido para obtenersu 3. Nisatisfecho, niinsatisfecho
comprobante 4. Satisfecho/a
Pé_3[S] 3. Entérminos generales, scudn 5. Muy satisfecho/a

satisfecho/a se encuentra usted conlas
condiciones generales de la aplicaciéon
para la obtencién de su comprobante de
reimpresiéon de cédula deidentidad?

P8[S] Al recordarsu experiencia PAGANDO LAREIMPRESION DE CEDULADEIDENTIDAD, zquétan
satisfecho/a estd usted con los siguientes aspectos.. 2
P8_1[S] 1. Facilidad para accedera los medios de 1. Muyinsatisfecho
pagoenlinea 2. Insatisfecho/a
P8_2[S] 2. Variedad de mediosde pago 3. Nisatisfecho, niinsatisfecho
P8_3[S] 3. Facilidad para pagar porla reimpresion 4. Satisfecho/a
de cédula deidentidad 5. Muy satisfecho/a

P8_4[S] 4. Claridad conla que son informados/as

los cobros en aplicacién “Registro e

Identidad”.

P8_5][S] 5. Seguridad del proceso de pago
P8_6[S] 6. En términos generales. 3 Cudn

satisfecho/a se encuentra usted con las
condiciones generales para efectuar
pagos porla reimpresion de cédula de

identidad?
P9IS] 3En cudntosintentoslogrd la emision de su 1) Sdlounintento
comprobante dereimpresion de cédula 2) Entredosy cincointentos
deidentidad a través de esta aplicacion: 3) Mdsdecincointentos
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P10 [S] 2Tuvo algun problema con el trdmite 1) Si

redlizado a travésdela aplicaciéon?2 2) No
P11[O] 2 Qué problema tuvo? [Filtro: sélosi P10=1] [Respuesta abierta]
P12[O] Ademds del trdmite de reimpresion de 1. Si
cédula deidentidad 3Le gustariaque 2.No

existieran otros fipos
de trdmite enla aplicacién moévil “Registro
e ldentfidad"e 3 Cudles?
P12_1 3Cudles? [respuesta abiertq]
Programador: preguntano obligatoriay
solo siresponde 1 (Sijenp12.

P13 [S] Finalmente, en términos generales, 3cudn 1. Muy insatisfecho
satisfecho/a se encuentra usted con el 2.
servicio prestado a través de la aplicacion 3.
“Registro e Identidad” delServicio de 4,
Registro Civile Identificacion? 5.
6

7. Muy satisfecho/a
Lassiguientes preguntas son para conocer hdbitos de usos de internet de los usuarios para mejorar el serv icio
prestado porelServicio de Registro Civ il e Identificacion:

P14_1(S] sHarealizado alguntipo de trédmite por 1.Si
internet sinla ayuda de alginamigo o 2.No
familiare
sPorquénoharealizado algin tipo de 1. No tengo acceso a internet
trédmite porinternet sin ayuda?2 (SOLO 2. No se utilizarinternet
PARA P14_1=NO) 3. Me confunderealizar trdmites en linea

4. Me da desconfianzahacerlo porinternet
5. Prefiero hacerlo por otro medio: 3 Cudl2
6. Otro, scudi?

P14_21S] A continuacion, aparecerdn unaserie de trdmitesy actividades que puederealizarpor
internet. Para cadauno de ellos, respondasilos puede hacer usted mismo/a o sinecesita
ayuda:
P14_2_1[S] “Buscarinformacion” 1. Yomismo/a
P14_2_2[S] "Postulara bonos, subsidios o programas 2. A vecesnecesito ayuda
delEstado a trav ésdeinternet” 3. Necesito ayuda
4. No aplica (hoharealizado el frémite por
internet)

P14_2 4[S] “Revisarelestado de su cuenta bancariay

realizartransferencias a tfravésdeinternet”
P14_2_5[S] "Cotizary compararel precio de un

producto/servicio a través deinternet”
P14_2 6[S] “"Pagarcuentasdelhogaratravesde
internet”
P14_2 6[S] "Publicary v ender productos/servicios en
internet”
P14_2_6[S] *Comunicarse con otras personas
mediante correo electrénico”
P14_2 7[S] “*Comunicarse con otras personas
mediante Whatsapp”
P14_2 7S] *Utilizarredes sociales”
P14 2 8]S] “Realizaractividadesrecreativas (escuchar
musica, jugaro v erpeliculas)”
P14_2_9[S] "Realizarvideollamadas”
P14_3[S] A niv elgeneral, pensando en sus 1. De nivelbajo
habilidades para usaraplicaciones 2. De nivelmedio
mov iles, usted las considera... 3. Denivelalto

MODULO CARACTERIZACION SOCIODEMOGRAFICA 2022
Parafinalizar, te haremos algunas preguntas que nos permitiran caracterizar mejor a nuestros usuarios/as,
recorddndote que tu identidad y tus respuestas son completamente confidenciales.

Z10 s3Podriaindicarnos con qué género se 1) Hombre
identifica? 2)  Mujer
3) Oftro
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3 3Cudl es el niveleducacional
alcanzado (Ultimo ano aprobado)
por usted?

ENTREVISTADOR/A: espere la
respuesta vy clasifique en la

1. Sin estudios formales.
2. Bdsicaincompleta; primaria o preparatoria
incompleta.
3. Bdsica completa; primaria o preparatoria
completa.
4. Media cientifico humanista o media técnico

categoria correspondiente.  si es profesionalincompleta; humanidadesincompletas.
necesario, sondee. 5. Media cientifico humanista o media técnico
profesional completa; humanidades completas.
6. Instituto técnico (CFT) oinstituto profesional
incompleto (camrerasde 1 a 3 anos).
7. Instituto técnico (CFT) oinstituto profesional
completo (carrerasde 1 a 3 anos); hasta suboficial
deFFAA y
Carabineros.
8. Universitariaincompleta (camerasde 4 omds
anos).
9. Universitariacompleta (carmrerasde 4 omds
anos); oficial de FFAA y Carabineros.
10. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).
7 5Cudl es su nacionalidad? 1) chilena
2) chilenay otra (doble nacionalidad), 3 Cudi2
3) Extranjera, zcudl?
8 sUsted pertenece a alguna de los 1) Atacameno
siguientes pueblos originarios o 2) Aymard
indigenas? (RU) 3) Coya
4) Rapa-Nui

5) Kaweskar
6) Quechua
7) Yagdn
8) Mapuche
9) Diaguita
10) Ninguna
11) Otra, scudl?

79 sUsted presenta alguna de las 1) Ceguera odificultad para veraunusando
siguientes condiciones permanentes lentes
y/o de larga duracién? 2) Sordera odificultad para oiraun usando
audifonos
[RESPUESTA MULTIPLE] 3) Mudezodificultaden elhabla

4) Dificultad fisica y/o de movilidad
5) Dificultadesintelectuales
6) Dificultades psiquicas o psiquidtricas
7) Ninguna
iMuchas gracias!

9.5. Determinacién de diferencias estadisticas significativas y nomenclatura

respectiva

En las tablas y grdficos presentados en el desarrollo de este informe, se explicitan aquellas
diferencias estadisticamente significativas de indicadores entre diferentes periodos, para
lo cual se utiliza la siguiente formula, la que tiene el objetivo de identificar diferencias
significativas estadisticamente a través de una comparacién de proporciones en dos
muestras distintas. Dicha férmula utiliza el puntaje z como prueba estadistica, el cual es
resultado del cdlculo presentado.
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Figura 2 Férmula de obtencién de Puntaje Z para determinar diferencias estadisticamente
significativas enire proporciones

-

Fl_ﬂi
prAd—p) P ps)

1, 71,

1

En esta linea, en la siguiente tablase expone el criterio estadistico utilizado para determinar
diferencias significativas, junto alos colores que se utilizara para presentarlas.

Nomenclatura para diferencias significativas

Color vutilizado Significado del color Criterio estadistico utilizado
para resaltar el
nUmero
Elindicador presentaun alza estadisficamente PuntajeZ>|1,96]|,siendoun alza
significativ a respecto delano 2022 cuandoZ<-1,96
Elindicador presentauna baja estadisticamente PuntajeZ> |1,96]|,siendouna
significativ a respecto delano 2022 bajacuandoZ>1,96
Elindicadorno presenta diferencias Punfaje2<(1,96|,esdecr,
estadisticamente significativasrespecto del afo PuntajeZentre-1,96y 1,96
2022

9.6. Regresiones Lineales

El cdiculo de la satisfaccion global de las dimensiones se realiza a través de un promedio
ponderado entre la satisfaccidon de cada dimensidn, cuyo peso se establece por regresidon
multiple a la satisfaccion global inicial. En este anexo, se exponen los coeficientes de la
regresion multiple y las ponderaciones resultantes de las dimensiones para cada tipo de
persona usuaria.

e Personas usuarias oficinas

Coeficientes estandarizados y ponderador de personas usuarias oficinas
Coeficientes

Modelo Coeficientesno Coeficientes Ajuste a escala
estandarizados estandarizados deun 100%
[Ponderador]

Variables B Desv . Eror Beta

1 Condicionesfisicasy 0,106 0,003 0,136 13,48%
de ambientacion
Procesode 0,330 0,005 0,381 37,65%
realizacion deltfrdmite
Calidad dela 0,355 0,005 0,417 41,15%
atencién
Preparacion de 0,057 0,003 0,078 7,72%
los(as)

funcionarios(as)
Total 100,00%
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e Personas usuarias web

Coeficientes estandarizados y ponderador de personas usuarias web/ cerfificados gratuitos
Coeficientes

Modelo Coeficientesno Coeficientes Auste a escala
estandarizados estandarizados deun 100%

. B Desv. Beta [Ponderador]
o Error
:'g 1 Faciidad de 0,356 0,039 0,367 39,22%
= nav egaciéon delsitio
S Calidad de 0.190 0,043 0,203 21,74%
(O) contenidosdela
8 pdgina
O Proceso de obtencion 0,333 0,037 0,365 39,04%
8 delcertificado
= Total 100,00%
=
(]
O

Coeficientes estandarizados y ponderador de personas usuarias web/certificados pagados
Coeficientes

Modelo Coeficientesno Coeficientes Auste a escala
estandarizados estandarizados deun 100%
[Ponderador]
0 B Desv. Beta
_8 Error
O 1 Faciidad de 0,450 0,081 0,465 47,57%
(o)) nav egaciéon delsitio
,E Calidad de -0,020 0,091 -0,022 2,24%
0 contenidosdela
.8 pdgina
o] Proceso de obtencion 0,426 0,085 0,465 47,59%
L delcertificado
"..E Facilidad para pagar 0.024 0,070 0,025 2,60%
) certificados
(@) Total 100,00%

Coeficientes estandarizados y ponderador de personas usuarias web/ Reserva de hora
Coeficientes

Modelo Coeficientesno Coeficientes Auste a escala
estandarizados estandarizados deun 100%
[Ponderador]
(%)
E B Desv. Beta
:IO: Error
o 1 Faciidad de 0,494 0,040 0,505 53,51%
o nav egaciéon delsitio
o] Calidad de 0,257 0,039 0,272 28,81%
b contenidosdela
3 pdgina
') Faciidad para 0,160 0,026 0,167 17,68%
oc reserv arhoras
Total 100,00%
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Coeficientes estandarizados y ponderador de personas usuarias web/Contactos y Solicitudes de
fransparencia
Coeficientes

(] Modelo Coeficientesno Coeficientes Auste a escala
ge) estandarizados estandarizados deun 100%
o [Ponderador]
28
L c B Desv. Beta
r Error
w O 1 Faciidad de 0,361 0,085 0,389 41,33%
> nav egacion delsitio
8 = Calidad de 0.143 0,074 0,161 17,11%
- O -
0 = conTerydlos dela
o) pdgina
[= Facilidad para 0,374 0,059 0,391 41,55%
o comunicarse con el
o SRCel
Total 100,00%

Coeficientes estandarizados y ponderador de personas usuarias web/Clave Unica
Coeficientes

Modelo Coeficientesno Coeficientes Auste a escala
estandarizados estandarizados deun 100%
[Ponderador]
B Desv. Beta
fo] Error
L 1 Faciidad de 0.566 0,074 0,578 55,85%
c nav egacién delssitio
= Calidad de 0,108 0,085 0,115 11,14%
q>) contenidosdela
K] pdgina
(@) Faciidad para -0,043 0,063 -0,046 4.,41%
reserv arhora
Calidad dela 0,273 0,057 0,296 28,60%
atencion
Total 100,00%
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Coeficientes estandarizados y ponderador de personas usuarias web/Solicitud de renovaciénde
cédula de identidad
Coeficientes

Modelo Coeficientesno Coeficientes Auste a escala
0 estandarizados estandarizados deun 100%
© [Ponderador]
(=
Ne)
‘O O
g O B Desv. Beta
> O Error
O =
c € 1 Faciidad de 0,259 0,210 0,255 26,47%
(U % nav egacion delssitio
[ Calidad de 0,164 0,205 0,163 16,98%
T 0 contenidosdela
T © pdgina
29 Facilidad para 0,154 0,112 0,155 16,13%
L -g reserv arhora
o 0 Calidad dela 0.374 0,168 0,389 40,42%
w L atencion

Total 100,00%

e Personas usuarias institucionales

Coeficientes estandarizados y ponderador de personas usuarias insfiftucionales
Coeficientes

Modelo Coeficientesno Coeficientes Auste a escala
estandarizados estandarizados deun 100%
[Ponderador]
Variables B Desv. Beta
Error
1 Proceso de suscripciéon 0,362 0,064 0,358 35,94%
del conv enio
Calidad de servicios y 0,146 0,070 0,148 14,89%

productos generados a
trav ésdel conv enio
Capacidad delos(as) 0,496 0,066 0,489 49,17%
funcionarios(as) para
atender consultas
Total 100,0%

248



e Personas usuarias tétems de autoatencion

Coeficientes estandarizados y ponderador de personas usuarias tétems de autoatencion
Coeficientes

Modelo Coeficientesno Coeficientes Auste a escala
estandarizados estandarizados deun 100%
[Ponderador]
Variables B Desv. Beta
Error
1 Condicionesfisicasy de 0,201 0,039 0,203 17,24%
ambientaciéon
Faciidad de uso del 0,085 0,078 0,088 7,47%
tétem
Calidad contenidos del -0,087 0,071 -0,091 7,76%
sistema
Proceso de realizaciéon 0,319 0,071 0,331 28,10%
deltrdmite
Proceso de impresion de 0,465 0,052 0,464 39.43%
certificados
Total 100,0%

e Personas usuarias aplicaciones moéviles

Coeficientes estandarizados y ponderador de personas usuarias aplicaciones méviles/Civildigital
cerfificados gratuitos

Modelo Coeficientesno Coeficientes Auste a escala
estandarizados estandarizados deun 100%
3 [Ponderador]
B
;f_f Variables B Desv. Beta
= Error
o 1 Faciidad deusodela 0,615 0,068 0,644 63,75%
L aplicacién
ie) " Calidad contenidosde la -0,032 0,073 -0,033 3,28%
‘D O pdgina
o ":—', Proceso de obtencionAPP 0,316 0,063 0,333 32,97%
-E -5 Civildigital
= S
O o Total 100,0%
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e Personas usuarias aplicaciones méviles

Coeficientes estandarizados y ponderador de personas de usuarias aplicaciones méviles/Civildigital
cerfificados pagados
Coeficientes

Modelo Coeficientesno Coeficientes Auste a escala
estandarizados estandarizados deun 100%
[Ponderador]
Variables B Desv. Beta
Error

1 Faciidad deusodela 0,201 0,039 0,203 4416%
aplicacion

Calidad contenidosde la 0,085 0,078 0,088 17,06%

pdgina

Proceso de obtencidnAPP -0,087 0,071 -0,091 37,14%
Civildigital

Faciidad de pago 0,319 0,071 0,331 1,64%

Total 100,0%

e Personas usuarias aplicaciones méviles

Coeficientes estandarizados y ponderador de personas usuarias aplicaciones méviles/Registro e
Identidad
Coeficientes

Modelo Coeficientesno Coeficientes Auste a escala
estandarizados estandarizados deun 100%
[Ponderador]
Variables B Desv. Beta
Error
1 Faciidad deusodela 0,201 0,039 0,203 73,18%
aplicaciéon
Calidad contenidosde la 0,085 0,078 0,088 5,69%
pdgina

Proceso de obtencion -0,087 0,071 -0,091 21,13%

APP Registro e Identidad
Faciidad depago 0,319 0,071 0,331 0,01%
Total 100,0%
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9.7. Separatasporregion?:

El presente capitulo contiene los hallazgos de las distintas dimensiones y atributosevaluados
segun las regiones del canal personas usuarias oficinas. Es importante destacar que el
levantamiento en dicho canal se realizd con tamanos muestrales representativos en todas
las regiones, pudiendo realizar inferencias y extrapolar la informacidén respecto de los
hallazgos obtenidos en la poblacién usuaria de cada regién. El trabajo de campo se realizd
durante el mes de septiembre 2023.

A continuacién, se exponen las especificidades metodoldégicas que se deben tener en
cuenta para leer los datos de cada regién, junto con los hallazgos obtenidos por cada una
de ellas.

Se utilizardn los siguientes iconos para identificar cuando las diferencias porcentuales
respecto de anos anteriores sean estadisticamente significativas. Cabe destacar que los
diferencias se calculardn respecto de la satisfaccién neta obtenida por la regién el ano
2022 y respecto de la satisfaccion neta total del canal personas usuarias oficinas el 2023.

Representacién de diferencias signific afivas

Icono Descripcion Significado
Alza porcentualsignificativa El alza porcentualevidenciadaes poco
estadisticamenterespectodel probable que ocurra por causalidad o se
2022 deba aleror muestral, habiendo evidencia
Baja porcentualsignificativa estadistica para inferirque el alza ocurre enla
estadisticamenterespectodel poblacién.
2022
Alza porcentualsignificativa La baja porcentualevidenciadaespoco
‘ estadisticamenterespectodel probable que ocurra por causalidad o se
resulfado nacional 2023 deba aleror muestral, habiendo evidencia
- —_— estadistica para inferir que dicha baja ocurre
Baja porcentualsignificativa y
e enla poblacion.
v estadisticamenterespectodel
resulfado nacional 2023

23 La numeracion de tablas, graficos e ilustraciones enestaseccionse considera en este caso como
independiente para cadaregién e independiente del documento general.
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9.7.1. Resultadosde las personas usuarias oficinas: Regién de Arica y Parinacota

El tfrabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.
A continuacién, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta regidén:

Tabla 1. Ficha metodoldgica

Aspecto metodoldgico Descripcion
Enfoque metodoldgico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas utilizando Tablet.
Univ erso Usuarios/asindividuales mayoresde 18 anos que acudena oficinas del
SRCel delaregiéon
Muestra alcanzada 393
Error muestral +-4,88% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccion neta para la regién el 2023 corresponde a un 92,21%, porcentaje que es
inferior a la satisfaccidon neta nacional 93,34% e inferior a la satisfaccidon neta de laregién
en el ano 2022 93,47%. Asimismo, es relevante destacar que la disminucién presentada en
laregidn respecto del aio anterior no es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Safisfaccion Neta Nacional

m2022 ®m2023

La satisfaccion

93,34% 93,47% Posicion por
92,26% 92,21% neia es de un ShR
92 21% debajo del
. ,' o ISN a nivel
disminuyo 1,26 .
nacional,
puntos .
siendo
porcentuales . -
inferior en
respecto del
1,13 puntos
2022. porcentuales.
Nacional Satisfaccién Neta Arica y
Parinacota

Fuente: elaboracién propia coninformacion de este estudio y del estudio ISN 2022

Conrelaciéon a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grdfico se observa la satisfacciéon
Global calculada de cada dimensidn, la cual se compone del promedio simple de los
atributos de la dimensidn (60%) y la Satisfaccién Global Directa de dicha dimensidon (40%).
A nivel total, es decir, la Satisfacciéon Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un
valor neto de 93,67% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, las
condiciones fisicas y de ambientacién alcanzan una satisfaccién neta de 91,00%, el
proceso de realizacién del trdmite alcanza un 96,16%, la calidad de atencién un 92,87% vy
la preparacién de funcionarios/as, con la satisfaccion neta mdés baja, alcanza un 90,51%.
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Asimismo, se observa que la mitad de las dimensiones suben su satisfaccion respecto de la
medicién del ano 2022, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son

las siguientes:

v La dimensién condiciones fisicas y de ambientacion disminuy 6 su satisfaccion neta

de manera estadisticamente significativa respecto del 2022.

v Preparaciéon de los(as) funcionarios(as) tiene
significativamente inferior al indicador nacional 2023.

satisfaccion neta

Grdfico 2. Satisfacciéon Global de las Dimensiones y Satisfacciéon Global calculada de cada

dimension

==t==Neto

v

91,00% 92,87% 90,51%

93,67%

Condiciones Procesode Cdalidad de la Preparacion de

fisicasy de  realizacidon del atencion los(as)
ambientacién frdmite funcionarios(as)
Z%NETO REGIONAL 96,57% 94,63% 95.01% 92,25%
2022
Z%NETO NACION AL 89.77% 95,17% 94,99% 96,00%
2023

Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

: Satisfacciéon
I Global de las

I Dimensiones |

94,86%

94,43%

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccidon neta obtenida por la regién el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidn evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccidn neta de laregién obtenida el 2022, y la satisfaccidon neta nacional

por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Tabla 2. Atributos segun dimension
Condiciones fisicas y de ambientacion

Afributos Naciond
2023
Horario Atencién (*) 73,83%
Letreros Informativos 81.11%
NUmero de Médulos Habilitados 73,63%
Aseo de la oficina 92,67%
Espaciofisico paralafilaenla que tuvo que esperar (*) 65,93%
Comodidad de lasala de espera (*) 87.29%
Cantidad de asientos en lasalade espera (*) 79.02%

Region
2022

65,49%

91.67%
83.58%
97.38%
84,28%
97.79%
95,95%

Proceso derealizacion del frdmite

Atributos

Tiempo de espera
Rapidez del ramite
Facilidad pararealizar framites

Facilidad para el pago del tramite

Atributos

Amabilidad del funcionario(a)
Presentacion personal del funcionario(a)

Lenguaje utilizado

Nacionad
2023

84,97%
94,00%
94,21%
93.32%
Calidad de atencién

Nacionad
2023

93,84%
97.28%
96,03%

Region
2022

87.85%
94,35%
94,78%
92.71%

Region
2022

91.33%
97.91%
93.82%

Preparacionde los/as funcionarios/as

Atributos

Grado de conocimiento del funcionario
Capacidad para aclarar dudas

Capacidad para resolver inconvenientes

Nacionad
2023

95,23%
84,90%
35,14%

Region
2022

92,62%
75,40%
19.54%

Region 2023

73,83%

85,05%
73,26%
97.31%
80,01%
95,07%
83.34%

Region 2023

87,00%
94.82%
95,50%
92.72%

Region 2023

89.30%
96,49%
92,87%

Region 2023

92,11%
75,03%
3.84%

Fuente: elaboracion propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2022

Variacion
con
respecto
al aino
anterior

T
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Variacion
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anterior
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anterior
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al aino
anterior

Variacion
con
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al
resultado
nacional

!

— = — —

Variacion
con
respecto
al
resultado
nacional

Variacion
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respecto
al
resultado
nacional

Variacion
con
respecto
al
resultado
nacional
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Segun lo visto anteriormente en el andlisis de dimensiones, la dimensién “Preparacién de
funcionarios/as” es la que tiene la satisfaccion neta mds baja, y ademds estd por debajo
del valornacional en términos estadisticamente significativos. En latabla anterior se observa
que sus atributos no presentan diferencias con la satisfaccion neta nacional en términos
significativos estadisticamente.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2023 y sobre el total regional 2022, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccion o que bajaron su satisfaccion respecto de la medicidn anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2023. Ante esto, surge la necesidad de
realizar acciones de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor
importancia en la experiencia que viven los usuarios/as asistiendo a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizd una regresién lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard laimportancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llusiracidon 1. Recomendaciones

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites
son las fortalezas de la

region, teniendo una

La Preparacién de
No se presentan los/as funcionarios/as
dimensiones en esta junto con Condiciones
region gque puedan fisicasy de
considerarse de ambientacién tienen
necesidad de mejora una alta satisfaccion,
prioritaria. pero una baja
importancia.

altaimportanciay
satisfaccion, por lo que
debe mantenerse su
calidad.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para laregién en larevisidn
de sus atfributos evaluados, se recomienda centrar las acciones de mejora en la calidad de
atencién con las personas usuarias que asisten a las oficinas.
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9.7.2. Resultados de las personas usuarias oficinas: Regiéon de Tarapaca

El tfrabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.
A continuacién, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta regidén:

Tabla 1. Ficha metodoldgica

Aspecto metodoldgico Descripcion
Enfoque metodoldgico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas utilizando Tablet.
Univ erso Usuarios/asindividuales mayoresde 18 anos que acudena oficinas del
SRCel delaregiéon
Muestra alcanzada 408
Error muestral +-4,81% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccion neta para la regién el 2023 corresponde a un 97,04%, porcentaje que es
superior a la satisfaccidon neta nacional (93,34%) vy superior a la satisfaccidén neta de laregién
en el afo 2022 (95,23%). Asimismo, es relevante destacar que el alza presentada en laregion
respecto del aiio anterior es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Safisfaccion Neta Nacional

= 2022 ®2023 97.04%

95,23% La satisfaccion

neta es de un Posicion por

97,04%, sobre el ISN a

nivel
aumentando

181 ; nacional,
.81 punios siendo

superior en
3,70 puntos
porcentuales.

93,34%
92,26% °

porcentuales
respecto del
2022.

Nacional Safisfacciéon Neta
Tarapacd

Fuente: elaboracién propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2022

Conrelaciéon a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grdfico se observa la satisfacciéon
Global calculada de cada dimensidn, la cual se compone del promedio simple de los
atributos de la dimensidon (60%) vy la Satisfaccion Global Directa de dicha dimensidon (40%).
A nivel total, es decir, la Satisfaccion Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un
valor neto de 97,22% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, las
condiciones fisicas y de ambientacion alcanzan una satisfaccidn neta de 97,55%, el
proceso de realizacion del trdmite alcanza un 97,27%, la calidad de atencién un 97,21% y
la preparacién de funcionarios/as, con la satisfaccién neta mdas baja, alcanza un 96,51%.
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Asimismo, se observa que en la mitad de las dimensiones suben su satisfacciéon respecto de
la medicién del ano 2022, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son

las siguientes:

v las condiciones fisicas y de ambientacion junto a la preparaciéon de los(as)

funcionarios(funcionarias) aumentaron su satisfaccion,

estadisticamente significativa respecto del 2022.

pero sin  ser

v Las condiciones fisicas y de ambientacion, Proceso de realizacion del tramite y
calidad de la atencién, tienen una satisfaccion significativamente superior al

indicador nacional 2023.

Grdfico 2. Safisfaccion Global de las Dimensiones y Safisfacciéon Global calculada de cada
dimension

97,55% 96.51%

Condiciones Procesode Cadlidad de la Preparaciénde

fisicasy de  realizacion del atencidn los(as)
ambientacion trédmite funcionarios(as)
7%NETO REGIONAL 97.40% 98,29% 97.65% 96,29%
2022
Z%NETO NACIONAL 89.77% 95.17% 94,99% 96,00%
2023

Fuente: elaboracion propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2022

: Satisfaccién |
j Global de las |
| Dimensiones

97,75%

94,43%

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccién neta obtenida por laregidén el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidén evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de laregidn obtenida el 2022, y la satisfaccién neta nacional

por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Tabla 2. Atributos segun dimension
Condiciones fisicas y de ambientacion

Afributos

Horario Atencién (*)

Letreros Informativos
NUmero de Médulos Habilitados

Aseode la oficina
Espacio fisico paralafilaenla que tuvo que
esperar (*)
Comodidad de lasala de espera (*)

Cantidad de asientos en lasala de espera (*)

Proceso derealizacién del framite

Afributos

Tiempo de espera
Rapidez del tramite
Facilidad pararealizar tramites
Facilidad para el pago del tramite
Calidad de atencién

Afributos

Amabilidad del funcionario(a)
Presentacion personal del funcionario(a)
Lenguaje utilizado
Preparacionde los/as funcionarios/as

Afributos

Grado de conocimiento del funcionario
Capacidad para aclarar dudas

Capacidad para resolver inconvenientes

Nacional 2023

73,83%

81.11%
73,63%
92,67%
65,93%
87.29%
79.02%

Nacional 2023

84,97%
94,00%
94.21%
93.32%

Nacional 2023

93.84%
97.28%
96,03%

Nacional 2023

95.23%
84,90%
35,14%

Region
2022

77.31%

97.28%
88,53%
95,05%
91.13%
98,18%
98,38%

Region
2022

80.17%
97.64%
98.82%
92.79%

Region
2022

96,79%
99.26%
97.15%

Region
2022

97.03%
85,12%
46,98%

Region 2023

78,30%

93.03%
83.82%
98.74%
86,56%
93,49%
84,79%

Region 2023

91.27%
96,96%
97.63%
96.91%

Regidn 2023

96.72%
98.32%
97.14%

Region 2023

96,86%
87.33%
17,00%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022
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Segun lo visto anteriormente en el andlisis de dimensiones, la dimensién “Preparacién de
funcionarios/as” es la que tiene la satisfaccion neta mds baja, sin embargo, estd sobre el
valor nacional, pero sin ser estadisticamente significativos. En la tabla anterior se observa
que sus atributos solamente Grado de conocimiento del funcionario presentan diferencias
con la satisfaccion neta nacional en términos significativos estadisticamente.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2023 y sobre el totalregional 2022, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccion o que bajaron su satisfaccion respecto de la medicidn anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2023. Ante esto, surge la necesidad de
realizar acciones de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor
importancia en la experiencia que viven los usuarios/as asistiendo a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizé una regresidon lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccidén inicial, la cual otorgard laimportancia de cada elemento en la satisfaccién
general que poseen las personas usuarias.

llusiracidon 1. Recomendaciones

La Preparacion de El proceso de
La calidad de los/as funcionarios/as realizacién del tramite
atencion es la junto con Condiciones es la fortaleza de la
dimensién con mayor fisicasy de region, teniendo una
peso en la satisfaccion ambientacidn tienen altaimportancia y
general, siendo la peor una alta satisfaccion, satisfaccion, por lo que
evaluada. pero una baja debe mantenerse su
importancia. calidad.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para laregidon en la revision
de sus atributos evaluados, se recomienda centrar las acciones de mejora en la calidad de
atencién con las personas usuarias que asisten a las oficinas.
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9.7.3. Resultados de las personas usuarias oficinas: Region de Antofagasta

El tfrabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta region:

Tabla 1. Ficha metodoldgica

Aspecto metodologico Descripcion
Enfoque metodologico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas utilizando Tablet.
Univ erso Usuarios/asindividuales mayores de 18 anos que acudena oficinas del
SRCel delaregién
Muestra alcanzada 662
Error muestral +-3.77% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la regién el 2023 corresponde a un 87,80%, porcentaje que es
inferior a la satisfaccidén neta nacional (93,34%) e inferior a la satisfaccidon neta de laregion
en el afo 2022 (90,72%). Asimismo, es relevante destacar que la disminucién presentada en
laregidn respecto del ano anterior no es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Safisfaccion Neta Nacional

w2022 m2023

La satisfaccion

93,34% neta es de un Posicion por

92.26% bajo el ISN a
90,72% 87,80%, ! vl
87.,80% e nacional,
2,92 puntos .
tuales siendo
porcentuad | inferior en
respecio de 5,54 puntos
2022.
porcentuales.
Nacional Satisfaccién Neta
Antofagasta

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

Conrelaciéon a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grdfico se observa la satisfacciéon
Global calculada de cada dimensidn, la cual se compone del promedio simple de los
atributos de la dimensidn (60%) vy la Satisfaccion Global Directa de dicha dimensién (40%).
A nivel total, es decir, la Satisfacciéon Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un
valor netfo de 90,03% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, la
preparacién de funcionarios/as alcanzan una satisfaccién neta de 90,00%, el proceso de
realizacion del trédmite alcanza un 91,53%, la calidad de atencién un 90,76% vy las
condiciones fisicas y de ambientaciéon, con la satisfacciéon neta mds baja, alcanza un
83.65%.

260



Asimismo, se observa que todas las dimensiones disminuyen su satisfaccidon respecto de la
medicién del ano 2022, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v La calidad de atencién disminuyé su satisfaccion de manera estadisticamente
significativa respecto del 2022.

v Las cuatro dimensiones mencionadas tienen una satisfaccion significativamente
inferior al indicador nacional 2023.

Grdfico 2. Satisfacciéon Global de las Dimensiones y Satfisfacciéon Global calculada de cada
dimensién

83,65% 90,03%

Condiciones Procesode Cdalidad de la Preparacion de : Satisfaccién
fisicasy de  realizacidon del atencion los(as) j Global de las
ambientacién frdmite funcionarios(as) I Dimensiones |
Z%NETO REGIONAL 84,80% 94,60% 94,30% 92,30% 92,98%
2022
7NETO NACION AL 89.77% 95,17% 94,99% 96,00% 94,43%
2023

Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccidon neta obtenida por laregioén el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidn evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccidon neta de laregidn obtenida el 2022, v la satisfaccion neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Tabla 2. Atributos segun dimension
Condiciones fisicas y de ambientacion

Afributos Nacional 2023
Horario Atencién (*) 73,83%
Letreros Informativos 81.11%
NUmero de Médulos Habilitados 73,63%
Aseo de la oficina 92,67%
Espacio fisico paralafilaenla que tuvo que esperar (*) 65,93%
Comodidad de lasala de espera (*) 87.29%
Cantidad de asientos en lasala de espera (*) 79.02%

Region
2022

76,81%

84,32%
66,60%
88,63%
62,34%
78,60%
70,50%

Proceso derealizacion del framite

Afributos Nacional 2023
Tiempo de espera 84,97%
Rapidez del framite 94,00%
Facilidad pararealizar tramites 94,21%
Facilidad para el pago del tramite 93,32%

Calidad de atencién

Afributos Nacional 2023
Amabilidad del funcionario(a) 93.84%
Presentacion personal del funcionario(a) 97.28%
Lenguagje utilizado 96,03%

Region
2022

69.91%
90,63%
92,44%
95,65%

Region
2022

21.11%
96,40%
93,80%

Preparacionde los/as funcionarios/as

Atributos Nacional 2023
Grado de conocimiento del funcionario 95,23%
Capacidad para aclarar dudas 84,90%
Capacidad para resolver inconvenientes 35.14%

Region
2022

92,75%
75,95%
28.21%

Regién 2023 = Variacion

56,64%

69.72%
60.72%
91.76%
54,16%
84,38%
70,39%

Regién 2023 = Variacion

75,50%
89.42%
86,98%
93.59%

Region 2023 = Variacion

85,92%
94,82%
91,48%

Regién 2023 = Variacion

90.92%
73,22%
5,88%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022
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Segun lo visto anteriormente en el andlisis de dimensiones, la dimensidon “condiciones fisicas
y de ambientacién” es la que tiene la satisfacciéon neta mds baja, y a la vez, estd bajo el
valor nacional, siendo esta estadisticamente significativos. En la tabla anterior se observa
que sus atributos la mayoria presentan diferencias con la satisfaccién neta nacional en
términos significativos estadisticamente.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2023 y sobre el total regional 2022, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccion o que bajaron su satisfaccion respecto de la medicidn anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2023. Ante esto, surge la necesidad de
realizar acciones de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor
importancia en la experiencia que viven los usuarios/as asistiendo a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizé una regresidon lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard laimportancia de cada elemento en la satisfaccidon
general que poseen las personas usuarias.

llusiracidon 1. Recomendaciones

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites
son las fortalezas de la

region, teniendo una

La preparacién de
No se presentan los(as) funcionarios(as)
dimensiones en esta junto con Condiciones
region que puedan fisicasy de
considerarse de ambientacién tiene
necesidad de mejora una alta satisfaccion,
prioritaria. pero una baja
importancia.

altaimportanciay
satisfaccion, por lo que
debe mantenerse su
calidad.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para laregidon en la revision
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
regién son el proceso de realizacion de trdmites y la calidad de atencién.
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9.7.4. Resultadosde las personas usuarias oficinas: Regién de Atacama

El tfrabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.
A continuacién, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta regidén:

Tabla 1. Ficha metodoldgica

Aspecto metodoldgico Descripcion
Enfoque metodoldgico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas utilizando Tablet.
Univ erso Usuarios/asindividuales mayoresde 18 anos que acudena oficinas del
SRCel delaregiéon
Muestra alcanzada 425
Error muestral +-4,70% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la region el 2023 corresponde a un 98,58%, porcentaje que es
superior a la satisfaccidon neta nacional (93,34%) vy superior a la satisfaccidén neta de laregién
en el afo 2022 (95,76%). Asimismo, es relevante destacar que el alza presentada en laregion
respecto del aiio anterior es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Safisfaccion Neta Nacional

m2022 m2023
95.76%

La satisfaccion
neta es de un Posicion por

98,58%, sobre el ISN a

nivel
aumentando .
nacional,

siendo
superior en
5,24 puntos
porcentuales.

93,34%
92,26% ’

2,82 puntos

porcentuales
respecto del
2022.

Nacional Satisfaccidon Neta
Atacama

Fuente: elaboracion propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2022

Conrelaciéon a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grdfico se observa la satisfaccion
Global calculada de cada dimensidn, la cual se compone del promedio simple de los
atributos de la dimensidn (60%) vy la Satisfaccion Global Directa de dicha dimensién (40%).
A nivel total, es decir, la Satisfaccion Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un
valor netfo de 90,00% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, la
preparacién de funcionarios/as alcanzan una satisfacciéon neta de 99,63%, el proceso de
realizacion del trédmite alcanza un 98,83%, la calidad de atencién un 99,63% vy las
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condiciones fisicas y de ambientacién, con la satisfacciéon neta mds baja, alcanza un
97.16%.

Asimismo, se observa que todas las dimensiones suben su satisfaccidon respecto de la
medicion del ano 2022, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v Preparacion de los funcionarios aumento su satisfaccion de manera
estadisticamente significativa respecto del 2022.

v Las cuatro dimensiones una satisfaccién significativamente superior al indicador
nacional 2023.

Grdfico 2. Safisfaccion Global de las Dimensiones y Safisfacciéon Global calculada de cada
dimension

=== Neto

97.16% i 98,83%i 99,63% A 99,63% .\

Condiciones  Procesode Calidad dela Preparaciéon de

fisicasy de  realizacion del atencién los(as)
ambientacion frédmite funcionarios(as) I Dimensiones |
Z7NETO REGIONAL 95,14% 97.67% 98,87% 94,82% 97,60%
2022
7%NETO NACION AL 89.77% 95,17% 94,99% 96,00% 94,43%
2023

Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccién neta obtenida por laregién el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidn evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccidn neta de laregidn obtenida el 2022, v la satisfaccion neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Tabla 2. Atributos segun dimension
Condiciones fisicas y de ambientacion

Afributos Nacional 2023
Horario Atencién (*) 73,83%
Letreros Informativos 81.11%
NUmero de Médulos Habilitados 73,63%
Aseo de la oficina 92,67%
Espacio fisico paralafilaen la que tuvo que esperar (*) 65,93%
Comodidad de lasala de espera (*) 87.29%
Cantidad de asientos en lasalade espera(*) 79.02%

Region
2022

81,63%

90,89%
90,47%
99.13%
60,89%
93,51%
88,85%

Proceso derealizacion del frdmite

Atributos Nacional 2023
Tiempo de espera 84,97%
Rapidez del ramite 94,00%
Facilidad pararealizar tramites 94,21%
Facilidad para el pago del tramite 93,32%

Calidad de atencion

Atributos Nacional 2023
Amabilidad del funcionario(a) 93.84%
Presentacion personal del funcionario(a) 97.28%
Lenguaje utilizado 96,03%

Region
2022

93.29%
95,78%
97.40%
96,18%

Region
2022

98.79%
99,22%
98,70%

Preparacionde los/as funcionarios/as

Atributos Nacional 2023
Grado de conocimiento del funcionario 95,23%
Capacidad para aclarar dudas 84,90%
Capacidad para resolver inconvenientes 35.14%

Region
2022

94,47%
73,59%
68,61%

Region 2023

65,89%

91,90%
91.07%
100,00%
87.49%
97,96%
95,63%

Region 2023

98,63%
97.07%
99,84%
96,25%

Regidén 2023

98.95%
98,95%
99.79%

Region 2023

99,63%
97.24%
88,43%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022
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Segun lo visto anteriormente en el andlisis de dimensiones, la dimensidon “condiciones fisicas
y de ambientacién” es la que tiene la satisfacciéon neta mads baja, sin embargo, estd por
sobre el valor nacional, siendo esta estadisticamente significativos. En la tabla anterior se
observa que sus atributosla mayoria presentan diferencias con la satisfaccién neta nacional
en términos significativos estadisticamente.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2023 y sobre el totalregional 2022, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccion o que bajaron su satisfaccion respecto de la medicidn anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2023. Ante esto, surge la necesidad de
realizar acciones de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor
importancia en la experiencia que viven los usuarios/as asistiendo a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizé una regresidon lineal con las dimensiones evaluadas vy
la satisfaccién inicial, la cual otorgard laimportancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llusiracidon 1. Recomendaciones

La Calidad de
La Satisfaccion atencion y Proceso de
.No sg presentan preparacién junto con realizacion de trdmites
d|m.e,n5|ones en esfa Condiciones fisicas y son las fortalezas de la
region que puedan de ambientacién fiene region, teniendo una
necesidad de mejora una alta satisfaccion, 9”0 IFT)EJOFTOHCIG y
. pero una baja satisfaccion, por lo que
prioritaria importancia. debe mantenerse su

calidad.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para laregidon en la revision
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
regién son el proceso de realizacion de trdmites y la calidad de atencién.
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9.7.5. Resultadosde las personas usuarias oficinas: Regién de Coquimbo

El tfrabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.
A continuacién, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta regidén:

Tabla 1. Ficha metodoldgica

Aspecto metodoldgico Descripcion
Enfoque metodoldgico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas utilizando Tablet.
Univ erso Usuarios/asindividuales mayoresde 18 anos que acudena oficinas del
SRCel delaregiéon
Muestra alcanzada 430
Error muestral +-4,69% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccion neta para la regién el 2023 corresponde a un 94,64%, porcentaje que es
superior a la satisfaccidon neta nacional (93,34%) vy superior a la satisfaccidén neta de laregién
en el afo 2022 (92,11%). Asimismo, es relevante destacar que el alza presentada en laregion
respecto del aiio anterior no es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Safisfaccion Neta Nacional

m 2022 m2023
94,64% La satisfaccion

neta es de un Posicion por

94,64%, sobre el ISN a

nivel
aumentando .
nacional,

siendo
superior en
1,30 puntos
porcentuales.

93.34%

92,26% 92,11%

2,53 puntos

porcentuales
respecto del
2022.

Nacional Safisfacciéon Neta
Coquimbo

Fuente: elaboracion propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2022

Conrelacién a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grdfico se observa la satisfaccidon
Global calculada de cada dimensidn, la cual se compone del promedio simple de los
atributos de la dimensidn (60%) vy la Satisfaccion Global Directa de dicha dimensién (40%).
A nivel total, es decir, la Satisfaccion Global de Ias Dimensiones evaluadas, se observa un
valor neto de 95,69% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, la
preparacién de funcionarios/as alcanzan una satisfacciéon neta de 96,93%, el proceso de
realizacion del trdmite alcanza un 95,36%, la calidad de atencién un 97,65% vy las
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condiciones fisicas y de ambientacién, con la satisfacciéon neta mds baja, alcanza un
89.94%.

Asimismo, se observa que todas las dimensiones suben su satisfaccidon respecto de la
medicidon del ano 2022, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v Condiciones fisicas aumento su satisfaccion de manera estadisticamente
significativa respecto del 2022.

v Calidad de atencion tiene una satisfaccion estadisticamente significativamente
superior al indicador nacional 2023

Grdfico 2. Safisfaccion Global de las Dimensiones y Safisfacciéon Global calculada de cada
dimension

Neto

89,94% 95,36% 96,93%

Condiciones  Procesode Calidad dela Preparaciéon de

fisicasy de  realizacion del atencién los(as)
ambientacion frédmite funcionarios(as) I Dimensiones |
Z7NETO REGIONAL 82,46% 94,42% 97,28% 95,92% 94,10%
2022
7%NETO NACION AL 89.77% 95,17% 94,99% 96,00% 94,43%
2023

Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccién neta obtenida por laregién el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidn evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccidn neta de laregidn obtenida el 2022, v la satisfaccion neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Tabla 2. Atributos segun dimension
Condiciones fisicas y de ambientacion

Afributos

Horario Atencién (*)

Letreros Informativos
NUmero de Médulos Habilitados

Aseode la oficina
Espacio fisico paralafilaenla que tuvo que
esperar (*)
Comodidad de lasala de espera (*)

Cantidad de asientos en lasalade espera (*)

Proceso derealizacién del framite

Afributos

Tiempo de espera
Rapidez del ramite
Facilidad pararealizar tramites
Facilidad para el pago del tramite
Calidad de atencién

Afributos

Amabilidad del funcionario(a)
Presentacion personal del funcionario(a)
Lenguaje utilizado
Preparacidonde los/as funcionarios/as

Afributos

Grado de conocimiento del funcionario
Capacidad para aclarar dudas

Capacidad para resolver inconvenientes

Nacional 2023

73,83%

81.11%
73,63%
92,67%
65,93%
87.29%
79.02%

Nacional 2023

84,97%
94,00%
94.21%
93.32%

Nacional 2023

93.84%
97.28%
96,03%

Nacional 2023

93.84%
97.28%
96,03%

Region
2022

74,43%

70,00%
55,98%
89.72%
56,37%
87.17%
83.61%

Region
2022

77.03%
93.81%
94,60%
93,20%

Region
2022

96,78%
97.98%
96,92%

Region
2022

96,78%
97.98%
96,92%

Region 2023

85,46%

72,93%
73,92%
95.29%
25,62%
92,45%
84,02%

Region 2023

88,38%
97.17%
92.17%
91.19%

Regidn 2023

96.22%
98.47%
97.53%

Region 2023

96.22%
98,47%
97.53%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022
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Segun lo visto anteriormente en el andlisis de dimensiones, la dimensién “condiciones fisicas
y de ambientacién” es la que tiene la satisfacciéon neta mads baja, sin embargo, estd por
sobre el valor nacional, pero sin ser esta estadisticamente significativos. En la tabla anterior
se observa que sus atributos la mayoria presentan diferencias con la satisfaccion neta
nacional en términos significativos estadisticamente.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2023 y sobre el totalregional 2022, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccion o que bajaron su satisfaccion respecto de la medicidn anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2023. Ante esto, surge la necesidad de
realizar acciones de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor
importancia en la experiencia que viven los usuarios/as asistiendo a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizé una regresidon lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard laimportancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llusiracidon 1. Recomendaciones

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites
son las fortalezas de la

La preparacién de
No se presentan los(as) funcionarios(as)
dimensiones en esta junto con Condiciones
region que puedan fisicasy de
considerarse de ambientacién tiene
necesidad de mejora una alta satisfaccion,
prioritaria pero una baja
importancia.

region, teniendo una

alfaimportanciay
satisfaccion, por lo que
debe mantenerse su
calidad.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para laregidon en la revision
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
regién son el proceso de realizacion de trdmites y la calidad de atencién.
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9.7.6. Resultadosde las personas usuarias oficinas: Region de Valparaiso

El frabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta region:

Tabla 1. Ficha metodoldgica

Aspecto metodologico Descripcion
Enfoque metodologico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personasusuarias oficinas utilizando Tablet.
Univ erso Usuarios/asindividuales mayores de 18 anos que acudena oficinas del
SRCel delaregién
Muestra alcanzada 1.690
Error muestral +-2,36% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccidén neta para la regién el 2023 corresponde a un 93,31%, porcentaje que es
inferior a la satisfaccién neta nacional (93,34%) vy superior a la satisfaccidén neta de laregion
en el afo 2022 (85,84%). Asimismo, es relevante destacar que el alza presentada en laregion
respecto del aiio anterior es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Safisfaccion Neta Nacional

H2022 ®m2023
92,26% 93,34% 93.31% La satisfaccion

neta es de un Posicion por

93,31% bajo el ISN a

85,84% .
nivel
aumentando .
nacional,
7,47 puntos .
tuales siendo
porcentuad | inferior en
respecio de 0,03 puntos
2022.
porcentuales.
Nacional Satisfaccion Neta
Valparaiso

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

Conrelaciéon a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grdfico se observa la satisfaccion
Global calculada de cada dimensidn, la cual se compone del promedio simple de los
atributos de la dimensidn (60%) vy la Satisfaccion Global Directa de dicha dimensién (40%).
A nivel total, es decir, la Satisfaccion Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un
valor neto de 93,75% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, la
preparacién de funcionarios/as alcanzan una satisfaccién neta de 94,72%, el proceso de
realizacion del trédmite alcanza un 96,14%, la calidad de atencién un 94,62% vy las
condiciones fisicas y de ambientaciéon, con la satisfacciéon neta mds baja, alcanza un
83.88%.
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Asimismo, se observa que todas las dimensiones suben su satisfaccion respecto de la
medicién del ano 2022, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v Siguiendo lo anterior todos estos aumentos fueron estadisticamente significativa
respecto del 2022.

v Proceso de realizacion del tramite una satisfaccion significativamente superior al
indicador nacional 2023, mientras que la preparacion de funcionarios junto con

Condiciones fisicas y de ambientacién tiene una evaluacién significativamente
menor al indicador nacional 2023.

Grdfico 2. Safisfaccion Global de las Dimensiones y Satisfaccion Global calculadade cada
dimension

83,88%

Condiciones Proceso de Calidad de la Preparacion de Satisfaccion |

fisicasy de  realizacién del atencion los(as) | Global delas I
ambientacién trdmite funcionarios(as) I Dimensiones |
7NETO REGIONAL 73,36% 90,93% 90,36% 90,94% 88,33%
2022
7NETO NACION AL 89.77% 95,17% 94,99% 96,00% 94,43%
2023

Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccidén neta obtenida por laregién el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidon evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de laregidn obtenida el 2022, y la satisfaccién neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Tabla 2. Atributos segun dimension
Condiciones fisicas y de ambientacion

Afributos Nacional 2023 | Region Regidén 2023 Variacion @ Variacion
2022 con con
respecto = respecto
al ano al
anterior | resultado
nacional
Horario Atencién (*) 73.83% 64,83% 78,68% 1 1
Lefreros Informativos 81,11% 63,68% 71.88% 1 !
NUmero de Médulos Habilitados 73,63% 45,96% 64,95% 1 !
Aseode la oficina 92,67% 86,11% 83,53% l !
Espacio fisico paralafila en la que tuvo que esperar (*) 65,93% 24,21% 55,12% 1 1
Comodidad de lasala de espera (*) 87.29% 82,48% 80,24% = !
Cantidad de asientos en lasalade espera (*) 79,02% 73,84% 68,31% 1 !
Proceso derealizaciéndel framite
Afributos Nacional 2023 | Region Regién 2023 Variacion = Variacion
2022 con con
respecto = respecto
al ano al
anterior | resultado
nacional
Tiempo de espera 84,97% 62,73% 89.07% 1 1
Rapidez del framite 94,00% 87.32% 95,10% 1 1
Facilidad pararealizar tramites 94.21% 87,52% 95.47% 1 1
Facilidad para el pago del tramite 93,32% 91,43% 91,52% = !
Calidad de atencidn
Afributos Nacional 2023 = Regién | Region 2023 Variacion = Variacion
2022 con con
respecto = respecto
al aino al
anterior | resultado
nacional
Amabilidad del funcionario(a) 93.84% 89.33% 92,02% 1 !
Presentacién personal del funcionario(a) 97.28% 90,86% 96,67% 1 !
Lenguaje utilizado 96,03% 90.68% 95.18% 1 !
Preparacidonde los/as funcionarios/as
Afributos Nacional 2023 | Region Regidén 2023 Variacion @ Variacion
2022 con con
respecto = respecto
al aho al
anterior | resultado
nacional
Grado de conocimiento del funcionario 95.23% 91.22% 94,11% 1 !
Capacidad para aclarar dudas 84,90% 84,43% 81,68% = =
Capacidad para resolver inconvenientes 35,14% -1,01% 20,40% 1 !

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022
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Segun lo visto anteriormente en el andlisis de dimensiones, la dimensidon “condiciones fisicas
y de ambientacién” es la que tiene la satisfaccion neta mds baja, y, estd por debajo del
valor nacional, siendo esta estadisticamente significativos. En la tabla anterior se observa
que sus atributos la mayoria presentan diferencias con la satisfaccién neta nacional en
términos significativos estadisticamente.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2023 y sobre el total regional 2022, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccion o que bajaron su satisfaccion respecto de la medicidn anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2023. Ante esto, surge la necesidad de
realizar acciones de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor
importancia en la experiencia que viven los usuarios/as asistiendo a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizé una regresién lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard laimportancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llusiracidon 1. Recomendaciones

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites
son las fortalezas de la

La preparacién de
No se presentan los(as) funcionarios(as)
dimensiones en esta junto con Condiciones
region que puedan fisicasy de
considerarse de ambientacién tiene
necesidad de mejora una alta satisfaccion,
prioritaria pero una baja
importancia.

region, teniendo una

alfaimportanciay
satisfaccion, por lo que
debe mantenerse su
calidad.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para laregidon en la revision
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
regién son el proceso de realizacion de trdmites y la calidad de atencién.
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9.7.7. Resultadosde las personas usuarias oficinas: Region Metropolitana

El tfrabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta region:

Tabla 1. Ficha metodoldgica

Aspecto metodologico Descripcion
Enfoque metodologico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas utilizando Tablet.
Univ erso Usuarios/asindividuales mayores de 18 anos que acudena oficinas del
SRCel delaregién
Muestra alcanzada 4.800
Error muestral +-1,40% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la regién el 2023 corresponde a un 91,77%, porcentaje que es
inferior a la satisfaccién neta nacional (93,34%) y superior a la satisfaccion neta de laregidn
en el afo 2022 (90,41%). Asimismo, es relevante destacar que el alza presentada en laregion
respecto del aiio anterior es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Safisfaccion Neta Nacional

m2022 m2023
93.34%

La satisfaccion
neta es de un Posicion por

92,26% 91.77% :
90,41% 91 ’77%' bajo ?I ISN a
nivel
aumentando .
nacional,
1,36 puntos .
tuales siendo
porcentuad | inferior en
respecio de 1,57 puntos
2022.
] porcentuales.
Nacional Safisfaccién Neta
Metropolitana de
Santiago

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

Conrelaciéon a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grdfico se observa la satisfacciéon
Global calculada de cada dimensidn, la cual se compone del promedio simple de los
atributos de la dimension (60%) y la Satisfaccion Global Directa de dicha dimensién (40%).
A nivel total, es decir, la Satisfaccidon Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un
valor neto de 93,31% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, la
preparacién de funcionarios/as alcanzan una satisfaccidon neta de 93,37%, el proceso de
realizacion del trédmite alcanza un 93,09%, la calidad de atencién un 94,91% vy las
condiciones fisicas y de ambientaciéon, con la satisfacciéon neta mds baja, alcanza un
89.03%.
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Asimismo, se observa que la mitad de las dimensiones suben su satisfaccion respecto de la
medicién del ano 2022, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v" Preparacién de los(as) funcionarios(as) aumento su satisfaccion de manera

estadisticamente significativa respecto del 2022.

v" Proceso derealizacion del tramite junto con Preparacién de los(as)funcionarios(as)
tienen una evaluacién significativamente menor al indicador nacional 2023.

Grdfico 2. Satisfacciéon Global de las Dimensiones y Safisfacciéon Global calculada de cada
dimensién

Fe———————
1 |
| |

89,03% 93.09% ! I
| |
1 |
| |
1 |
II
Condiciones Procesode Calidad de la Preparacién de : Satisfaccion |
fisicasy de realzaciondel  atencidn los(as) | Globaldelas
ambientacion trdmite funcionarios(as) I Dimensiones |
Z%NETO REGIONAL 88,33% 92,62% 94,12% 91,92% 92,60%
2022
Z%NETO NACION AL 89.77% 95,17% 94,99% 96,00% 94,43%
2023

Fuente: elaboracién propia con informacion de este estudio y del estudio ISN 2022

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccidon neta obtenida por laregioén el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidn evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccidn neta de laregidn obtenida el 2022, y la satisfaccidon neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Tabla 2. Atributos segun dimension
Condiciones fisicas y de ambientacion

Afributos Nacional 2023 | Region = Regiéon 2023 Variacion | Variacion
2022 con con
respecto = respecto
al ano al
anterior | resultado
nacional
Horario Atencién (*) 73.83% 75.32% 71,70% ! !
Lefreros Informativos 81.11% 81,86% 80,43% = =
NUmero de Médulos Habilitados 73.63% 76.29% 69.98% ! l
Aseo de la oficina 92.67% 93.58% 92.57% ! !
Espaciofisico paralafilaenla que tuvo que 65,93% 64,36% 67,76% 1 =
esperar (*)
Comodidad de lasala de espera (*) 87.29% 91,98% 85.67% ! !
Cantidad de asientos en lasalade espera (*) 79.02% 87,46% 78,88% l 1
Proceso derealizaciéndel tramite
Afributos Nacional 2023 | Region = Region 2023 Variacion | Variacion
2022 con con
respecto = respecto
al ano al
anterior | resultado
nacional
Tiempo de espera 84,97% 70,84% 77.82% 1 !
Rapidez del tramite 94,00% 90,72% 92,13% 1 !
Facilidad pararealizar framites 94.21% 92.88% 91.86% ! !
Facilidad para el pago del tramite 93,32% 93,01% 92,57% = =
Calidad de atencién
Afributos Nacional 2023 Region = Regiéon 2023 | Variacion = Variacién
2022 con con
respecto ' respecto
al aino al
anterior | resultado
nacional
Amabilidad del funcionario(a) 93.84% 91.91% 92,01% = l
Presentacién personal del funcionario(a) 97.28% 94,24% 96,43% 1 !
Lenguaje utilizado 96,03% 94,13% 95.16% 1 !
Preparacionde los/as funcionarios/as
Afributos Nacional 2023 | Region | Regiéon 2023 Variacion | Variacion
2022 con con
respecto  respecto
al ano al
anterior | resultado
nacional
Grado de conocimiento del funcionario 95.23% 92,69% 94,04% 1 !
Capacidad para aclarar dudas 84,90% 74,43% 74,84% = 1
Capacidad para resolver inconvenientes 35,14% 23,88% 11,07% ! !

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022
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Segun lo visto anteriormente en el andlisis de dimensiones, la dimensidon “condiciones fisicas
y de ambientacién” es la que tiene la satisfaccion neta mds baja, y, estd por debajo del
valor nacional, sin ser estadisticamente significativos. En la tabla anterior se observa que sus
atributos la mayoria presentan diferencias con la satisfaccion neta nacional en términos
significativos estadisticamente.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2023 y sobre el total regional 2022, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccion o que bajaron su satisfaccion respecto de la medicidn anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2023. Ante esto, surge la necesidad de
realizar acciones de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor
importancia en la experiencia que viven los usuarios/as asistiendo a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizé una regresidon lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard laimportancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llusiracidon 1. Recomendaciones

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites
son las fortalezas de la

La preparacién de
No se presentan los(as) funcionarios(as)
dimensiones en esta junto con Condiciones
region que puedan fisicasy de
considerarse de ambientacién tiene
necesidad de mejora una alta satisfaccion,
prioritaria pero una baja
importancia.

region, teniendo una

alfaimportanciay
satisfaccion, por lo que
debe mantenerse su
calidad.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para laregidon en la revisiéon
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
regién son el proceso de realizacion de trdmites y la calidad de atencién.
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9.7.8. Resultados de las personas usuarias oficinas: Region de O'Higgins

El tfrabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta region:

Tabla 1. Ficha metodoldgica

Aspecto metodologico Descripcion
Enfoque metodologico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas utilizando Tablet.
Univ erso Usuarios/asindividuales mayores de 18 anos que acudena oficinas del
SRCel delaregién
Muestra alcanzada 836
Error muestral +-3.36% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la regiéon el 2023 corresponde a un 92,78%, porcentaje que es
menor ala satisfaccién neta nacional (93,34%) y superior a la satisfaccidn neta de laregién
en el afo 2022 (92,42%). Asimismo, es relevante destacar que el alza presentada en laregion
respecto del aiio anterior no es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Safisfaccion Neta Nacional

H2022 ®2023
La satisfaccion
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O'Higgins

Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

Conrelaciéon a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grdfico se observa la satisfacciéon
Global calculada de cada dimensidn, la cual se compone del promedio simple de los
atributos de la dimensidn (60%) vy la Satisfaccion Global Directa de dicha dimension (40%).
A nivel total, es decir, la Satisfaccidon Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un
valor neto de 94,45% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, la
preparacién de funcionarios/as alcanzan una satisfaccién neta de 97,29%, el proceso de
realizacion del trédmite alcanza un 94,45%, la calidad de atencién un 96,88% vy las
condiciones fisicas y de ambientacién, con la satisfaccién neta mds baja, alcanza un
85,46%.
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Asimismo, se observa que la mitad de las dimensiones suben su satisfaccion respecto de la
medicién del ano 2022, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son

las siguientes:

v Preparacién de los(as) funcionarios(as) aumento su satisfacciéon de manera

estadisticamente significativa respecto del 2022.

v Calidad de atencién junto con preparacién de los(as) funcionarios(as) tienen una
satisfaccion significativamente superior alindicador nacional 2023, mientras que las

condiciones fisicas y de ambientacion tiene una evaluacion significativamente

menor al indicador nacional 2023.

Grdfico 2. Safisfaccion Global de las Dimensiones y Safisfacciéon Global calculada de cada

dimension

===Neto
A

94,45%

A 96,88% 97,29%
N i B I

Condiciones  Procesode Calidad dela Preparacién de

fisicasy de  realizacion del atencién los(as)
ambientacion frédmite funcionarios(as)
7NETO REGIONAL 86,16% 94,48% 95,58% 95,03%
2022
7NETO NACION AL 89.77% 95,17% 94,99% 96,00%
2023

Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

Satisfaccion
j Global de las
I Dimensiones |

93,85%

94,43%

A continuacion, las siguientes tablas exponen la satisfaccién neta obtenida por laregion el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidon evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de laregidn obtenida el 2022, y la satisfaccién neta nacional

por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Tabla 2. Atributos segin dimensién
Condiciones fisicas y de ambientacion

Afributos Nacional 2023 | Region Regidén 2023 Variacion @ Variacion
2022 con con
respecto = respecto
al ano al
anterior = resultado
nacional
Horario Atencién (*) 73,83% 75,68% 65,95% ! =
Letreros Informativos 81.11% 81,18% 80,55% = =
NUmero de Mddulos Habilitados 73,63% 39.43% 59.16% 1 !
Aseo de la oficina 92,67% 92,59% 90,54% = =
Espacio fisico paralafilaen la que tuvo que esperar (*) 65,93% 22,42% 53.71% 1 1
Comodidad de lasala de espera (*) 87.29% 90,23% 83.30% ! !
Cantidad de asientos en lasalade espera(*) 79.02% 81,55% 73.22% 1 =

Proceso derealizacion del frdmite

Afributos Nacional 2023 | Region Regién 2023 Variacion = Variacion
2022 con con
respecto  respecto
al aino al
anterior | resultado
nacional
Tiempo de espera 84,97% 72,18% 81,30% 1 !
Rapidez del ramite 94,00% 94.21% 94,02% = =
Facilidad pararealizar tramites 94,21% 93,43% 93,89% = =
Facilidad para el pago del tramite 93,32% 92,86% 92,74% = =
Calidad de atencién
Afributos Nacional 2023 = Regién | Region 2023 Variacion = Variacion
2022 con con
respecto = respecto
al aino al
anterior | resultado
nacional
Amabilidad del funcionario(a) 93,84% 94,68% 93,76% = =
Presentacion personal del funcionario(a) 97,28% 96,54% 98,30% 1 =
Lenguaje utilizado 96,03% 95.24% 96.71% = =
Preparacionde los/as funcionarios/as
Afributos Nacional 2023 | Region Regidén 2023 Variacion @ Variacion
2022 con con
respecto = respecto
al aino al
anterior | resultado
nacional
Grado de conocimiento del funcionario 95,23% 95,52% 97.76% 1 =
Capacidad para aclarar dudas 84,90% 76,67% 95.11% 1 1
Capacidad para resolver inconvenientes 35,14% 40,10% 60,07% = =

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022
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Segun lo visto anteriormente en el andlisis de dimensiones, la dimensién “condiciones fisicas
y de ambientacién” es la que tiene la satisfaccion neta mds baja, y, estd por debajo del
valor nacional, siendo esta estadisticamente significativos. En la tabla anterior se observa
que sus atributos la mayoria presentan diferencias con la satisfaccién neta nacional en
términos significativos estadisticamente.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2023 y sobre el totalregional 2022, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccion o que bajaron su satisfaccion respecto de la medicidn anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2023. Ante esto, surge la necesidad de
realizar acciones de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor
importancia en la experiencia que viven los usuarios/as asistiendo a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizé una regresidon lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard laimportancia de cada elemento en la satisfaccidon
general que poseen las personas usuarias.

llusiracidon 1. Recomendaciones

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites
son las fortalezas de la

La preparacién de
No se presentan los(as) funcionarios(as)
dimensiones en esta junto con Condiciones
region que puedan fisicasy de
considerarse de ambientacién tiene
necesidad de mejora una alta satisfaccion,
prioritaria pero una baja
importancia.

region, teniendo una

alfaimportanciay
satisfaccion, por lo que
debe mantenerse su
calidad.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para laregidon en la revision
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
regién son el proceso de realizacion de trdmites y la calidad de atencién.
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9.7.9. Resultadosde las personas usuarias oficinas: Regién del Maule

El tfrabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.
A continuacién, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta regidn:

Tabla 1. Ficha metodoldgica

Aspecto metodoldgico Descripcion
Enfoque metodoldgico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas utilizando Tablet.
Univ erso Usuarios/asindividuales mayoresde 18 anos que acudena oficinas del
SRCel delaregiéon
Muestra alcanzada 810
Error muestral +-3,42% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccion neta para la regién el 2023 corresponde a un 98,02%, porcentaje que es
superior a la satisfaccidon neta nacional (93,34%) vy superior a la satisfaccidén neta de laregién
en el afo 2022 (95,64%). Asimismo, es relevante destacar que el alza presentada en laregion
respecto del aio anterior es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Safisfaccion Neta Nacional
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Fuente: elaboracion propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2022

Conrelaciéon a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grdfico se observa la satisfaccién
Global calculada de cada dimensidn, la cual se compone del promedio simple de los
atributos de la dimensidn (60%) vy la Satisfaccion Global Directa de dicha dimensién (40%).
A nivel total, es decir, la Satisfaccidon Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un
valor netfo de 98,62% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, la
preparacién de funcionarios/as alcanzan una satisfacciéon neta de 98,78%, el proceso de
realizacion del trédmite alcanza un 98,66%, la calidad de atencién un 99,27% vy las
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condiciones fisicas y de ambientacién, con la satisfacciéon neta mds baja, alcanza un

96,44%.

Asimismo, se observa que todas las dimensiones suben su satisfaccidon respecto de la
medicion del ano 2022, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son

las siguientes:

v las condiciones fisicas y de ambientaciéon junto al proceso de realizacién del
framite y calidad de atenciéon, aumentaron su satisfaccion de manera

estadisticamente significativa respecto del 2022.

v Las cuatro dimensiones tienen una satisfaccion significativamente superior al

indicador nacional 2023.

Grdfico 2. Safisfaccion Global de las Dimensiones y Safisfaccion Global calculada de cada

dimension
=t Net0

96,44% 98,66% 99.27% A 98,78%

L

98.62%

Condiciones Proceso de  Calidad de la Preparacion de

fisicasy de  realizacién del atencion los(as)
ambientacién trdmite funcionarios(as)
7%NETO REGIONAL 90,38% 96,13% 93.04% 98,33%
2022
ZNETO NACION AL 89,77% 95,17% 94,99% 96,00%
2023

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022
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94,25%
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A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfacciéon neta obtenida por laregién el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidon evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de laregidn obtenida el 2022, y la satisfaccién neta nacional

por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Tabla 2. Atributos segun dimension
Condiciones fisicas y de ambientacion

Afributos

Horario Atencién (*)

Letreros Informativos
NUmero de Médulos Habilitados

Aseode la oficina
Espacio fisico paralafilaenla que tuvo que
esperar (*)
Comodidad de lasala de espera (*)

Cantidad de asientos en lasalade espera (*)

Proceso derealizacién del framite

Afributos

Tiempo de espera
Rapidez del ramite
Facilidad pararealizar tramites
Facilidad para el pago del tramite
Calidad de atencién

Afributos

Amabilidad del funcionario(a)
Presentacion personal del funcionario(a)
Lenguaje utilizado
Preparacidonde los/as funcionarios/as

Afributos

Grado de conocimiento del funcionario
Capacidad para aclarar dudas

Capacidad para resolver inconvenientes

Nacional 2023

73,83%

81.11%
73,63%
92,67%
65,93%
87.29%
79.02%

Nacional 2023

84,97%
94,00%
94.21%
93.32%

Nacional 2023

93.84%
97.28%
96,03%

Nacional 2023

95.23%
84,90%
35,14%

Region
2022

82,95%

86,04%
78.92%
92,44%
59,98%
97.46%
90.59%

Region
2022

91,08%
921.92%
91.56%
97.09%

Region
2022

91,95%
94,82%
94,29%

Region
2022

98,93%
94,80%
86,40%

Region 2023 = Variacion

78,02%

81.26%
89.78%
97.74%
62,59%
95,.54%
91.28%

Region 2023 = Variacion

93.64%
98,66%
98,39%
96,33%

Region 2023 = Variacion

98.75%
98.96%
99.64%

Regidn 2023 | Variacion

98.,60%
94,64%
56,99%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022
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Segun lo visto anteriormente en el andlisis de dimensiones, la dimensidon “condiciones fisicas
y de ambientacién” es la que tiene la satisfacciéon neta mads baja, sin embargo, estd por
sobre el valor nacional, siendo esta estadisticamente significativos. En la tabla anterior se
observa que sus atributosla mayoria presentan diferencias con la satisfaccién neta nacional
en términos significativos estadisticamente.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2023 y sobre el totalregional 2022, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccion o que bajaron su satisfaccion respecto de la medicidn anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2023. Ante esto, surge la necesidad de
realizar acciones de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor
importancia en la experiencia que viven los usuarios/as asistiendo a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizé una regresidon lineal con las dimensiones evaluadas vy
la satisfaccién inicial, la cual otorgard laimportancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llusiracidon 1. Recomendaciones

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites
son las fortalezas de la

La preparacién de
No se presentan los(as) funcionarios(as)
dimensiones en esta junto con Condiciones
region que puedan fisicasy de
considerarse de ambientacién tiene
necesidad de mejora una alta satisfaccion,
prioritaria pero una baja
importancia.

region, teniendo una

alfaimportanciay
satisfaccion, por lo que
debe mantenerse su
calidad.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para laregidon en la revision
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
regién son el proceso de realizacion de trdmites y la calidad de atencién.
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9.7.10. Resultados de las personas usuarias oficinas: Regién de Nuble

El tfrabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta region:

Tabla 1. Ficha metodoldgica

Aspecto metodologico Descripcion
Enfoque metodologico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas utilizando Tablet.
Univ erso Usuarios/asindividuales mayores de 18 anos que acudena oficinas del
SRCel delaregién
Muestra alcanzada 576
Error muestral +-4,04% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la regién el 2023 corresponde a un 93,88%, porcentaje que es
superior a la satisfaccion neta nacional (93,34%) e inferior ala satisfaccidén neta de laregion
en el ano 2022 (97.31%). Asimismo, es relevante destacar que la baja presentada en la
regionrespecto del afio anterior es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Safisfaccion Neta Nacional

=2022 w2023 9731%

La satisfaccion
neta es de un Posicion por

93,88%, sobre el ISN a

disminuyendo
3,43 puntos

93.88%

93,34%
92,26%

nivel
nacional,
siendo
superior en
0,54 puntos
porcentuales.

porcentuales
respecto del
2022.

Nacional Satisfaccidn Neta Nuble

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

Conrelaciéon a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grdfico se observa la satisfaccion
Global calculada de cada dimensidn, la cual se compone del promedio simple de los
atributos de la dimension (60%) y la Satisfaccion Global Directa de dicha dimensién (40%).
A nivel total, es decir, la Satisfaccion Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un
valor neto de 96,22% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, la
preparacién de funcionarios/as alcanzan una satisfaccion neta de 95,42%, el proceso de
realizacion del trdmite alcanza un 97,72%, la calidad de atencién un 97,38% vy las
condiciones fisicas y de ambientaciéon, con la satisfacciéon neta mds baja, alcanza un
88,98%.
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Asimismo, se observa que todas las dimensiones bajan su satisfaccién respecto de la
medicidn del ano 2022, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son

las siguientes:

v las condiciones fisicas y de ambientacién junto al proceso de realizacién del
framite disminuyeron su satisfaccion de manera estadisticamente significativa

respecto del 2022.

v El proceso de realizacién del trdmite junto con calidad de la atencién tiene una
satisfaccion significativamente superior al indicador nacional 2023.

Grdfico 2. Safisfaccion Global de las Dimensiones y Safisfaccion Global calculadade cada

dimension

e=t== Neto

97,72% 97.38% 95,42%

88,98%

96,22%

Condiciones  Procesode Calidad de la Preparacién de

fisicasy de  realizacion del atencién los(as)
ambientacién trédmite funcionarios(as)
7%NETO REGIONAL 97.35% 99.46% 98,25% 96,81%
2022
Z%NETO NACION AL 89,77% 95,17% 94,99% 96,00%
2023

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

Satisfaccion

I Dimensiones

} Global de los |

98,47%

94,43%

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccion neta obtenida por laregiéon el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidon evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de laregidn obtenida el 2022, y la satisfaccién neta nacional

por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Tabla 2. Atributos segun dimension
Condiciones fisicas y de ambientacion

Afributos Nacional 2023 | Region = Regiéon 2023 Variacion | Variacion
2022 con con
respecto = respecto
al ano al
anterior | resultado
nacional
Horario Atencién (*) 73.83% 88,77% 86.67% = 1
Lefreros Informativos 81.11% 95.47% 90.74% ! 1
NUmero de Médulos Habilitados 73,63% 88,17% 76,99% ! 1
Aseo de la oficina 92.67% 96.88% 91,62% ! !
Espaciofisico paralafilaenla que tuvo que 65,93% 94,83% 59.87% ! !
esperar (*)
Comodidad de lasala de espera (*) 87.29% 95.16% 84,94% ! !
Cantidad de asientos en lasalade espera (*) 79.02% 95,80% 83.30% 1 1
Proceso derealizacién del framite
Afributos Nacional 2023 | Region = Region 2023 Variacion | Variacion
2022 con con
respecto = respecto
al ano al
anterior | resultado
nacional
Tiempo de espera 84,97% 96,58% 82,65% l 1
Rapidez del tramite 94,00% 99.55% 95.71% ! 1
Facilidad pararealizar tramites 94.21% 99.37% 98.12% = 1
Facilidad para el pago del tramite 93,32% 99.,09% 95,87% ! 1
Calidad de atencién
Afributos Nacional 2023 Region = Regiéon 2023 | Variacion = Variacién
2022 con con
respecto ' respecto
al aino al
anterior | resultado
nacional
Amabilidad del funcionario(a) 93,84% 98,25% 95,69% ! 1
Presentacion personal del funcionario(a) 97,28% 98,51% 98,08% = 1
Lenguaje utilizado 96,03% 98,09% 97.12% = 1
Preparacionde los/as funcionarios/as
Afributos Nacional 2023 | Region | Regiéon 2023 Variacion | Variacion
2022 con con
respecto = respecto
al ano al
anterior | resultado
nacional
Grado de conocimiento del funcionario 95,23% 97.07% 95.28% = 1
Capacidad para aclarar dudas 84,90% 81,91% 90,43% = =
Capacidad para resolver inconvenientes 35,14% 55,03% 59,44% = =

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022
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Segun lo visto anteriormente en el andlisis de dimensiones, la dimensidon “condiciones fisicas
y de ambientacién” es la que tiene la satisfacciéon neta mdas baja, y estd por debajo del
valor nacional, sin ser esta estadisticamente significativos. En la tabla anterior se observa
que sus atributos la mayoria presentan diferencias con la satisfaccién neta nacional en
términos significativos estadisticamente.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2023 y sobre el total regional 2022, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccion o que bajaron su satisfaccion respecto de la medicidn anterior, o
bien, se posicionan por debajo del fotal nacional 2023. Ante esto, surge la necesidad de
realizar acciones de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor
importancia en la experiencia que viven los usuarios/as asistiendo a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizd una regresién lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard laimportancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llusiracidon 1. Recomendaciones

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites
son las fortalezas de la

La preparacién de
No se presentan los(as) funcionarios(as)
dimensiones en esta junto con Condiciones
region que puedan fisicasy de
considerarse de ambientacién tiene
necesidad de mejora una alta satisfaccion,
prioritaria pero una baja
importancia.

region, teniendo una

alfaimportanciay
satisfaccion, por lo que
debe mantenerse su
calidad.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para laregidén en larevision
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
regién son el proceso de realizacion de trdmites y la calidad de atencién.
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9.7.11. Resultados de las personas usuarias oficinas: Region del Biobio

El tfrabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.
A continuacién, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta regidn:

Tabla 1. Ficha metodoldgica

Aspecto metodologico Descripcion
Enfoque metodologico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas utilizando Tablet.
Univ erso Usuarios/asindividuales mayores de 18 anos que acudena oficinas del
SRCel delaregién
Muestra alcanzada 1.400
Error muestral +-2,60% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la regién el 2023 corresponde a un 94,39%, porcentaje que es
superior a la satisfaccion neta nacional (93,34%) e inferior ala satisfaccidén neta de laregion
en el ano 2022 (97,27%). Asimismo, es relevante destacar que la baja presentada en la
regionrespecto del afio anterior es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Safisfaccion Neta Nacional

m2022 m2023 97,27%
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nivel
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1,05 puntos
porcentuales

porcentuales
respecto del
2022.

Nacional Satisfaccion Neta Biobio

Fuente: elaboracién propia con informacion de este estudio y del estudio ISN 2022

Conrelaciéon a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grdfico se observa la satisfacciéon
Global calculada de cada dimensidn, la cual se compone del promedio simple de los
atributos de la dimensidn (60%) vy la Satisfaccién Global Directa de dicha dimensidon (40%).
A nivel total, es decir, la Satisfaccidon Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un
valor neto de 95,19% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, la
preparacién de funcionarios/as alcanzan una satisfaccién neta de 95,85%, el proceso de
realizacion del trédmite alcanza un 94,79%, la calidad de atencién un 97,58% vy las
condiciones fisicas y de ambientaciéon, con la satisfacciéon neta mds baja, alcanza un
88,68%.
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Asimismo, se observa que todas las dimensiones bajan su satisfaccidén respecto de la
medicién del ano 2022, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son

las siguientes:

v Las 4 dimensiones disminuyeron su satisfaccion de manera estadisticamente

significativa respecto del 2022.

v Calidad de atencién una satisfaccién significativamente superior al indicador

nacional 2023.

Grdfico 2. Satisfacciéon Global de las Dimensiones y Satfisfacciéon Global calculada de cada

dimension

==t==Neto

88.68% E 94,79%5 97,58% 95,85%

95,19%

Condiciones Procesode Cdlidad dela Preparaciénde

fisicasy de  realizacion del atencién los(as)
ambientacion trdmite funcionarios(as)
7%NETO REGIONAL 95,30% 99.51% 99.05% 97,22%
2022
Z%NETO NACION AL 89.77% 95,17% 94,99% 96,00%
2023

Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

: Satisfaccion :
I Global de las I

I Dimensiones |
98,58%

94,43%

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccién neta obtenida por laregién el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidn evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccidn neta de laregidén obtenida el 2022, v la satisfaccion neta nacional

por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Tabla 2. Atributos segun dimension
Condiciones fisicas y de ambientacion

Afributos

Horario Atencién (*)

Letreros Informativos
NUmero de Médulos Habilitados
Aseode la oficina
Espacio fisico paralafilaen la que tuvo que esperar (*)
Comodidad de lasala de espera (*)

Cantidad de asientos en lasalade espera (*)

Nacional 2023

73.83%

81.11%
73,63%
92,67%
65,93%
87.29%
79,02%

Region
2022

87,56%

91.51%
87,03%
98,26%
67,59%
92,13%
87.53%

Proceso derealizacion del frdmite

Afributos

Tiempo de espera
Rapidez del ramite
Facilidad pararealizar tramites

Facilidad para el pago del tramite

Nacional 2023

84,97%
94,00%
94.21%
93.32%

Calidad de atencién

Afributos

Amabilidad del funcionario(a)
Presentacion personal del funcionario(a)

Lenguaje utilizado

Nacional 2023

93,84%
97,28%
96,03%

Region
2022

94,11%
99.21%
99.60%
96,06%

Region
2022

98,66%
99,56%
99.33%

Preparacionde los/as funcionarios/as

Afributos

Grado de conocimiento del funcionario
Capacidad para aclarar dudas

Capacidad para resolver inconvenientes

Nacional 2023

95,23%
84,90%
35,14%

Region
2022

97,09%
83.14%
51,61%

Regién 2023 | Variacion
con
respecto
al aino
anterior
90,54% 1
78,79% !
72.94% !
95.24% !
63,12% =
87.89% !
78,99% 1
Regién 2023 | Variacion
con
respecto
al aino
anterior
85,26% !
92,88% !
93.,44% !
92,02% !

Region 2023 = Variacion
con
respecto
al aino
anterior

96,46% !
98,68% !
96,44% I

Regién 2023 | Variacion

con
respecto
al aino
anterior
96,13% =
93,79% 1
56,58% =

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022
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Segun lo visto anteriormente en el andlisis de dimensiones, la dimensidon “condiciones fisicas
y de ambientacién” es la que tiene la satisfaccion neta mads baja, y estd bajo el valor
nacional, sin ser esta diferencia estadisticamente significativos. En la tabla anterior se
observa que sus atributosla mayoria presentan diferencias con la satisfaccién neta nacional
en términos significativos estadisticamente.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2023 y sobre el totalregional 2022, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccion o que bajaron su satisfaccion respecto de la medicidn anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2023. Ante esto, surge la necesidad de
realizar acciones de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor
importancia en la experiencia que viven los usuarios/as asistiendo a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizé una regresidon lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard laimportancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llusiracidon 1. Recomendaciones

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites
son las fortalezas de la

La preparacién de
No se presentan los(as) funcionarios(as)
dimensiones en esta junto con Condiciones
region que puedan fisicasy de
considerarse de ambientacién tiene
necesidad de mejora una alta satisfaccion,
prioritaria pero una baja
importancia.

region, teniendo una

alfaimportanciay
satisfaccion, por lo que
debe mantenerse su
calidad.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para laregidon en la revision
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
regién son el proceso de realizacion de trdmites y la calidad de atencién.
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9.7.12. Resultados de las personas usuarias oficinas: Regién de la Araucania

El tfrabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.
A continuacién, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta regidén:

Tabla 1. Ficha metodoldgica

Aspecto metodoldgico Descripcion
Enfoque metodoldgico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas utilizando Tablet.
Univ erso Usuarios/asindividuales mayoresde 18 anos que acudena oficinas del
SRCel delaregiéon
Muestra alcanzada 941
Error muestral +-3,17% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la regién el 2023 corresponde a un 92,47%, porcentaje que es
inferior a la satisfaccidn neta nacional (93,34%) e inferior a la satisfaccién neta de laregién
en el ano 2022 (96,76%). Asimismo, es relevante destacar que la baja presentada en la
regionrespecto del afio anterior es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Safisfaccion Neta Nacional

m2022 m2023  94,76%

La satisfaccion
neta es de un Posicion por

93.34%

92,26% 92 42% debajo el ISN
’ ’
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puntos nacional,
porcentuales - sle.ndo
S inferior en
respec 0,87 puntos
2022. porcentuales.
Nacional Satisfaccién Neta La
Araucania

Fuente: elaboracion propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2022

Conrelacién a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grdfico se observa la satisfaccidon
Global calculada de cada dimensidn, la cual se compone del promedio simple de los
atributos de la dimension (60%) y la Satisfaccion Global Directa de dicha dimensién (40%).
A nivel total, es decir, la Satisfaccion Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un
valor neto de 93,99% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, la
preparacién de funcionarios/as alcanzan una satisfaccién neta de 93,61%, el proceso de
realizacion del trdmite alcanza un 94,70%, la calidad de atencién un 94,74% vy las
condiciones fisicas y de ambientacién, con la satisfaccidon neta mdas baja, alcanza un 89,99.
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Asimismo, se observa que fres de las cuatro dimensiones disminuyeron respecto de la
medicién del ano 2022, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son

las siguientes:

v Calidad de la atencién junto al proceso de realizacion del tramite y preparacionde
los funcionarios disminuyeron su satisfaccion de manera estadisticamente

significativa respecto del 2022.

v Preparacién de funcionarios tiene una evaluacién significativamente menor al

indicador nacional 2023.

Grdfico 2. Safisfaccion Global de las Dimensiones y Safisfacciéon Global calculada de cada

dimension

e=t== Neto

93,99%

89.99% I 94,70% H 94,74% 93.61% v

Condiciones  Procesode Calidad de la Preparacién de

fisicasy de  realizacion del atencién los(as)
ambientacién trdmite funcionarios(as)
7%NETO REGIONAL 89,43% 98,61% 99.53% 99.04%
2022
Z%NETO NACION AL 89,77% 95,17% 94,99% 96,00%
2023

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

Satisfaccion

I Dimensiones

} Global de los |

97.78%
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A continuacidn, las siguientes tablas exponen la satisfaccidon neta obtenida por laregién el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidon evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de laregidn obtenida el 2022, y la satisfaccién neta nacional

por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Tabla 2. Atributos segun dimension
Condiciones fisicas y de ambientacion

Afributos

Horario Atencién (*)

Letreros Informativos
NUmero de Médulos Habilitados

Aseode la oficina
Espacio fisico paralafilaenla que tuvo que
esperar (*)
Comodidad de lasala de espera (*)

Cantidad de asientos en lasalade espera (*)

Proceso derealizacién del framite

Afributos

Tiempo de espera
Rapidez del ramite
Facilidad pararealizar tramites
Facilidad para el pago del tramite
Calidad de atencién

Afributos

Amabilidad del funcionario(a)
Presentacion personal del funcionario(a)
Lenguaje utilizado
Preparacidonde los/as funcionarios/as

Afributos

Grado de conocimiento del funcionario
Capacidad para aclarar dudas

Capacidad para resolver inconvenientes

Nacional 2023

73,83%

81.11%
73,63%
92,67%
65,93%
87.29%
79.02%

Nacional 2023

84,97%
94,00%
94.21%
93.32%

Nacional 2023

93.84%
97.28%
96,03%

Nacional 2023

95.23%
84,90%
35,14%

Region
2022

75.97%

88.14%
62,29%
91,96%
36.21%
89.63%
83.99%

Region
2022

89.16%
99.37%
98.92%
96,86%

Region
2022

98,64%
99.53%
99.53%

Region
2022

99.00%
97.66%
58,42%

Region 2023 = Variacion

76,06%

88.53%
83.27%
89.50%
86,67%
84,61%
76,49%

Region 2023 = Variacion

90.84%
90,90%
94,83%
93.03%

Region 2023 = Variacion

93.86%
95,33%
94,46%

Regidn 2023 | Variacion

93.35%
92,06%
75.85%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

con

respecto
al aino
anterior

con

respecto
al ano
anterior

— o

con

respecto
al ano
anterior

!
!
!

con

respecto
al aino
anterior

l
!

Variacion
con
respecto
al
resultado
nacional

T
T

Variacion
con
respecto
al
resultado
nacional

T
!
T
!

Variacion
con
respecto
al
resultado
nacional

]
!
!

Variacion
con
respecto
al
resultado
nacional

!
T
;

298



Segun lo visto anteriormente en el andlisis de dimensiones, la dimensidon “condiciones fisicas
y de ambientacion” es la que tiene la satisfaccidon neta mds baja, sin embargo, estd sobre
el valor nacional, sin embargo, esta no estadisticamente significativos. En la tabla anterior
se observa que sus atributos la mayoria presentan diferencias con la satisfaccion neta
nacional en términos significativos estadisticamente.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2023 y sobre el total regional 2022, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccion o que bajaron su satisfaccion respecto de la medicidn anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2023. Ante esto, surge la necesidad de
realizar acciones de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor
importancia en la experiencia que viven los usuarios/as asistiendo a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizé una regresion lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard laimportancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llusiracidon 1. Recomendaciones

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites
son las fortalezas de la

La preparacién de
No se presentan los(as) funcionarios(as)
dimensiones en esta junto con Condiciones
region que puedan fisicasy de
considerarse de ambientacién tiene
necesidad de mejora una alta satisfaccion,
prioritaria pero una baja
importancia.

region, teniendo una

alfaimportanciay
satisfaccion, por lo que
debe mantenerse su
calidad.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para laregidn en larevisidon
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
regién son el proceso de realizaciéon de trdmites y la calidad de atencién,
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9.7.13. Resultados de las personas usuarias oficinas: Region de los Rios

El frabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.
A continuacién, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta regidn:

Tabla 1. Ficha metodoldgica

Aspecto metodologico Descripcion
Enfoque metodologico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas utilizando Tablet.
Univ erso Usuarios/asindividuales mayores de 18 anos que acudena oficinas del
SRCel delaregién
Muestra alcanzada 424
Error muestral +-4,71% aun 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la regién el 2023 corresponde a un 98,30%, porcentaje que es
superior a la satisfaccion neta nacional (93,34%) vy superior a la satisfaccidon neta de laregion
en el afo 2022 (97,58%). Asimismo, es relevante destacar que el alza presentada en laregion
respecto del aiio anterior no es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Safisfaccion Neta Nacional

97.58% _98,30%

m2022 m2023

La satisfaccion
neta es de un Posicion por

98,30%, sobre el ISN a

aumentando
0,72 puntos

93,34%
92,26%

nivel
nacional,
siendo
superior en
4,96 puntos
porcentuales.

porcentuales
respecto del
2022.

Nacional Satisfaccidon Neta Los Rios

Fuente: elaboracion propia con informacion de este estudio y del estudio ISN 2022

Conrelaciéon a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grdfico se observa la satisfacciéon
Global calculada de cada dimensidn, la cual se compone del promedio simple de los
atributos de la dimensidn (60%) y la Satisfaccion Global Directa de dicha dimensién (40%).
A nivel total, es decir, la Satisfaccion Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un
valor neto de 98,98% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, las
condiciones fisicas y de ambientacién alcanzan una satisfaccion neta de 98,47%, el
proceso de realizacion del trdmite alcanza un 98,75%, la calidad de atencidn un 99,52% y
la preparacion de funcionarios/as, con la satisfaccién neta mds baja, alcanza un 98,06%.
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Asimismo, se observa que tres de las cuatro dimensiones suben su satisfaccidn respecto de
la medicién del ano 2022, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v Las 4 dimensiones aumentaron su satisfaccion respecto del 2022, pero sin ser
estadisticamente significativa.
v Las 4 dimensiones tienen una satisfaccion significativamente superior al indicador

nacional 2023.

Grdfico 2. Satisfacciéon Global de las Dimensiones y Satfisfacciéon Global calculada de cada
dimensién

==t==Neto

98,47% 98.75% 99.52% 98.,06% A

98,98%

Condiciones Procesode Calidad dela Preparacionde

Satisfaccion |

fisicasy de  realizacién del atencién los(as) | Globalde Ic1sI
ambientacion trdmite funcionarios(as) I Dimensiones
7%NETO REGIONAL 96,88% 98,23% 99.14% 98,25% 98,42%
2022
7NETO NACION AL 89.77% 95,17% 94,99% 96,00% 94,43%
2023

Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccidon neta obtenida por laregioén el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidn evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccidn neta de laregidén obtenida el 2022, v la satisfaccion neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Tabla 2. Atributos segin dimensién
Condiciones fisicas y de ambientacion

Afributos Nacional 2023
Horario Atencién (*) 73,83%
Letreros Informativos 81.11%
NUmero de Médulos Habilitados 73,63%
Aseo de la oficina 92,67%
Espacio fisico paralafilaen la que tuvo que esperar (*) 65,93%
Comodidad de lasala de espera (*) 87.29%
Cantidad de asientos en lasalade espera(*) 79.02%

Region
2022

88,98%

92,32%
91.57%
98,27%
63,19%
96,97%
94,92%

Proceso derealizacion del frdmite

Atributos Nacional 2023
Tiempo de espera 84,97%
Rapidez del ramite 94,00%
Facilidad pararealizar tramites 94,21%
Facilidad para el pago del tramite 93,32%

Calidad de atencién

Atributos Nacional 2023
Amabilidad del funcionario(a) 93.84%
Presentacion personal del funcionario(a) 97.28%
Lenguaje utilizado 96,03%

Region
2022

93,59%
98,79%
98,26%
96,05%

Region
2022

98.75%
98,83%
99.17%

Preparacionde los/as funcionarios/as

Atributos Nacional 2023
Grado de conocimiento del funcionario 95,23%
Capacidad para aclarar dudas 84,90%
Capacidad para resolver inconvenientes 35.14%

Region
2022

98,28%
95,38%
43,31%

Region 2023

85,28%

90,98%
85,50%
97,79%
76,99%
92,88%
78,83%

Region 2023

91,51%
98,04%
97,80%
98,02%

Regidén 2023

97.43%
99.71%
99.25%

Region 2023

98,43%
97,02%
53,32%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022
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Segun lo visto anteriormente en el andlisis de dimensiones, la dimensidon “Preparacioén de
funcionarios/as” es la que tiene la satisfaccion neta mds baja, y estd por sobre de valor
nacional en términos estadisticamente significativos. En la tabla anterior se observa que sus
atributos la mayoria presentan diferencias con la satisfaccion neta nacional en términos
significativos estadisticamente.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2023 y sobre el total regional 2022, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccion o que bajaron su satisfaccion respecto de la medicidn anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2023. Ante esto, surge la necesidad de
realizar acciones de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor
importancia en la experiencia que viven los usuarios/as asistiendo a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizé una regresidon lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard laimportancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llusiracidon 1. Recomendaciones

La preparacion de La calidad de
El proceso de . . s
. s .. los(as) funcionarios(as) atencion son la
realizacion del tramite . .. -
junto con Condiciones fortaleza de laregion,
es la segunda L. .
: o fisicasy de teniendo una alta
dimensién con mayor . Y, . .
. ., ambientacion tiene importanciay
peso en la satisfaccion . o, . o
. una alta satisfaccion, satisfaccion, por lo que
general, siendo |la peor .
pero una baja debe mantenerse su
evaluada. . . .
importancia. calidad.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para laregidon en la revision
de sus atfributos evaluados, se recomienda centrar las acciones de mejora en el proceso de
redlizacion de los trdmites con las personas usuarias que asisten a las oficinas,
principalmente, en la facilidad para realizar los tradmites.
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9.7.14. Resultados de las personas usuarias oficinas: Region de los Lagos

El tfrabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta region:

Tabla 1. Ficha metodoldgica

Aspecto metodologico Descripcion
Enfoque metodologico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas utilizando Tablet.
Univ erso Usuarios/asindividuales mayores de 18 anos que acudena oficinas del
SRCel delaregién
Muestra alcanzada 803
Error muestral +-3.43% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la regién el 2023 corresponde a un 97,75%, porcentaje que es
superior a la satisfaccion neta nacional (93,34%) vy superior a la satisfaccidon neta de laregion
en el afo 2022 (91,17%). Asimismo, es relevante destacar que el alza presentada en laregion
respecto del aiio anterior es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Safisfaccion Neta Nacional

97,75%

m2022 m2023

La satisfaccion
neta es de un Posicion por

97.75% sobre el ISN a

nivel
aumentando .
nacional,

siendo
superior en
4,41 puntos
porcentuales.

93,34%
92,26%

M17%

6,58 puntos

porcentuales
respecto del
2022.

Nacional Satisfaccidon Neta Los
Lagos

Fuente: elaboracion propia con informacion de este estudio y del estudio ISN 2022

Conrelaciéon a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grdfico se observa la satisfacciéon
Global calculada de cada dimensidn, la cual se compone del promedio simple de los
atributos de la dimensidn (60%) vy la Satisfaccion Global Directa de dicha dimensién (40%).
A nivel total, es decir, la Satisfaccidon Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un
valor netfo de 98,03% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, la
preparacién de funcionarios/as alcanzan una satisfaccién neta de 97,78%, el proceso de
realizacion del trédmite alcanza un 99,22%, la calidad de atencién un 98,18% vy las
condiciones fisicas y de ambientaciéon, con la satisfacciéon neta mds baja, alcanza un
94,41%.
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Asimismo, se observa que todas las dimensiones suben su satisfaccion respecto de la
medicién del ano 2022, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v Las cuatro dimensiones aumentaron su satisfaccion de manera estadisticamente
significativa respecto del 2022.
v Las cuatro dimensiones tienen una satisfacciéon significativamente superior al

indicador nacional 2023.

Grdfico 2. Satisfacciéon Global de las Dimensiones y Satfisfacciéon Global calculada de cada
dimensién

==t==Neto

94[41%I 99,22%E 98,18% 97.78%

98,03%

Condiciones Procesode Calidad dela Preparacionde Satisfaccion |

fisicasy de  realizacién del atencién los(as) | Globalde Ic1sI
ambientacion trdmite funcionarios(as) I Dimensiones
Z%NETO REGIONAL 85.87% 97.51% 95.41% 91,56% 94,62%
2022
7NETO NACION AL 89.77% 95,17% 94,99% 96,00% 94,43%
2023

Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccidon neta obtenida por laregioén el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidn evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccidn neta de laregidén obtenida el 2022, v la satisfaccion neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Tabla 2. Atributos segun dimension
Condiciones fisicas y de ambientacion

Afributos

Horario Atencién (*)

Letreros Informativos
NUmero de Médulos Habilitados

Aseode la oficina
Espacio fisico paralafilaenla que tuvo que
esperar (*)
Comodidad de lasala de espera (*)

Cantidad de asientos en lasalade espera (*)

Proceso derealizacién del framite

Afributos

Tiempo de espera
Rapidez del ramite
Facilidad pararealizar tramites
Facilidad para el pago del tramite
Calidad de atencion

Afributos

Amabilidad del funcionario(a)
Presentacion personal del funcionario(a)
Lenguaje utilizado
Preparacidonde los/as funcionarios/as

Afributos

Grado de conocimiento del funcionario
Capacidad para aclarar dudas

Capacidad para resolver inconvenientes

Nacional 2023

73,83%

81.11%
73,63%
92,67%
65,93%
87.29%
79.02%

Nacional 2023

84,97%
94,00%
94.21%
93.32%

Nacional 2023

93.84%
97.28%
96,03%

Nacional 2023

95.23%
84,90%
35,14%

Region
2022

71,48%

72,42%
72,97%
83,46%
55,37%
93.72%
90.83%

Region
2022

91,48%
97.79%
98.09%
92,06%

Region
2022

94,58%
95.89%
95.15%

Region
2022

91.36%
95.26%
46,96%

Region 2023 = Variacion

91.80%

85.99%
81.26%
95,59%
81,15%
85.94%
71.31%

Region 2023

96,15%
97.55%
98.58%
95.98%

Region 2023 = Variacion

97.09%
98.63%
98,15%

Regidn 2023 | Variacion

97.40%
94,09%
40,54%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022
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Segun lo visto anteriormente en el andlisis de dimensiones, la dimensidon “condiciones fisicas
y de ambientacién” es la que tiene la satisfacciéon neta mads baja, sin embargo, estd por
sobre el valor nacional, siendo esta estadisticamente significativos. En la tabla anterior se
observa que sus atributosla mayoria presentan diferencias con la satisfaccién neta nacional
en términos significativos estadisticamente.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2023 y sobre el totalregional 2022, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccion o que bajaron su satisfaccion respecto de la medicidn anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2023. Anfe esto, surge la necesidad de
realizar acciones de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor
importancia en la experiencia que viven los usuarios/as asistiendo a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizé una regresidon lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard laimportancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llusiracidon 1. Recomendaciones

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites
son las fortalezas de la

La preparacién de
No se presentan los(as) funcionarios(as)
dimensiones en esta junto con Condiciones
region que puedan fisicasy de
considerarse de ambientacién tiene
necesidad de mejora una alta satisfaccion,
prioritaria pero una baja
importancia.

region, teniendo una

alfaimportanciay
satisfaccion, por lo que
debe mantenerse su
calidad.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para laregidon en la revision
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
regién son el proceso de realizacion de trdmites y la calidad de atencién.
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9.7.15. Resultados de las personas usuarias oficinas: Region de Aysén

El tfrabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.
A continuacién, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta regidn:

Tabla 1. Ficha metodoldgica

Aspecto metodologico Descripcion
Enfoque metodologico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas utilizando Tablet.
Univ erso Usuarios/asindividuales mayores de 18 anos que acudena oficinas del
SRCel delaregién
Muestra alcanzada 400
Error muestral +-4,77% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccidén neta para la regién el 2023 corresponde a un 97,41%, porcentaje que es
superior a la satisfaccion neta nacional (93,34%) e inferior ala satisfaccidén neta de laregion
en el ano 2022 (98,21%). Asimismo, es relevante destacar que la baja presentada en la
regionrespecto del afio anterior no es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Safisfaccion Neta Nacional

98,21%  97.41%

m2022 m2023
93,34%

La satisfaccion
neta es de un Posicion por

97 .41% sobre el ISN a

disminuyendo
0,80 puntos

92,26%

nivel
nacional,
siendo
superior en
4,07 puntos
porcentuales.

porcentuales

respecto del
2022.

Nacional Satisfaccién Neta Aysén

del General Carlos lbanez
del Campos

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

Conrelaciéon a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grdafico se observa la satisfaccién
Global calculada de cada dimensidn, la cual se compone del promedio simple de los
atributos de la dimensidn (60%) vy la Satisfaccion Global Directa de dicha dimensién (40%).
A nivel total, es decir, la Satisfaccién Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un
valor neto de 98,51% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, las
condiciones fisicas y de ambientacién alcanzan una satisfaccién neta de 98,26%, el
proceso de readlizacidon del trdmite alcanza un 98,93%, la calidad de atencidén un 98,26% y
la preparacion de funcionarios/as, con la satisfaccién neta mds baja, alcanza un 98,23%.

308



Asimismo, se observa solamente una de las cuatro dimensiones suben su satisfaccion
respecto de la medicién del ano 2022, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de

dimensiones son las siguientes:

v" Ninguno de los cambios en las dimensiones con

estadisticamente significativo.

respeto al 2022 fue

v Las condiciones fisicas y de ambientacion junto con proceso de realizacion del
tramite y calidad de la atencién tienen una satisfaccién significativamente superior

al indicador nacional 2023.

Grdfico 2. Salisfaccion Global de las Dimensiones y Satisfacciéon Global calculadade cada

dimension
e=t==Neto

98,26% 98,93% 98,26% A 98,23%

98.51%

Condiciones Procesode Calidad dela Preparaciénde

fisicasy de  realizacién del atencion los(as)
ambientacién trdmite funcionarios(as)
7%NETO REGIONAL 96,52% 99.46% 98,82% 98,57%
2022
Z%NETO NACION AL 89,77% 95,17% 94,99% 96,00%
2023

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022

I Dimensiones |

98,73%

94,43%

A continuacidn, las siguientes tablas exponen la satisfaccién neta obtenida por la region el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidon evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de laregidn obtenida el 2022, y la satisfaccién neta nacional

por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Tabla 2. Atributos segun dimension
Condiciones fisicas y de ambientacion

Afributos Nacional 2023
Horario Atencion (*) 73,83%
Letreros Informativos 81.11%
NUmero de Médulos Habilitados 73,63%
Aseo de la oficina 92,67%
Espacio fisico paralafilaen la que tuvo que esperar (*) 65,93%
Comodidad de lasala de espera (*) 87.29%
Cantidad de asientos en lasalade espera(*) 79.02%

Region
2022

89.91%

94,40%
92,07%
98,80%
92,14%
21.31%
86,18%

Proceso derealizacion del frdmite

Atributos Nacional 2023
Tiempo de espera 84,97%
Rapidez del ramite 94,00%
Facilidad pararealizar tramites 94,21%
Facilidad para el pago del tramite 93,32%

Calidad de atencién

Atributos Nacional 2023
Amabilidad del funcionario(a) 93.84%
Presentacion personal del funcionario(a) 97.28%
Lenguaje utilizado 96,03%

Region
2022

98,96%
98.73%
99.72%
98,42%

Region
2022

97,09%
99,47%
98,03%

Preparacionde los/as funcionarios/as

Atributos Nacional 2023
Grado de conocimiento del funcionario 95,23%
Capacidad para aclarar dudas 84,90%
Capacidad para resolver inconvenientes 35.14%

Region
2022

98,70%
94,52%
69,00%

Region 2023

80,24%

95,95%
90,23%
98,73%
88.31%
96,12%
92,36%

Region 2023

99.01%
96,03%
99.21%
97.82%

Regidén 2023

95,51%
98,99%
96,98%

Region 2023

97.98%
87.76%
69,59%

Fuente: elaboracion propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2022

Variacion
con
respecto
al aino
anterior

!

Variacion
con
respecto
al aino
anterior

Variacion
con
respecto
al ano
anterior

Variacion
con
respecto
al aino
anterior

Variacion
con
respecto
al
resultado
nacional

1

—_ - - —

Variacion
con
respecto
al
resultado
nacional

1
;
1
1

Variacion
con
respecto
al
resultado
nacional

1
1

Variacion
con
respecto
al
resultado
nacional

1
1

310



Segun lo visto anteriormente en el andlisis de dimensiones, la dimensién “Preparacioén de
funcionarios/as” es la que tiene la satisfaccion neta mds baja, sin embargo, estd por sobre
de valornacional, pero sin ser estadisticamente significativos. En la tabla anterior se observa
que sus atributos la mayoria presentan diferencias con la satisfaccién neta nacional en
términos significativos estadisticamente.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2023 y sobre el total regional 2022, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccion o que bajaron su satisfaccion respecto de la medicidn anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2023. Ante esto, surge la necesidad de
realizar acciones de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor
importancia en la experiencia que viven los usuarios/as asistiendo a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizdé una regresion lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard laimportancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llusiracidon 1. Recomendaciones

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites
son las fortalezas de la

La preparacién de
No se presentan los(as) funcionarios(as)
dimensiones en esta junto con Condiciones
region que puedan fisicasy de
considerarse de ambientacién tiene
necesidad de mejora una alta satisfaccion,
prioritaria pero una baja
importancia.

region, teniendo una

alfaimportanciay
satisfaccion, por lo que
debe mantenerse su
calidad.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para laregidon en la revisidon
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
regién son el proceso de realizacion de trdmites y la calidad de atencién.

311



9.7.16. Resultados de las personas usuarias oficinas: Region de Magallanes

El frabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.
A continuacién, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta regidn:

Tabla 1. Ficha metodoldgica

Aspecto metodologico Descripcion
Enfoque metodologico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas utilizando Tablet.
Univ erso Usuarios/asindividuales mayores de 18 anos que acudena oficinas del
SRCel delaregién
Muestra alcanzada 525
Error muestral +-4,19% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la regién el 2023 corresponde a un 97,94%, porcentaje que es
superior a la satisfaccion neta nacional (93,34%) vy superior a la satisfaccidon neta de laregion
en el afo 2022 (95,06%). Asimismo, es relevante destacar que el alza presentada en laregion
respecto del aiio anterior es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Safisfaccion Neta Nacional
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Fuente: elaboracion propia con informacion de este estudio y del estudio ISN 2022

Conrelaciéon a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grdfico se observa la satisfacciéon
Global calculada de cada dimensidn, la cual se compone del promedio simple de los
atributos de la dimensidn (60%) y la Satisfaccion Global Directa de dicha dimensién (40%).
A nivel total, es decir, la Satisfaccion Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un
valor neto de 98,66% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, las
condiciones fisicas y de ambientacién alcanzan una satisfaccién neta de 99,26%, el
proceso de realizacion del trdmite alcanza un 98,41%, la calidad de atencién un 98,85% y
la preparacion de funcionarios/as, con la satisfaccién neta mds baja, alcanza un 97,88%.
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Asimismo, se observa que todas las dimensiones suben su satisfaccidén respecto de la
medicién del ano 2022, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v las condiciones fisicas y de ambientacién junto a calidad de atencién aumentaron

su safisfaccion de manera estadisticamente significativa respecto del 2022.

v Las condiciones fisicas y de ambientacion junto con proceso de realizacién del
tramite y calidad de la atencién, tienen una satisfaccidn significativamente superior
al indicador nacional 2023.

Grdfico 2. Safisfaccion Global de las Dimensiones y Salisfaccion Global calculadade cada
dimension

e=t==Neto

99.26% 98,41% 98,85% A 97.88% 98,66%

*

Condiciones Procesode Calidad dela Preparacion de Satisfaccion |

fisicasy de  realizacién del atencién los(as) | Global de IousI
ambientacién frdmite funcionarios(as) I Dimensiones |
7%NETO REGIONAL 94,10% 95,65% 91,66% 96,21% 93,84%
2022
Z%NETO NACION AL 89,77% 95,17% 94,99% 96,00% 94,43%
2023

Fuente: elaboracion propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2022

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccidn neta obtenida por laregidén el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidon evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de laregidn obtenida el 2022, y la satisfaccidén neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Tabla 2. Atributos segun dimension
Condiciones fisicas y de ambientacion

Afributos Nacional 2023 | Region = Regién 2023 | Variacion = Variacion
2022 con con
respecto ' respecto
al ano al
anterior = resultado
nacional
Horario Atencién (*) 73.83% 79.80% 73.34% = !
Letreros Informativos 81,11% 88,95% 93,69% = 1
NUmero de Mddulos Habilitados 73.63% 85.65% 94,58% 1 1
Aseo de la oficina 92,67% 91,30% 98,49% 1 =
Espacio fisico paralafilaenla que tuvo que 65,93% 73.45% 88,17% = =
esperar (*)
Comodidad de lasala de espera (*) 87.29% 93.87% 97,46% = 1
Cantidad de asientos en lasalade espera (*) 79.02% 90,52% 94,23% = 1
Proceso de realizaciéndel tramite
Afributos Nacional 2023 | Region = Regidon 2023 | Variacion = Variacion
2022 con con
respecto ' respecto
al aino al
anterior = resultado
nacional
Tiempo de espera 84,97% 96,02% 96,55% = 1
Rapidez del ramite 94,00% 91.12% 98,41% 1 =
Facilidad pararealizar framites 924,21% 91,14% 98,02% 1 =
Facilidad para el pago del tramite 93,32% 98,92% 94,34% ! 1
Calidad de atencidn
Afributos Nacional 2023 = Region | Region2023 Variacion = Variacion
2022 con con
respecto ' respecto
al ano al
anterior = resultado
nacional
Amabilidad del funcionario(a) 93,84% 90,08% 98,27% 1 =
Presentacion personal del funcionario(a) 97,28% 92,42% 99,42% 0 1
Lenguaje utilizado 96,03% 91.07% 98,46% 1 1
Preparacidonde los/as funcionarios/as
Afributos Nacional 2023 | Region = Regién 2023 | Variacion = Variacion
2022 con con
respecto ' respecto
al ano al
anterior | resultado
nacional
Grado de conocimiento del funcionario 95,23% 96,36% 98,07% = =
Capacidad para aclarar dudas 84,90% 89,59% 88.21% = =
Capacidad para resolver inconvenientes 35,14% 54,72% 42,13% = =

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2022
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Segun lo visto anteriormente en el andlisis de dimensiones, la dimensién “Preparacioén de
funcionarios/as” es la que tiene la satisfaccion neta mds baja, sin embargo, estd por sobre
de valornacional, pero sin ser estadisticamente significativos. En la tabla anterior se observa
que sus atributos la mayoria presentan diferencias con la satisfaccién neta nacional en
términos significativos estadisticamente.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2023 y sobre el total regional 2022, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccion o que bajaron su satisfaccion respecto de la medicién anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2023. Ante esto, surge la necesidad de
realizar acciones de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor
importancia en la experiencia que viven los usuarios/as asistiendo a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizé una regresidon lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard laimportancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llusiracidon 1. Recomendaciones

La preparacion de La calidad de
El proceso de . . s
. s .. los(as) funcionarios(as) atencion son la
realizacion del tramite . .. -
junto con Condiciones fortaleza de laregion,
es la segunda L. .
: o fisicasy de teniendo una alta
dimensién con mayor . Y, . .
. ., ambientacion tiene importanciay
peso en la satisfaccion . o, . o
. una alta satisfaccion, satisfaccion, por lo que
general, siendo |la peor .
pero una baja debe mantenerse su
evaluada. . . .
importancia. calidad.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para laregidon en la revision
de sus atfributos evaluados, se recomienda centrar las acciones de mejora en el proceso de
redlizacion de los trdmites con las personas usuarias que asisten a las oficinas,
principalmente, en la facilidad para realizar los tradmites.

9.8. Principales actividades Plan de Trabajo

El apartado resume el Plan de Trabajo llevado a cabo, da cuenta sobre la capacitacion
del equipo encuestador vy las técnicas de supervisién en terreno.
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9.8.1. Resumen Plan de Trabajo

Los terrenos se realizan durante el mes de septiembre de 2023. Previo a esto, se realizan
capacitaciones alos equipos involucrados en el levantamiento.

La capacitaciéon del equipo a cargo de redlizar el levantamiento de encuestas de personas
usuarias individuales del canal presencial se realiza el 5 de septiembre, mientras que la del
equipo a cargo de la encuesta de personas usuarias institucionales del canal plataforma
electrénica convenios se realiza el 12 de septiembre y la de la encuesta a personas usuarias
individuales del canal tétems de autoatencién el 13 de septiembre.

Las capacitaciones al equipo encuestador de personas usuarias individuales del canal
presencial y personas usuarias individuales del canal tétems de autoatencidon, ademds,
contemplan la participacion de las Jefaturas Regionales y el equipo de supervision
presencial. Mientras tanto, en el caso de la capacitacién del equipo encuestador de
personas usuarias institucionales del canal plataforma electrénica convenios, involucra dl
equipo de supervision telefénica.

Todas las capacitaciones se realizan a través de videoconferencia. En estas capacitaciones
se presenta el estudio, se revisa el cuestionario programado y protocolos, ademds se repasa
acerca del uso y manejo de Tablet.

Respecto a la seleccidn del equipo encuestador, fueron consideradas las siguientes
caracteristicas:

e Personas con al menos 18 anos.

e Presentaciéon personal adecuada a su labor.

e Buen manejo de lenguagje y cordialidad en el trato.

e Experiencia en encuestas de satisfaccién presenciales en oficinas de atencidn
(punto fijo) o encuestas telefénicas, segun correspondiera.

Para fines de este estudio, ademds, se dio prioridad a personas que formaron parte del
levantamiento de informacidén de este estudio durante el ano 2021.

En fotal 184 personas formaron parte del equipo encuestador a personas usuarias
individuales del canal presencial; 44 en el equipo encuestador a personas usuarias
individuales del canal tétems de autoatencién; 12 en el equipo encuestador a personas
usuarias institucionales del canal plataforma electrénica convenios; 16 personas en el rol de
jefaturas regionales; 20 en el equipo de supervisiébn de la encuesta a personas usuarias
individuales del canal presencial; y 1 a cargo de la supervision de la encuesta a personas
usuarias institucionales del canal plataforma electrénica convenios.

La distribucidn de los equipos encuestadores, jefaturas regionales y equipos de supervision,
desagregada a nivel regional, es presentada en la tabla a continuacidn.
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Tabla 75 Equipos encuestadores, jefaturas regionalesy equipo de supervision

Regidn Equipo Equipo Equipo Jefaturas Equipo de Equipo de
encuestador encuestador | encuestador = Regionales supervision = supervision
personas personas personas personas personas
usuarias usuarias usuarias usuarias usuarias
individuales | individuales | instituciondes individudles | instituciondles
del canal del canal del canal del canal del canal
presencial tétems de plataforma presencial plataforma
auvtoatencion | electrénica electrénica
convenios convenios
Aicay 10 6 1 1 1
Parinacota
Tarapacd 4 1 12 1 1
Antofagasta 15 4 1 1
Atacama 6 3 1 1
Coquimbo 10 3 1 1
Valparaiso 22 5 1 1
Metropolitana 38 9 1 5
de Santiago
Libertador 10 1 1 1
Bernardo
O'Higgins
Maule 7 2 1 1
Nuble 8 4 1 1
Biobio 16 1 1 1
La Araucania 12 1 1 1
Los Rios 7 1 1 1
Los Lagos 9 1 1 1
Aysén del 4 1 1 1
General Carlos
Ibdnez del
Campos
Magallanesy La 6 1 1 1
Antdartica
Chilena
Total 184 44 12 16 20 1

Fuente: elaboracion propia

9.8.2. Capacitacion de encuestadores

Se contempla una capacitacién presencial. En el caso que esto no sea posible se llevard
a cabo de manera virtual, a través de plataformas como Zoom, Skype o Meets,
resguardando que estas se apeguen al plan senalado en adelante.

Durante la fase de capacitacién se hard énfasis en las caracteristicas especiales que tiene
realizar estudios de satisfaccion usuaria. DATAVOZ cuenta con personal que tiene amplia
experiencia en este tipo de estudios, pero siempre se recalca el especial cuidado que se
debe tener, particularmente en la forma en que se toma contacto con los jefes de oficing,
la puntualidad, la buena presencia, la disponibilidad a solucionar problemas y responder
preguntas, entre otras, en el caso de las encuestas presenciales en oficina. En el caso de

317



DEL GRUPO STATCOM

las encuestas telefénicas, es igualmente importante la forma en que se contacta, el
cumplimiento de protocolo definido, la amabilidad y la disposicion aresponder consultas.

El trabajo de campo requiere de un proceso de capacitacion riguroso a todas las personas
involucradas, tanto enla recoleccidn en terreno, como en el procesamiento en sus distintos
niveles (encuestadores, supervisores, jefes regionales, jefes zonales, equipo gerencial
central, revisores, etc.).

En efecto, los ejes claves del proceso de capacitacion son los siguientes:

e Informar al equipo encuestador sobre el contenido de los instrumentos y el
contexto en que se desarrolla el estudio.

e Transmitir al personal de terreno los objetivos de la investigacién, conceptos
claves y consideraciones metodoldgicasdel mismo, que le permita desempenar
su trabajo con claridad y seguridad.

e Informar al personal de terreno las dificultades que puede enfrentar y entregarle
las herramientas necesarias para solucionarlas. Se hard especial énfasis en la
aplicacidbn a personas que no hablen espanol como a personas con
discapacidad auditiva cautelando el principio de auto representacion.

e Presentar los protocolos de contacto y capacitar respecto a su utilizaciéon.

e Capacitar al personal de terreno en la comprensién acabada del cuestionario
y cada uno de sus modulos.

e Capacitar al personal de terreno en el manejo expedito de los distintos
instrumentos, tales como manual del equipo encuestador y cuestionario.

e Informar al equipo encuestador sobre el proceso de supervision del trabajo de
campo.

e Capacitar respecto de la definicion de los tipos de respuesta esperados
(espontdneaq, leer alternativas o mostrar tarjetas), los saltos, entre otras.

e Relevar la importancia de que el equipo encuestador no emita juicios u
opiniones que pudiesen influenciar o dirigir las respuestas de las personas
encuestadas, fampoco deben realizar discusiones ni justificaciones.

e Cuidar que la situacién de encuesta se dé en un marco de respeto y cuidado
hacia la persona encuestada, de modo que éste se sienta a gusto y tenga una
buena impresidn de la persona que encuesta.

e Relevar la importancia de que la persona que encuesta tenga una buena
disposicién hacia las dudas e inquietudes del encuestado. Al mismo tiempo, éste
debe dar a conocer los objetivos y la justificacidon de la realizacion de la
encuesta, recalcando la confidencialidad de los datos.

Las personas que se incorporen al equipo de trabajo en fecha posterior a la capacitaciéon
inicial recibirdn un entrenamiento de iguales caracteristicas.

Considerando lo relevante que es desarrollar una buena capacitacién para un buen
trabajo de campo, se propone en principio la siguiente estructura para la capacitacion
para el equipo encuestador presencial:
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Presentacion del equipo de trabajo, responsabilidades y descripciondela estructura )

de frabagjo.

— .. ~n~ - . J

Presentaciondel estudio y sus caracteristicas. Sensibilizacion conla temdatica del
estudio.

— ., - )

Revisién de cuestionarios pregunta por pregunta. Revision material adicional que se
entregard (Manuales entre otros).

~ e A Y,

Revisién de protocolos, ademds de los procesos y responsables del trabajo de campo.

Duracion: 30 minutos

Revisiéonde uso de tablet yllenado. Prueba de conocimiento adquirido.

Duracion: 1 hora )

Simulaciénde contacto, role playing. Normas de trabajo, deberes y responsabilidades. )

Duracion: 1 Hora

RS

La estructura anterior se contempla realizar en un dia de capacitacién, es decir, se espera
que se readlicen tres mddulos de manera continua, con una ventana de 30 minutos en el
cual se realizard un coffee break por cuenta de DATAVOLZ.

Para el caso de las encuestas telefénicas se tiene una estructura similar a la ya descrita,
pero con algunas adaptaciones especificamente en los médulos 5y 6:

Se hard entrega a la contraparte técnica de un programa detallado de la capacitacion,
gue definird entre otras cosas:

= Fecha

= Hora

= Lugar de la capacitaciéon

= Responsable de la capacitaciéon

La contraparte del estudio podrd participar de dicha instancia silo considera pertinente. Se
grabard una sesion modelo de capacitacién en formato DVD/Zoom, a cargo del equipo
de capacitacion, el cual serd distribuido a losjefes regionales junto al resto de losmateriales
antes de comenzar el campo, de modo que pueda ser usado como material de consulta
y de apoyo a los procesos de capacitacién regional, los cuales son de cardcter presencial.

Asimismo, concluida la actividad se procederd a tomarregistro de los asistentes, donde se
indicard el nombre, rol o cargo en la investigacién, RUT, correo electronico, nUmero de
celular y firma.

Los supervisores serdn parte de la misma capacitacién, con excepcidén del mddulo 6, el cual
consistird en analizar los elementos claves para un correcto trabajo de supervision:
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Presentacion del equipo de trabajo, responsabilidades y descripcionde la estructura )

de frabagjo.

— .. ~n~ - . J

Presentaciondel estudio y sus caracteristicas. Sensibilizacion conla temdatica del
estudio.

— ., - )

Revisién de cuestionarios pregunta por pregunta. Revision material adicional que se
entregard (Manuales entre otros).

~ e A Y,

Revisién de protocolos, ademds de los procesos y responsables del trabajo de campo.

Duracion: 30 minutos

Revisiéonde uso de tablet yllenado. Prueba de conocimiento adquirido.

Duracion: 1 hora )

Simulaciénde contacto, role playing. Normas de trabajo, deberes y responsabilidades. )

Duracion: 1 Hora

RS

Es muy importante recalcar la relevancia de que en todo momento las personas que
encuestan y supervisan estén bien identificadas, con credencial claray datos de contacto.

9.8.3. Supervision del rabajo de campo

El proceso de supervision a publico general se realizard en forma presencial a través de un
equipo de supervisidn, los que operardn en los mismos turnos definidos para el equipo
encuestador. Estos serdn coordinados en forma permanente por el Supervisor General que
reporte directamente al Coordinador de Operaciones. Esto se realiza con el fin de separar
el proceso de levantamiento de informacién a cargo del Coordinador de Terreno de la
supervision de este para establecer responsabilidades diferenciadas. Cada equipo de
supervision ird rotando en las distintas oficinas de manera sistemdtica, de modo tal de
asegurar que distintos supervisores tfrabajen en diferentes dependencias.

Del total de dias que tome la recoleccién de informacién en cada local, se realizard una
supervision del 20% de estos dias. De este modo, si en una oficina el tiempo estimado de
duracién de recoleccion de informacién son cinco dias, la supervision corresponderd a un
dia.

Para el caso de las encuestas institucionales, se supervisard el 20% de las encuestas en forma
de escucha telefénica. En caso de detectar problemas durante el proceso de supervision
se evaluard el cambio de la persona que encuesta en caso de ser requerido y se informard
de lasituaciéon a la Contraparte Técnica.

Control de gestion

El trabajo de campo obedecerd a una programacién integral, lo cual permitird verificar si
la ejecucion estd acorde con la misma.
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El control de gestidon del avance de la muestra se realizard, de acuerdo a lo siguiente:

e Se definirdn los niveles de avance de acuerdo a lo definido en la propuesta para
cada una de las muestras.

e Se conformardn los equipos de trabajo de campo y supervision de acuerdo a las
muestras a obtener y los plazos definidos para su logro.

e Se estimard la tasa de avance de cada muestra, de acuerdo a la duracién
planificada del trabajo de campo, y los equipos destinados.

e Se realizard un seguimiento diario del avance para cada una de las personas que
encuestan.

e Se comparardn los avances diarios reales con los planificados al inicio del campo,
asimismo se cotejard lo reportado por los encuestados versus lo entregado a través
de las descargas de las encuestas realizadas.

e Se detectardn las brechas en los avances, en funcidn de lo realizado versus lo
planificado

e Cuando las brechas detectadas sean negativas, es decir la tasa de avance del
encuestado no sea la esperada se tomardn las acciones correctivas necesarias
para su solucidn, ya sea cambiando ala persona que encuesta (los cuales tendrdn
capacitacién de acuerdo a lo definido anteriormente), o buscando soluciones
segun sea la problemdtica puntual detectada

e Toda situacidon detectada, serd informada a la contraparte, asi como Ias acciones
correctivas implementadas.

A partir de esta programacién, durante la fase de terreno se entregardn dos reportes
semanales de avance que permitan prever posibles dificultades en el proceso de
levantamiento. Estos se elaborardn a partir de las encuestas realizadas. Dado que el frabajo
de campo presencial se desarrollard mediante de Tablet, el seguimiento es aun mds
expedito dado que la informacion se encuentra disponible en linea. En caso de que se
necesite realizar aplicaciones de encuestas en papel, estas serdn reportadas una vez que
sean recibidas en la oficina central del DATAVOL.

Los indicadores anteriores son importantes para ir analizando el desarrollo del campo y ver
la implementacion de planes de contingencia en el caso que alguno de los indicadores
sea critico y mayor a lo esperado.

Este procedimiento permitird generar una muestra estrictamente aleatoria en cada bloque
horario y oficina.

Ademds, se hard entrega a la contraparte técnica un Plan de Visitas a Terreno durante el
levantamiento y de un Plan de Contingencias que permita abordar los problemas o
situaciones derivadas del levantamiento de los datos.

Finalmente, cada integrante del equipo encuestador serd al menos una vez objeto de una
supervision sombra por parte del jefe de terreno zonal.

9.9. Incidencias del Trabajo de Campo

El presentado apartado resume las principales incidencias en terreno a través de los distintos
canales.
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9.9.1. Personasusuarias oficinas

Las incidencias de las que se lleva registro en este terreno son: rechazo, logro, problemas
de idioma para la aplicacion de la encuesta y trdmite realizado en tétem. La Ultima de
éstas corresponde a un filtro incorporado en la encuesta para quienes realizaron su tfrédmite
en tétem y no en oficina.

Es posible destacar entre los rendimientos principales: una tasa de respuesta general de
93,5% (15.523) y una tasa de rechazo general del 6,5% (1.085). Estas tasas desagregas por
region y tamano de oficina son presentadas en las tablas a continuacién.

Tabla 76 Incidencias de rechazo y logro segin regién

Region Rechazo Logro
Frecuencia % Frecuencia %
Arica y Parinacota 32 7.5 393 92,5
Tarapaca 54 11,7 408 88,3
Antofagasta 45 6.4 662 93,6
Atacama 34 7.4 425 92,6
Coqguimbo 54 11,2 430 88,8
Valparaiso 163 8.8 1690 91,2
Metropolitanade Santiago 303 59 4800 94,1
LibertadorBernardo O'Higgins 49 55 836 94,5
Maule 57 6,6 810 93,4
Nuble 41 6,6 576 93,4
Biobio 87 5,9 1400 94,1
La Araucania 34 3,5 941 96,5
Los Rios 26 58 424 94,2
Los Lagos 49 5.8 803 94,2
Aysén del General Carloslbdnez del 27 6,3 400 93,7
Campos

Magallanesy La Antartica Chilena 30 54 525 94,6
TOTALES 1085 6,5 15523 93,5

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 77 Incidencias de rechazo y logro segin tamafo de oficina

Tamano de oficina Rechazo Logro
Frecuencia A Frecuencia %

Grande 64 4,1 1480 95,9
Mediana 667 9.1 6670 90,9
Mega oficina 35 2,3 1500 97,7
Pequena 66 34 1885 96,6
Regional 253 6,0 3988 94,0
TOTALES 1085 6,5 15523 93,5

Fuente: elaboracion propia

El registro de incidencias muestra las mayores tasas de rechazo en las regiones de Tarapacd
y Coquimbo. Mientras que, en relacion con tamano de oficing, los rechazos se concentran
en los tipos mediana y regional.

9.9.2. Personas usuariastotems de autoatencion

Las incidencias registradas en el terreno de tétem son: rechazo, logro, problemas de idioma
para la aplicacién de la encuesta y trdmite realizado en oficina. La Ultima de estas
incidencias corresponde a un filtro incorporado en la encuesta para quienes realizaron su
trédmite en oficina y no en tétem.

Entre los rendimientos principales destacan: una tasa de respuesta general de 91,7% (800)
y una tasa de rechazo general del 8,3% (72). A continuacién, se presentan estas tasas
desagregas por macrozona y ubicacion del totem.

Tabla 78 Incidencias de rechazo y logro segin macrozona

Macrozona Rechazo Logro
Frecuencia A Frecuencia %
Norte 22 9.1 220 90,9
Centro 9 6,0 140 94,0
Sur 16 6,8 220 932
RM 25 10,2 220 89.8
TOTALES 72 83 800 91,7

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 79 Incidencias de rechazo y logro segUn ubicacion deltétem de autoatencion

Ubicacion de tétem Rechazo Logro
Frecuencia A Frecuencia %
Al exterior 29 6.8 400 93.2
Al interior de una oficina del SRCI 43 9.7 400 90.3
TOTALES 72 83 800 N7

Fuente: elaboracion propia

El registro de incidencias para el caso de esta encuesta demuestra que las mayores tasas
de rechazo se encuentran en las macrozonas RM y Norte. En tanto, segun ubicacién del
tétem, el rechazo es mds alto entre los tdtems al interior de las oficinas del SRCI.

Es posible senalar, ademds, que, durante la aplicacidon de esta encuesta, se reportan dos
té6tems en mal funcionamiento, estos corresponden a MALL PORTAL OSORNO (2022-105) en
la Regién de Los Lagos y MALL PLAZA VESPUCIO (2022-293) en la RM.

9.9.3. Personasusuariasweb

No se presentan incidencias de fipo web, dado que la consultora no estuvo a cargo de
realizar los envios.

9.9.4. Personas usuarias aplicaciones méviles

No se presentan incidencias de tipo web, dado que la consultora no estuvo a cargo de
realizar los envios.

9.9.5. Personasusuariasinstitucionales

A continuacidn, se observa el detalle de las encuestas para este tipo de persona usuaria
por cada uno de los tipos de incidencia telefénica:

e Encuesta correcta: 344 casos (49,6%) resultaron encuestas correctas.

e No contesta: 134 casos (19,3%) no contestaron a nuestros llamados.

e Entrevista anulada: 32 casos (4,6%) son finalizadas por una pregunta control del
cuestionario?4,

e Entrevista rechazada: 150 entrevistas (21,6%) fueron rechazadas por las personas
contactadas.

24 | a encuesta cuenta con un filtro que finaliza la encuesta cuando el respondiente sefalarano ser el coordinador
fitularu operativo delconvenio.
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e Averiado: 33 casos (4,8%) tenian teléfonos que se encontraban averiados, es decir,
al llamar no habia tono, o se lograba escuchar una grabacién que explicaba que
el nUmero se encontraba fuera de servicio.

Tabla 80 Incidencias personas usuarias insfitucionales

Incidencia Frecuencia Porcentaje
Entrevistacorrecta 344 49,6%
No contesta 134 19.3%
Entfrevistaanulada 32 4,6%
Entfrevistarechazada 150 21,6%
Av eriado 33 4,8%
TOTALES 693 100%

Fuente: elaboracion propia

A partir de los resultados de las incidencias que arroja la aplicacién de esta encuesta, en
esta versidbn y en versiones anteriores del estudio, la consultorarecomienda como propuesta
de mejora para aumentar la tasa de logro del canal en sus futuras versiones, combinar
técnicas de produccién de informacién, es decir, complementar la aplicacién telefénica

con encuestas de tipo online y presencial, considerando que el objetivo en este caso es
aplicar la encuesta al total de coordinadores Unicos de convenios.

9.10. Archivos digitales

Se adjunta de manera digital los siguientes archivos:

» Resumen ejecutivo del estudio (Wordy PDF)

» Copiadigital de las Presentaciones de resultados finales del estudio
» Bases de datos utilizadas en el estudio

= Diccionarios de variables de las bases de datos

*» Libro de cddigos de oficinas

= Sinfaxis de todoslos procesos y regresiones

* Archivo Excel con memoria de los cdlculos del ISN
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