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1. Resumen

Este informe, correspondiente al informe de resultados del estudio “Determinacién del
indice de Satisfaccién Neta (ISN) de las personas usuarias del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afo 2024", a continuacion, da cuenta que el indice de Satisfaccién
Neta del Servicio de Registro Civil e Identificacion 2024 corresponde a un 85,52%, con un
total de 89,86% de personas usuarias satisfechas, y 4,34% insatisfechas con el servicio. El ISN
2024, comparativamente con el ano 2023 (86,64%), presenta una disminucion de 1,12
puntos porcentuales, una diferencia que es estadisticamente significativa.

Al revisarse los resultados por tipo de persona usuaria se observa que enfre las personas
usuarias de oficinas la satisfaccion neta alcanza un 92,93%, entre las personas usuarias web
la satisfaccidon neta alcanza un 66,70%, entre las personas usuarias institucionales la
satisfaccién neta alcanza un 90,95%, y entre los canales que se incorporan por segunda vez
al cdlculo, las personas usuarias tétems de autoatencion presentan una satisfaccion neta
del 87,77% vy las personas usuarias aplicaciones moviles una satisfaccién neta del 65,70%.
Unicamente la satisfaccion neta de las personas usuarias web presenta una diferencia que
es estadisticamente significativa respecto al 2023, al presentarse este aino una disminucién
de 1,84 puntos porcentuales.

De este modo, es posible senalar que la disminucion del ISN 2024 respecto del 2023 es
explicada principalmente por los resulfados alcanzados en el canal personas usuarias web.



DEL GRUPO STATCOM

2. Introduccion

El presente documento conforma el informe de resultados correspondiente al estudio
“Determinacién del indice de Satisfacciéon Neta (ISN) de las personas usuarias del Servicio
de Registro Civil e Identificacion para el ano 2024,

Con fecha 27 de abril de 2009 fue publicada en el Diario Oficial de la RepuUblica la Ley
N°20.342, que crea una Bonificacion por Calidad de Satisfaccidn 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 Identificacién, ligada a la calidad de atencién
prestada a las 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 cdilculo del ISN; en el séptimo los resultados del ISN 2024,
ademds de dar cuenta de su variacion respecto al aio 2023; el octavo apartado da cuenta
de las principales conclusiones; y el noveno, presenta anexos.
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3. Resumen diseno muesiral y resultado levantamiento

El estudio corresponde a uno de tipo fransversal, en fanto se aplica en un momento
especifico del tiempo. Es de cardcter cuantitativo, por lo que debe ser representativo del
universo de los diversos tipos de personas usuarias del Servicio de Registro Civil e
Identificacion, especificamente personas usuarias que utilizan los servicios presenciales y de
plataforma electréonica (naturales e institucionales).

Considera la aplicaciéon de instrumental que forma parte de la metodologia de
construccién y determinacion del ISN, desarrollada durante el 2009 por la Universidad de
Concepciodn, lo que implica levantamiento de encuestas presenciales (cara a cara) y en
linea, y andlisis estadistico de acuerdo a las hecesidades y consideraciones metodoldgicas
de la Linea Base para la construccion del indice y la comparacion con el aio 2023. 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 autoatencion
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 moéviles mediante la
aplicacién de una encuesta en linea.

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

3.1. Personas usuarias oficinas

El inicio del terreno se efectud el 9 de septiembre ddndose por finalizado el 30 de
septiembre. Se realizaron 15.371 encuestas correctas, obteniéndose una tasa de logro
general del 100,5%. Si bien en algunas regiones no se alcanza el 100% de la muestra, los
voluUmenes alcanzados permiten realizar inferencias a nivel regional.

Fueron visitadas todas las oficinas de la muestra, a excepcidén de la oficina de SRCel
Coltauco por dificultades operativas. El dia programado para realizar las encuestas en esta
oficina el equipo encuestador presenta dificultades con su vehiculo. El dia disponible para
regresar coincide con una jornada de capacitacion en toda la regidn, lo que imposibilita
tanto la visita a la oficina como la redlizacidén de un reemplazo. La muestra faltante se
subsana con sobremuestras en otras oficinas de la regidon con sus mismas caracteristicas
(oficinas con clasificacién de tamanio pequena). Se visitan en total 216 de las 217 oficinas
seleccionadas para alcanzar la muestra.

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



REGION

Aricay
Parinacota

Tarapacd
Antofagasta
Atacama
Coquimbo
Valparaiso

RM
Lib. Bernardo

O’Higgins
Mavule

Nuble

Biobio

La Araucania
Los Rios

Los Lagos
Aysén
Magallanes

Total

MEGA
Muestra Mvuestra
esperada lograda
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
1.200 1.200
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
1.200 1.200

REGIONAL
Muestra Muestra
esperada lograda
300 300
151 155
200 202
250 250
153 166
241 241
0 0
130 131
126 128
127 128
168 173
120 120
200 204
177 177
300 305
350 360
2.993 3.040

Tabla 1 Distribucion de logro

GRANDE
Muestra Muestra
esperada lograda

0 0
136 156
156 158

0 0

0 0
550 550

1.839 1.840

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0
139 4

0 0

0 0

2.820 2.846

Fuente: elaboracion propia

MEDIANA
Muestra Muestra
esperada lograda

91 91

87 87

73 73
99 99
327 346
525 532

1.600 1.600
234 234
502 502
120 122
952 863
586 586
70 73
379 382
70 73
50 53
5.765 5.716

PEQUENA
Muestra Muestra
esperada lograda

0 0

42 43

73 73

82 90
102 102
329 354
105 103
376 373
317 315
173 180
234 239
299 303
153 153
195 197
31 32

11 12

2.522 2.569
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TOTALES
Muestra Muestra
esperada lograda
391 391
416 44]
502 506
431 439
582 614
1.645 1.677
4.744 4.743
740 738
945 945
420 430
1.354 1.275
1.005 1.009
423 430
890 898
401 410
411 425
15.300 15.371

Tasa de

logro
(%)

100,0

106,0
100,8
101,9
105,5
101,9
100,0
99.7

100,0
102,4
94,2

1004
101,7
100,9
102,2
103.4
100,5
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3.2. Personas usuarias institucionales

El inicio del terreno fue el 12 de septiembre y el cierre se efectud el 30 de septiembre. El
resumen de la distribucioén de logro de esta muestra es presentado a continuaciéon. Se
realizaron 345 encuestas correctas, obteniéndose una tasa de logro general del 44,6%.

Tabla 2 Distribucién de logro

Tipo de institucién Muestra esperada Muestra lograda Tasa de logro (%)
Municipalidad 286 120 42,0
Notaria 38 19 50,0
Privada 228 104 45,6
PUblica 213 98 46,0
Juez de Policia Local 9 4 44,4
TOTALES 774 345 44,6

Fuente: elaboracion propia

3.3. Personas usuarias totem de autoatencion

El inicio del terreno fue el 12 de septiembre y el cierre se efectud el 30 de septiembre. El
resumen de la distribucion de logro de esta muestra es presentado a continuaciéon. Se
realizaron 845 encuestas correctas, obteniéndose una tasa de logro general del 105,6%.

Durante la aplicaciéon de esta encuesta, se reportan 3 tétems en mal funcionamiento, para
los cuales se redlizan reemplazos. Se visitan en total 44 tdétem, cantidad original
comprometida para alcanzar la muestra.

Tabla 3 Distribucion de logro

Macrozona Ubicacién en otras dependencias Ubicacién en oficinas del SRCel Tasa de logro
Muestra esperada Muestra lograda | Muestra esperada | Muesira lograda ()
Norte 100 103 100 101 102,0
Centro 100 100 40 41 100,7
Sur 100 99 130 135 101,7
RM 100 134 130 132 1157
TOTALES 400 436 400 409 105,6

Fuente: elaboracion propia
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3.4. Personas usuarias web

El inicio del terreno fue el 17 de septiembre y el cierre el 30 de septiembre. El resumen de la
distribucién de logro de esta muestra es presentado a continuacion. Se realizaron 10.428
encuestas correctas, obteniéndose una tasa de logro general del 107,3%.

Tabla 4 Distribucion de logro

Transacciones Sitio Web Muestra Muestra Tasa de logro
esperada lograda (%)
Contactos y fransparencias 160 408 255,0
Agendamientos solicitados 2.600 2.873 110,5
Cédigos Clave Unica 221 208 94,1
Certificados Gratuitos 4.550 5.629 123,7
Certificados Pagados 1.950 1.019 52,3
Renovacion cédulas WEB 139 170 122,3
Eliminacién de anotaciones Registro de Conductores 70 64 91,4
Solicitudes Inscripcidn Posesiones Efectivas 30 57 190,0
TOTALES 9.720 10.428 107,3

Fuente: elaboracién propia

3.5. Personas usuarias aplicaciones moéviles

Elinicio del terreno fue el 17 de septiembre y el cierre el 30 de septiembre, porlo que elinicio
de este terreno coincidid y se vio interferido por los feriados de septiembre. El resumen de
la distribuciéon de logro de esta muestra es presentado a continuacién. Se realizaron 1.182
encuestas correctas, obteniéndose una tasa de logro general del 37,5%.

Tabla 5 Distribucion de logro

Aplicacién Muestra esperada Muestra lograda Tasa de logro (%)
Civildigital 1.400 1.083! 77.4
Registro e Identidad 1.750 992 57
TOTALES 3.150 1.182 37.5

Fuente: elaboracion propia

1 Si bien las encuestas logradas son 1.083 casos para CivilDigital, para el procesamiento de cdiculo
pasan el filtro de la pregunta P1, acerca de haber solicitado algin certificado a través de la
aplicacion, 785 casos.

2En el caso de Registro e Identidad, si bien las encuestas logradas son 99 casos, para el procesamiento
de cdlculo pasan el filtro de la pregunta P1, acerca de haber solicitado la reimpresion de cédula de
identidad a través de la aplicacién, 94 casos.

10
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4. Objetivos

4.1. Objetivo general

Realizar la evaluacion del ISN correspondiente al ano 2024 respecto de la calidad de
atencion prestada a las personas usuarias individuales e institucionales del Servicio de
Registro Civil e Identificacidn, a través de los canales presenciales, plataforma electronica,
tétems de autoatencion y aplicaciones méviles.

4.2. Objetivos especificos

a) Determinar la satisfaccién 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, tdétems
de autoatencién y aplicaciones méviles en relacién con el nivel de calidad de la
atencion prestada por la citada entidad.

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

c) Analizar el resultado correspondiente al ISN 2024 y las diferencias presentadas
respecto al obtenido el ano anterior, considerando un andlisis cuantitativo vy
cualitativo.

11
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5. Metodologia de estudio

5.1. Tipo de estudio

El estudio corresponde a uno de tipo fransversal, en fanto se aplica en un momento
especifico del tiempo. Es de cardcter cuantitativo, por lo que debe ser representativo del
universo de los diversos tipos de personas usuarias del Servicio de Registro Civil e
Identificacion, especificamente personas usuarias que utilizan los servicios presenciales y de
plataforma electréonica (naturales e institucionales).

Considera la aplicaciéon de instrumental que forma parte de la metodologia de
construccién y determinacion del ISN, desarrollada durante el 2009 por la Universidad de
Concepciodn, 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 construccion del indice y la comparacién con el
ano 2023. Lo anterior implica la aplicacion 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 electronica y aplicaciones, mediante la
aplicacién de una encuesta en linea.

12
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6. Metodologia para el cdlculo de la Satisfaccidon Neta

6.1. Construccioén del ISN

El ISN es un indicador que expresa la relacidén 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 usuarios. Estos
segmentos corresponden a la unién entre los tipos de personas usuarias determinadas por la
Ley 20.342 -individuales e institucionales- y los tipos de servicios definidos en la citada ley -
presenciales y plataforma electronica-, adicionalmente, en el servicio plataforma
electrénica de las personas usuarias individuales, se distinguen los tétems de autoatencién,
la web vy las aplicaciones méviles.

e Personas usuarias oficinas

e Personas usuarias tétems de autoatencion
e Personas usuarias web

e Personas usuarias aplicaciones moviles

e Personas usuarias institucionales

Cada uno de los segmentos usuarios son evaluados a través de la aplicacion de una
encuesta especifica. La logica 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 todos los segmentos usuarios fiene la
siguiente estructura:

a) Satisfacciéon 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 atencion
brindada por el Servicio de Registro Civil e Identificacion, de manera que esta
evaluacioén resuma todos los aspectos que inciden en la satisfaccidon usuaria.

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

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

- Cdilculo de la satisfaccion de cada dimensidn, la que se construye mediante la
ponderacion entre el promedio simple de los atributos y la satisfacciéon directa de la
dimensién, que corresponde a la pregunta que evalla la dimensién en su conjunto3,
(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
regresidon multiple a la satisfaccion global inicial.

3 Por ejemplo, en el caso de la dimension 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 satisfaccidn directa de la dimension que
corresponde a: “En términos generales, sQué tan satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones
de atencion que ofrece esta oficina?".
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- Cdlculo de la satisfacciéon neta del segmento usuario, a través de un promedio
ponderado entre la satisfaccion global inicial y la satisfaccion global de las
dimensiones (20% y 80% respectivamente).

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

El detalle de la metodologia de cdlculo del ISN 2024 se presenta en los anexos de este
estudio.

6.2. Variables externas

De acuerdo con lo sehalado en la 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.

De acuerdo con la citada ley, las variables externas, serdn determinadas mediante
Resolucion Exenta del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, visada por la Direccidn de
Presupuestos del Ministerio de Hacienda. Este ano, mediante la resolucion N° 2721 del 12 de
septiembre de 2024, que consignd las siguientes variables externas:

Segmento usuario Variables Externas

- Horario de atencién de la oficing;
- Espacio fisico para la fila en que tuvo que

A.- Persona usuaria individual, servicio presencial, .
esperar;

oficinas. - Comodidad de la sala de espera;

- Cantidad de asientos en sala de espera.

- Facilidad para acceder a los medios de pago
B.- Persona usuaria individual, servicios prestados a en lineg;
tfravés de  plataforma  electrénica (web, - Facilidad para pagar el certificado;
aplicaciones moéviles y totems de autoatencion). - Facilidad para pagar renovacién/reimpresion

de cédula de identidad.

Fuente: resolucién exenta N° 2721 del 12 de septiembre de 2024, 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 exclusion
parcial, correspondiente solo a las oficinas que presentan déficit de infraestructura,
mencionados en el anexo 9.6.

o Espacio fisico para la fila en que tuvo que esperar
o Comodidad de la sala de espera
o Canfidad de asientos de la sala de espera
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7. Resultados del indice de Satisfaccién Neta 20244

En este capitulo, se presenta el resultado del ISN 2024 del Servicio de Registro Civil e
Identificacion, asi como la satisfaccién neta por tipo de persona usuaria, insumos para el
cdlculo del indicador. 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 satisfaccion neta por tipos de persona usuaria, exponiendo cada
uno de los pasos que contiene este cdlculo, desde lo particular hacia lo general.

Este ano se incorporan por segunda vez en el cdlculo del ISN las personas usuarias tétem de
autoatencion y de aplicaciones méviles.

A modo de resumen, el indice de Satisfaccién Neta del Servicio de Registro Civil e
ldentificacion 2024 corresponde a un 85,52%, con un total de 89,86% de personas usuarias
satisfechas, y 4,34% insatisfechas con el servicio. El ISN 2024, comparativamente con el ano
2023 (86,64%), presenta una disminucién de 1,12 puntos porcentuales, una diferencia que
es estadisticamente significativa.

Al revisarse los resultados por tipo de persona usuaria se observa que enftre las personas
usuarias de oficinas la satisfaccion neta alcanza un 92,93%, entre las personas usuarias web
la satisfaccidon neta alcanza un 66,70%, entre las personas usuarias institucionales la
satisfaccidn neta alcanza un 90,95%, y entre los canales que se incorporan por segunda vez
al cdlculo, las personas usuarias tétems de autoatencion presentan una satisfaccion neta
del 87,77% vy las personas usuarias aplicaciones moviles una satisfaccién neta del 65,70%.
Unicamente la satisfaccion neta de las personas usuarias web presenta una diferencia que
es estadisticamente significativa respecto al 2023, al presentarse este ano una disminucién
de 1,84 puntos porcentuales.

De este modo, es posible senalar que la disminucion del ISN 2024 respecto del 2023 es
explicada principalmente por los resultados alcanzados en el canal personas usuarias web.

De ser pertinente, los resultados 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 grdéficos o tablas
correspondientes. El detalle de la nomenclatura utilizada y el mecanismo para determinar
la existencia de diferencias estadisticamente significativas se presenta en anexos.

Sobre el tfratamiento de los casos en que las muestras fueron pequenas, para efectos del
ajuste de regresiones y cdlculo del indicador de Satisfaccién Neta, se realizé lo siguiente:

e Personas usuarias tétem de autoatencidn: en 2023 los resultados en las dimensiones
Asistencia del personal funcionario, Huellero y Facilidad para pagar certificados no
se consideraron en las regresiones para los cdlculos. El mismo criterio fue utilizado

4 Todos los resultados expuestos en este capitulo se realizan considerando hasta dos decimales y
fruncando 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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este afo, dado que estas dimensiones se asocian a un tipo de ubicacidn del tétem
0 a un tipo de trdmite especificos.

e Personas usuarias institucionales: EN 2023 se considerd en los cdlculos la dimensidon
Proceso de suscripciéon del convenio ya que no estaba sujeta a filtro. Sin embargo,
este ano estuvo sujeta a filtro¢, obteniendo un bajo n, por esta razdn, se excluye de
los cdlculos.

e Personas usuarias web: se utiliza como criterio de inclusion en los cdlculos el
cumplimiento de la condicién de un margen de error de la muestra asociada al
frdmite que no supere 8%, lo que, para un universo infinito, implica un tamano de
muestra minimo de n=150 casos. En este contexto, los trdmites Eliminacion de
anotaciones Registro de conductores y Solicitud de inscripcién de Posesiones
Efectivas quedan fuera del cdlculo este ano.

e Personas usuarias aplicaciones maéviles: se utiliza como criterio de inclusidon en los
cdlculos el cumplimiento de la condicién de un margen de error de la muestra
asociada al tfrédmite que no supere 8%, lo que, para un universo infinito, implica un
tamano de muestra minimo de n=150 casos. En este contexto, Registro e Identidad
queda fuera del cdlculo este ano.

7.1. indice de Satisfaccién Neta 2024

Este apartado comienza exponiendo el resultado del ISN 2024 del Servicio de Registro Civil
e ldentificacidén, asi como la evolucién de los Ultimos anos que ha experimentado tanto el
indice en su conjunto, como la satisfaccién y la insatisfaccién que lo componen.
Posteriormente, se presentan las ponderaciones que determinan el peso de cada tipo de
persona usuaria en la construccién del ISN y, por Ultimo, la satisfaccion neta por segmento
usuario de manera comparativa.

Como se observa en el grdfico siguiente, el ISN 2024 alcanza el 85,52%. Este resultado,
comparativamente con el ano 2023, presenta una disminucion de 1,12 puntos porcentuales
y esta diferencia es estadisticamente significativa.

5 Mds en especifico, la dimensidon Asistencia del personal funcionario es una dimensién que solo puede
ser medida en el caso de tétem en oficinas del SRCel, mientras que las dimensiones Huellero y
Facilidad para pagar certificados corresponden a dimensiones que solo pueden ser medidas en el
caso de la realizacién de tradmites especificos, por lo que no seria representativo del total del canal.

6 Este ano se considerd que la dimensidn Proceso de suscripcidon del convenio solo fuera medida para
las instituciones que hubieran suscrito o renovado sus convenios en el Ultimo afo.
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Grdfico 1 Evolucion ISN (2015-2024)
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Fuente: elaboracién propia

Al observar el detalle del cdlculo en el gréfico siguiente, es posible notar que en el ano 2024
un 89,86% de personas usuarias senala satisfaccion con la atencidon recibida en Servicio
Registro Civil e Identificacion, mientras que solo un 4,34% insatisfaccion. El porcentaje de
satisfechos este ano es menor que elregistrado en el ano 2023, en 0,98 puntos porcentuales,
mientras que el porcentaje de insatisfechos es mayor, con un aumento de 0,14 puntos,
siendo ambas diferencias estadisticamente significativas.
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Grdfico 2 Evolutivo del ISN, satisfaccion e insatisfaccion (2015-2024)
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Fuente: elaboracion 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 Resolucion Exenta N° 2721 del 12 de septiembre de 2024 del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos, visada por la Direccion de Presupuestos, se determinaron las
siguientes ponderaciones:

Tipo de persona usuaria Servicio Ponderacién
Presencial oficinas 60%
Plataforma electrénica web 23%
Individual
Plataforma electrénica aplicaciones moviles 4%
Presencial/plataforma electrénica tétems 1%
autoatencion °
Institucional Plataforma electrénica convenios 12%

Fuente: resolucién exenta N° 2721 del 12 de septiembre de 2024, del Ministerio de Justicia y Derechos
Humanos visada por la Direccién de Presupuestos del Ministerio de Hacienda
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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 2024. Estas son las personas usuarias oficinas con un 92,93%, las personas
usuarias institucionales, con un 90,95% vy las personas usuarias tétems de autoatenciéon, con
un 87,77%. Mientras tanto, personas usuarias web y personas usuarias aplicaciones moviles
presentan un menor porcentaje de satisfaccién neta en comparacién al ISN 2024 con
resultados de un 66,70% y 65,70, respectivamente.

Grdfico 3 Satisfaccion Neta por segmento usuario y comparacion con ISN 2024
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Fuente: elaboracioén propia

7.2. Personas usuarias oficinas

En este apartado, en base a los resultados obtenidos sobre la satisfaccion de las personas
usuarias oficinas, 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 dimensién
por separado, para luego obtener la satisfaccion global de las dimensiones. Después de
obtener estos indicadores, se desarrollan los resultados de la satisfaccion neta del canal.
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7.2.1. Satisfaccion de cada dimension

De manera previa a la determinacion de la satisfaccidn de cada dimension, en este
apartado se exponen los elementos requeridos para su construccidn: 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 total de 18 atributos de
servicio, organizados en cuatro dimensiones. Es importante aclarar que algunos atributos
contaban con filtros de respuesta y, adicionalmente, el respondiente siempre tuvo la opcidn
de responder con “No Sabe" y “No responde”. Por tanto, la muestra total por atributo varia.

La siguiente tabla muestra las dimensiones y atributos preguntados a las personas usuarias
oficinas. En ella aparece el porcentaje de satisfaccion, insatisfaccion y satisfaccion neta
para los anos 2023 y 2024. Ademds, se realiza una comparacidén por anos para conocer si
existen diferencias estadisticamente significativas en torno al porcentaje de satisfacciéon
neta en cada atributo.

Como se observa en la tabla, la satisfaccién neta presenta un rango entre 32,02% y 96,87%
(capacidad para resolver inconvenientes y Presentacion del personal funcionario,
respectivamente). Los atributos que presentan un aumento significativo respecto del ano
anterior son letreros informativos, aseo de la oficina y espacio fisico para la fila en la que
tuvo que esperar; en tanto, atributos que muestran una disminucién estadisticamente
significativa respecto del 2023 son niUmero de mdédulos habilitados, comodidad de la sala
de espera, canfidad de asientos en la sala de espera, tiempo de espera, rapidez del
frdmite, Amabilidad del personal funcionario, Presentacion del personal funcionario, grado
de conocimiento del personal funcionario y capacidad para aclarar dudas. Mientras tanto,
horario de atencién, facilidad para realizar trdmites, facilidad para el pago del trdmite,
lenguaje utilizado y capacidad para resolver inconvenientes se mantfienen constantes
respecto del ano 2023, presentando diferencias porcentuales minimas que no alcanzan a
ser estadisticamente significativas. El atributo respeto del personal funcionario se mide este
ano por primera vez.

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

v' Aseo de la oficina

v' Rapidez del trdmite

v Facilidad para realizar trdmites

v Facilidad para el pago del tramite

v Amabilidad del personal funcionario

v' Presentaciéon del personal

v' Lenguagje utilizado

v' Respeto del personal funcionario

v Grado de conocimiento del personal funcionario

Entre las variables que tienen la peor evaluacién, por debajo del 60% neto, solo se tiene, en
este caso:
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v Capacidad para resolver inconvenientes’

Tabla é Satisfaccién de atributos — personas usuarias oficinas
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Dimensién Afributos8 2023 2024
n % SAT % INS % NETO n T SAT % INS % NETO?
Condiciones fisicas y | Horario de atencién
de ambientacién’® | (*] 15502 8331%  9.48%  7383% 15345 8423%  9.57%  74.66%
Lefrerosinformativos | 15337 | 87,25% = 6,14% = 81,11% 15178 | 8831% | 549% = 82.82%
NUmero de mddulos
habilitados 15.460 | 83,28% @ 9,65% 73,63% 15.311 | 81,78%  11,53% @ 70,26%
Aseo de la oficina 15422 94,48%  1,81% 92,67% | 15309 @ 9565% | 1.51% = 94,14%
Espacio fisico para la
fila enla que tuvo 4.482 78,45% | 12,52% 65,93% 3.730 81,47% @ 10,50% 70,97%
que esperar (*)
Comodidad de la
SOIO de espera (*) 10999 9] ,37% 4,07% 87,29% 1 ]540 89,72% 4,87% 84,85%
Cantidad de asientos
en la sala de espera 10.988 | 86,44% 7,42% 79.02% 11.542 | 84,80% 8.69% 76,12%
()
Proceso realizacion | Tiempo de espera 15503  90,49%  552% = 8497% 15351  90,04% = 6,13% = 8391%
del frdmite ; P
Rapidez del frémite 14767 | 9590% @ 1,90% = 9400% | 14.463 | 9503% @ 225% = 92.78%
Facilidad para
realizar tramites 14.761 96,08% 1,.87% 94,21% 14.462 @ 96,41% 1,74% 94,66%
Facilidad para el
pago del framite 11.814 | 9540%  2,08% 93.32% 11.296 | 9535% @ 2.33% 93.01%
Calidad de atencion | Amabilidad del
personal funcionario | 15505 | 9572%  1,88%  93,84% 15356 9470% = 2,19%  9251%
Presentaciéon del
personal funcionario | 15465 | 97.96%  0.68%  97.28% 15324 97.62%  075%  96.87%
Lenguaje utilizado 15503 97.23% = 1,19% 96,03% 15352  97.27%  1,10% = 96,17%

7 Esta pregunta fue respondida solo por las personas usuarias que presentaron inconvenientes, 6,48%
respecto al total de personas que respondieron a la dimensidbn de preparacion del personal
funcionario.

8 Las variables con * son aquellas que fueron excluidas para el cdlculo del ISN, por ser consideradas
variables externas de acuerdo con lo determinado mediante resolucion exenta por el Ministerio de
Justicia visada por la Direccién de Presupuestos, ademds de otfras excluidas parcialmente por déficit
de infraestructura en oficinas, definidas también por la institucion.

? 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 2023, mientras que aquellos valores que no guardan diferencias
estadisticamente significativas con el afio 2023 se mantienen en color negro.

10 Para esta dimension se excluyeron aquellas oficinas que presentan algun fipo de déficit en términos
de infraestructura. Por tanto, para el cdiculo de los atfributos que componen estd dimensién los n 'y
porcentajes respecto a la muestra total de usuarios de oficinas fueron: a) comodidad en la sala de
espera 2336 (15,04%); b) cantidad de asientos en la sala de espera 2342 (15,08%); c) espacio fisico
destinado ala fila 1409 (2,07%).
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Dimensién Atributoss 2023 2024

n 7 SAT % INS % NETO n 7o SAT % INS % NETO?

fuerfgi*nooﬁgzo)” - . - . 15342 9731%  108% = 96,23%

Preparacién de los Grado de

funcionarios conocimiento del 15.466 = 96,60% 1,37% 95.23% 15.313 | 95,34% 1.71% 93,63%
personal funcionario
Capacidad para 3397  90,53%  563% = 8490%  3.554  8821%  7.62%  80,58%

aclarar dudas
Capacidad para
resolver 849 60.82% = 25,68% 35,14% 993 58,63% @ 26,61% = 32,02%
inconvenientes
Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN afo 2023

Promedio simple de los atributos

Posterior al andlisis de cada atributo, se procede a calcular cada dimensidén en base a sus
respectivos porcentajes. Es necesario aclarar que para este cdlculo se seleccionaron un
total de 14 atributos, quedando fuera 4 (horario de atencién considerada una variable
externa y las tres variables restantes excluidas de forma parcial por déficit de
infraestructura). El siguiente recuadro presenta los promedios simples de los atributos
pertenecientes a cada dimension, los cuales posteriormente fueron recodificados como
insatisfechos, neutros y satisfechos segin 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 siguiente se puede observar que tres de las cuafro dimensiones del canal
presentan diferencias estadisticamente significativas respecto de las calculadas el afo
2023, disminuyendo su porcentaje neto de satisfaccion. La dimensidn restante, en cambio,
presenta un aumento estadisticamente significativo respecto del ano 2023. Se trata de la
dimensién calidad de la atencién, gue aumenta en 0,52 puntos porcentuales.

Tabla 7 Promedio simple de atributos por dimension — personas usuarias oficinas
2023 2024

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

Dimensién

Condiciones fisicas y de ambientacion | 15.523 | 90,66% 1,30% 89,35% 15.368  87.24% 1.41% 85,83%

Proceso de redlizacién del trdmite 15523 95,70% 1,30% 94,40% 15.367 94,37% 1,58% 92,79%

Calidad de la atencion 15.523 | 97,08% | 0.74% 96,34% 15.368 = 97.43% = 0,54% 96,89%

11 Atributo medido por primera vez este ano.
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2023 2024

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

Preparacion del personal funcionario 15523 | 96,25% 1,45% 94,81% 15.322 94,75% 1,87% 92,88%

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN ano 2023

Satisfaccidn 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 evalta la dimensidn en su conjunto.

Como se observa en la tabla siguiente, condiciones fisicas y de ambientacién, calidad de
la atencidn y preparacién del personal funcionario disminuyen su satisfaccion directa
respecto al 2023. La dimensidn proceso de realizacidon del frdmite no presenta diferencias
estadisticamente significativas respecto al afio anterior. La dimensién que presenta la
mayor satisfaccion neta es la calidad de la atencidn y la menor la dimensidn condiciones
fisicas y de ambientacién.

Tabla 8 Satisfaccion directa por dimension — personas usuarias oficinas
2023 2024

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

Condiciones fisicas y de ambientacién | 15.504  92,00% = 3,41% 88,59% 15350 | 91,13% | 3,64% 87,49%

Proceso de realizacién del trédmite 14.764  95,48% 1,96% 93,52% 14.460 | 9522% 1.83% 93,38%
Cdlidad de la atencién 15.497  96,54% 1,45% 95,09% 15.344 | 96,06% 1,56% 94,50%
Preparacién del personal funcionario 15.478  96,65% 1.41% 95,24% 15.327 | 95,96% 1,74% 94,23%

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN ano 2023

Determinacion de la satisfaccion de cada dimension

Con los antecedentes expuestos previamente, se procede a determinar la satisfaccion de
cada dimensidén, 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 condiciones fisicas y de ambientacion obtiene la satisfaccion mds baja, con un
neto de 88,69%. Por su lado, destaca la calidad de la atencién como la dimensién con
satisfaccion mds alta, con un 95,75% neto. Cabe destacar que esta Ultima dimensidn es la
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Unica que no experimenta una disminucion significativa estadisticamente respecto al 2023.

Tabla 9 Satisfaccion calculada por Dimensidn - personas usuarias oficinas

; 2023 2024
Dimension

n % SAT % INS % NETO n % SAT % INS % NETO
Condiciones fisicas y de 15523 91,51%  1,73%  89.77% | 15348 9038% | 1,69%  88.69%
ambientacién
Proceso de realizacion del trdmite 14.784  96,14%  0.97% 9517% 14.460 9543% @ 0,84% 94,59%
Calidad de la atenciéon 15.523 97,.00% = 1,00% 96,00% 15.343  96,63% = 0.87% 95.75%
Preparacién del personal funcionario 15.523 96,30% 1,32% 94,99% 15.293  94,85% 1,54% 93.31%

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN ano 2023

7.2.2. Satisfaccion Global de las Dimensiones

Como se ha expuesto previamente, la satisfaccion global de las dimensiones se construye
ponderando la satisfaccion de cada dimensién, a través de la metodologia para el cdiculo
del ISN. A continuacidn, se observan los ponderadores resultantes de cada dimension, esto
en comparacion al aifo anterior:

Tabla 10 Ponderador por dimensidn - personas usuarias oficinas

Dimensiones Ponderador establecido por andlisis de Regresion Lineal
2023 2024
Condiciones fisicas y de ambientacion 13,48% 10,75%
Proceso de realizaciéon del fradmite 37.65% 36.81%
Calidad de la atencién 41,15% 35.35%
Preparacién del personal funcionario 7.72% 16,73%
TOTAL 100,00% 100,00%

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN ano 2023

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

En la tabla se aprecia que las variables que cuentan con mayor peso en el cdlculo de la
satisfaccion global de las dimensiones de las personas usuarias oficinas son la calidad de
la atencidén y el proceso de readlizacion del trdmite. Realizando el cdiculo para la
satisfaccion y la insatisfaccién, esto es, multiplicando cada valor por el ponderador, resulta
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un valor de 95,22% y 1,06% respectivamente. Luego, al calcular el % neto de la diferencia
de estos dos, resulta un 94,16%.

Tabla 11 Satisfaccion Global de las Dimensiones — personas usuarias oficinas

Dimensiones n % SAT % INS % NETO Ponderador
Condiciones fisicas y de 15.348 90,38% 1,69% 88,69% 10,75%
ambientacion
Proceso de realizacién del framite 14.460 95,43% 0,84% 94,59% 36,81%
Calidad de la atencién 15.343 96,63% 0.87% 95.75% 35,35%
Preparacién del personal funcionario 15.293 94,85% 1,54% 93.31% 16,73%
Satisfaccion Global de las 15.371 95,29% 1,06% 94,16%

Dimensiones
Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN afo 2023

7.2.3. Satisfaccion Neta

A continuacién, se determina la satisfaccidén neta de las personas usuarias oficinas. Cabe
recordar que en este cdlculo inciden dos valores importantes: la satisfaccion global de las
dimensiones, anteriormente presentada, y el de la satisfaccidon global inicial, que como se
ha senalado corresponde a la pregunta inicial de la satisfaccién global con el SRCE. El
grdfico a continuacién da cuenta de una disminucidn que es estadisticamente significativa
respecto del ano anterior en 0,98 puntos porcentuales.

Grdfico 4 Satisfaccién global Inicial- personas usuarias oficinas

100%:
92.06 % 91.24% V¥

90%- 89.00 %

80%-
70%-
60%
50%
40%
30%
20%-
10%:

0%

-3.07 % 321 %
-10%
-20%
2023 2024
(n:15.523) (n:15.371)

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

a) La Satisfaccién Global de las Dimensiones, la cual tiene una ponderacién 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
resultado un 92,93% de Satisfaccion Neta, y este corresponderd al coeficiente que se
utilizard en la ponderacién final del ISN.

Tabla 12 Satisfaccion Neta- personas usuarias oficinas

Dimensiones n % SAT % INS % NETO Ponderador
Satisfaccion Global de las
Dimensiones 15.371 95,22% 1,06% 94,16% 80,00%
Satisfaccién Global Inicial 15.371 91,24% 3.21% 88,02% 20,00%
Satisfaccién neta 15.371 94,42% 1,49% 92,93%

Fuente: elaboracién propia

Al revisar el comparativo anual, se aprecia que el presente ano no se presentan diferencias
estadisticamente significativas respecto al 2023.

Grdfico 5 Evolutivo Satisfaccion Neta — personas usuarias oficinas
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(n:2.799)  (n:13.341)  (n:14.213)  (n:17.958)  (n:13.273)  (m:15.664)  (n:16.414)  (n:15.523)  (n:15.371)

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023
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Al abrir la satisfaccién segun el tamano de la oficing, se obtienen diferencias importantes.
En primer lugar, es importante destacar que la Mega Oficina es la que cuenta con una
Satisfaccién Global de las Dimensiones mds baja (neto de 84,77%), mientras que las oficinas
peqguenas cuentan con la Satisfaccion Global de las Dimensiones mds alta (neto de 96,30%),

observdndose una diferencia de 11,53 puntos porcentuales.

Tipo de
oficina

Mega
oficina

Regional

Grande

Mediana

Pequena

Dimensiones

Condiciones fisicas y de ambientacion
Proceso de realizacion del tfrdmite
Calidad de la atencién
Preparacién del personal funcionario
Satisfaccion Global de las Dimensiones
Condiciones fisicas y de ambientacion
Proceso de realizacion del framite
Calidad de la atencién
Preparacién del personal funcionario
Satisfaccion Global de las Dimensiones
Condiciones fisicas y de ambientacion
Proceso de realizacion del tfradmite
Calidad de la atencién
Preparacion del personal funcionario
Satisfaccion Global de las Dimensiones
Condiciones fisicas y de ambientacion
Proceso de realizacion del framite
Calidad de la atencién
Preparacién del personal funcionario
Satisfaccion Global de las Dimensiones
Condiciones fisicas y de ambientacion
Proceso de realizacion del framite
Calidad de la atencién
Preparaciéon del personal funcionario

Satisfaccién Global de las Dimensiones

n

1199
1056
1200
1193
1200
3038
2869
3033
3033
3040
2843
2697
2839
2820
2846
5705
5407
5704
5683
5717
2563
2431
2567
2564
2569

Tabla 13 Satisfaccidn Global de las Dimensiones segun tipo de oficina

Satisfaccion Neta

79.,98%
80,30%
92,00%
82,31%
84,77%
91,63%
95,95%
96,50%
94,47%
95,43%
85,85%
93.91%
94,30%
91.57%
93,86%
90,25%
95,30%
95,88%
93.89%
94,73%
88.89%
96,71%
97.96%
96,65%
96,30%

En términos de satisfaccién neta, se aprecia en el siguiente grafico que la Mega Oficina es
la que tiene la satisfaccion neta mas baja, con un 83,12%, le sigue la oficina grande con un
91,82%, luego la oficina mediana con un 93,42%, posteriormente la oficina regional con un
94,13% de satisfaccién neta, y finalmente la oficina pequena, la que, con un 95,13%,
presenta la satisfaccion neta mds alta. En suma, la satisfaccién neta en los tipos de oficina
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va desde el 83,12% (satisfaccion neta mds baja en Mega Oficina) a un 95,13% (satisfaccion
neta mds alta en oficina Pequenal), con una diferencia de 12,01 puntos porcentuales entre
ambos. Solo se presenta una diferencia estadisticamente significativa en el caso de la
Mega Oficina respecto al ano 2023. Este tipo de oficina presentd en 2023 una satisfacciéon
de 90,81% frente a 83,12% que presentd este ano, representando una diferencia de 7,69
puntos porcentuales.

Grdfico 6 Satisfaccion neta segin tipo de oficina
mmm Insatisfacciéon mmm Satisfaccion =¢=Neto

v
87 34% 95,36% 93,58% 94,73% 96,11%

83,12% 91,82% 93.,42% 95,13%

-4,22% -1,23% -1,75% -1,31% -0,98%

Mega oficina Regional Grande Mediana Pequena

Fuente: elaboracion propia

7.2.5. Resultados segun horario

Con relacion al bloque horario en el cual se realizd la encuesta presencial, se aprecia en
general que, a nivel de Satisfaccion Global de las Dimensiones, el horario entre las 8:30 y las
11:30 horas cuenta con una satisfaccion 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 satisfaccidon menor. No obstante, las diferencias son pequenas, ya que el
rango, es decir, la diferencia entre la mayor proporcion de satisfaccién y la menor alcanza
2,09 puntos porcentuales.
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Tabla 14 Satisfaccion Global de las Dimensiones segln horario encuesta en oficina

Horario encuesta Dimensiones n % NETO
Condiciones fisicas y de ambientacion 3317 90,15%

Proceso de realizacion del framite 3153 95.99%

8:30 a 10:00 hrs. Calidad de la atencién 3315 96,44%
Preparacion del personal funcionario 3304 93,56%

Satisfaccion Global de las Dimensiones 3320 95,12%

Condiciones fisicas y de ambientacion 4830 89,44%

Proceso de realizacion del framite 4563 95.01%

10:01 a 11:30 hrs. Calidad de la atencién 4826 96,15%
Preparaciéon del personal funcionario 4822 94,13%

Satisfaccion Global de las Dimensiones 4839 94,67%

Condiciones fisicas y de ambientacién 4556 87.24%

Proceso de realizacion del framite 4276 93.34%

11:31 a 13:00 hrs. Calidad de la atencién 4556 94,81%
Preparaciéon del personal funcionario 4538 92,29%

Satisfaccion Global de las Dimensiones 4563 93,03%

Condiciones fisicas y de ambientacion 2645 87.94%

Proceso de realizacion del framite 2468 94,14%

13:01 a 15:00 hrs. Calidad de la atencién 2646 95.76%
Preparaciéon del personal funcionario 2629 93,23%

Satisfaccion Global de las Dimensiones 2649 93,90%

Fuente: elaboracién propia

La misma tendencia se aprecia al observar la satisfaccion neta de cada tramo horario,
donde la satisfaccion neta mds alta se alcanza en el primer horario para asistir al Registro
Civil (08:30 — 10:00 horas), con un 94,06% neto.

Grdfico 7 Satisfaccion neta segin horario encuesta

mmm nsatfisfaccion mmm Satisfaccion ==¢=Neto

95,33% 94,68% 93,64% 94,11%

94,06% 93,34% 92,63%

1,27% 1,34% 1,48%

8:30 a 10:00 hrs 10:01 a 11:30 hrs 11:31 a 13:00 hrs 13:01 a 15:00 hrs

Fuente: elaboracién propia
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7.2.6. Resultados segun tipo de tramite

Se realizé el cdlculo de la satisfaccién neta segun el tipo de trdmite 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 realizados en las oficinas del SRCel. Se
observa gue la solicitud o renovacién de cédula de identidad fue el frdmite mds frecuente,
con un 32,53%. Le sigue el retiro de cédula o pasaporte, con un 22,52%, y en tercer lugar
pedir un certificado o documento, con un 10,75%.

Grafico 8 Tramites realizados

solicitar / renovar carnet / cédula de identidad T 32,53%
refirar cédula o pasaporte [N 22,52%
pedir un cerfificado/documento [T 10,75%
inscripcion / transferencia de vehiculos [N 6,67%

realizar tramite para posesion efectiva [N 3,63%

solicitar / renovar pasaporte [ 3,.59%

solicitar clave Unica [ 3,12%

inscripcion registro civil / inscripcion de nacimiento [l 2,56%
realizar un tfrdmite para matrimonio l ,95%
registrar una defuncion | ,72%
realizar un frdmite para acuerdo de unién civil | ,28%
ofro [N 12,67%

,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00%

Fuente: elaboracion propia

Al abrir la Satisfaccion de cada dimensidn seguin tipo de trdmite, se observan distintos
niveles de satisfaccién neta segun la dimensidn evaluada vy el trdmite. En la siguiente tabla
se exponen dichos niveles de satisfaccién neta de cada dimensidn, destacdndose los tres
frdmites con satisfaccion neta mds alta por cada dimensién. Un frdmite nuevo que se
incorpora en esta version del estudio es la realizacién de tfrdmite para posesidén efectiva.

Segun ello, se observa que para las condiciones fisicas y de ambientacion, los tradmites
acuerdo de unidn civil, inscripciéon de nacimiento y defuncidn son los que poseen una
satisfaccion neta mds alta. Respecto del proceso de realizacion del tramite, se observa que
los tfrdmites acuerdo de unidn civil, retirar cédula o pasaporte y solicitar clave Unica son los
que poseen la satisfaccion neta mds alta. Respecto de la calidad de atencidn, los fres
frdmites con satisfaccion neta mds alta corresponden a acuerdo de unién civil, solicitar
clave Unica y trdmite para matrimonio. Por su parte, respecto de la preparacion del
personal funcionario, se observa que los frdmites acuerdo de wunidn civil,
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inscripcion/transferencia de vehiculos y retirar cédula o pasaporte corresponden a aquellos
gue poseen la satisfaccidn neta mds alta.

Cabe destacar el buen desempeno que en general presenta el trdmite de acuerdo de
unién civil, destacando con los mejores puntajes en términos de satisfaccidon global en cada
una de las dimensiones. No obstante, es importante tomar en consideracion la frecuencia
de la realizaciéon de los trdmites al momento de observar los porcentajes de satisfacciéon
neta que obtienen los distintos tipos de trdmites en las dimensiones evaluadas. En ese
sentido, es necesario observar que la solicitud de clave Unica forma parte de los frdmites
que se realizan con menor frecuencia.

Por Ultimo, destaca también la concentracion de la satisfaccion mds baja, entre las cuatro
dimensiones, el frdmite para posesién efectiva.

Tabla 15 Satisfaccion Global de las Dimensiones segin Tramite

Condicion .z
esfisicasy = Proceso de Preparacio
R Cadlidad de n del

. de realizacion la atencién ersonal
Tramite ambientaci | del tramite ¢ persona

. uncionario

on

Z%NETO Z-NETO ZoNETO Z-NETO
Pedir un certificado/documento 88.67% 92,50% 95,16% 93,06%
Solicitar / renovar carnet / cédula de identidad 89.31% 95,62% 95,99% 94,15%
Retirar cédula o pasaporte 90,14% 96,18% 96,60% 94,06%
Solicitar / renovar pasaporte 86,73% 94,72% 95,68% 93.99%
Inscripcidén registro civil / inscripcion de nacimiento 87,92% 94,72% 94,57% 921,85%
Inscripcién / transferencia de vehiculos 90,07% 94,78% 95,74% 94,28%
Realizar un trdmite para matrimonio 92,04% 94,18% 97,05% 90,78%
Registrar una defuncion 91,14% 94,80% 95,23% 93,50%
Realizar un trdmite para acuerdo de unidn civil 92,29% 97,16% 97,48% 97,48%
Solicitar clave Unica 90,59% 95,78% 97.07% 94,15%
Realizar trémite para posesion efectiva (nuevo) 80,63% 86,27% 92,36% 89,10%
Ofro tramite 85,16% 92,07% 95,03% 90.56%

Fuente: elaboracién propia
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Asimismo, se calculd el rango por cada dimensidén a modo de obtener la distancia entre la
satisfaccion neta mds alta y la mds baja, lo cual permite hacer una idea sobre la dispersion
de la satisfaccidn neta alcanzada por cada trdmite. En condiciones fisicas y de
ambientacién, el rango alcanza los 11,66 puntos porcentuales, representando la distancia
mds importante entre sus datos. En el proceso de realizacién del trdmite, el rango alcanza
los 10,89 puntos porcentuales. Respecto de la preparacién del personal funcionario alcanza
un rango de 5,12 punfos porcentuales, correspondiente al menor rango observado.
Finalmente, la dimensidn calidad de atencidén presenta un rango que alcanza los 8,38
puntos porcentuales.

En términos de satisfaccién neta, esta ronda entre los 86,81% (Realizar tfrdmite para posesiéon
efectiva) y los 95,30% (Registrar un Acuerdo de Unién Civil), con un rango de 8,49 puntos
porcentuales. Asimismo, se observa que los trdmites con la satisfaccion neta mds baja
corresponden a Registrar una defuncidn, Otfro trdmite y Trdmite para matrimonio, mientras
que aqguellos que tienen la satisfaccién neta mds alta son Registrar un Acuerdo de Unién
Civil, Retirar cédula o pasaporte y Solicitar Clave Unica.

Grdfico ? Satisfaccion Neta Personas usuarias oficinas segun Tipo de Tramite
mmm |nsatisfaccion mmm Sctisfacciéon =t=Neto

93,02% 93,45% 93,60% 93,17% 9430% 94,10% 94,83% 9505% 94,74% 95,23%

|90,64%| 91 ,68%I9'I ,88%|92,07%|92,74%|92,75%|93’2] %|93'76%I 93,79%

95,30%

-3,15%

Realizar
frémite para
posesiéon
efectiva

-2,38% -1,77% -1,72% -1,10% -1,55% -1,36% -1,62% -1,29% -0,96% -0,98%
Ofro trdmite Trdmite para  Pedirun  Registrar una Inscripciéon  Solicitar /  Inscripcion /  Solicitar / Solicitar Retirar
Matrimonio certificado / defuncién Registro Civil  Renovar Transferencia Renovar  Clave Unica cédulao
documento / Inscripcién  Pasaporte de Vehiculos Cédula de pasaporte
Nacimiento identidad

Fuente: elaboracion propia

7.2.7. Oftros hallazgos

A modo de contexto de los resultados de satisfaccion previamente presentados respecto
de las personas usuarias de oficinas, es pertinente indicar que, en relacién con la pregunta
de por qué no se utilizd la web del SRCel para realizar su trdmite, un 16,7% indica que es por
desconocimiento, afimando “No sabia que se podia hacer en linea”, observéndose un
porcentaje similar al del afo 2023, cuando representd un 17,9%12. En 2022 el porcentaje fue

12 Esta pregunta es respondida sélo por quienes fueron al Registro Civil presencial a solicitar
certificados o documentos posibles de obtener por internet.
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de un 26,6% lo que muestra una disminucién importante en los Ultimos anos. Las razones que
siguen en importancia son “No sé utilizar internet” (13,2%) y “No tengo impresora” (10,6%).

Grdfico 10 No utilizacién de sitio web para obtencion 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 GG 16,7%
No se ufilizar Internet #132%
No tengo impresora I 10,6%
No tengo Internet I 8,5%
No responde I 7,6%
Me pidieron una clave, y no la tenic I 6,5%
Hacer trédmites en Internet es engorroso I 6,2%
No encontré donde hacer consultas o preguntas I 3,3%
En el sitio web no habia informacién de cémo.. ml 2,0%
No es seguro hacer frdmites en Infernet 1l 1,8%
No tenia los medios de pago que me solicitaron I 1,5%
Ofro mofivo I 22,3%

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

Fuente: elaboracién propia

Al cruzar la pregunta " sPor qué no utilizd la web del Servicio de Registro Civil e Identificacion
para obtener el certificado o documento solicitado?2” segun el framo de edad de las
personas usuarias oficinas, se pueden establecer los siguientes motivos:

llustracion 1 Motivos para no realizar frdmites en linea — Personas usuarias oficinas

Acuden a oficinas principalmente por desconocimiento de poder

18 a 34 anos . .. . .
realizar el fradmite en linea (20,4%) o no tener impresora (15,1%).

D85 B G Acuden a oficinas principalmente por desconocimiento de poder
realizar el frdmite en linea (15,8%). no tener impresora (13,0%) y
porgue no saben utilizar internet (11,8%).

55 o mds anos Un 25,5% sefnala no saber utilizar internet y 19,5% no sabia que se
podia hacer en linea.

Fuente: elaboracion propia

Por ofro lado, en este segmento usuario, un 6,4% de las personas encuestadas declara
haber tenido problemas o inconvenientes al realizar su tfrdmite y un 93,6% sostiene que no
tuvo inconvenientes.
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Grafico 11 Problemas en Personas usuarias oficinas

¢Tuvo algin problema o
inconveniente al realizar su framite?

64

=Si mNo

Al indagar en quienes son las personas usuarias que declaran haber tenido problemas, no
se observan diferencias con relacién al sexo, mientras que, en variables como edad, nivel
educacional, regién, horario y tipo de oficina, se observan pequefnas diferencias. A
continuacion, se presenta una tabla resumen, en donde se resaltan los segmentos que
indican tener una mayor tasa de ocurrencia de problemas.
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Tabla 16 Apertura variable sobre problemas o inconvenientes

¢Tuvo algun problema o inconveniente al realizar su frdmite? Si No
18-34 5,89% 94,11%
Edad 35-54 6.57% 93,43%
55 o mas 6,76% 93.24%
Bdsica completa o menos 7.27% 92,73%
Nivel educacional Educacién media 5,66% 94,34%
Técnico o profesional 6,31% 93,69%
Universitaria o mas 7,04% 92,96%
Arica y Parinacota 2.71% 97.29%
Tarapacd 16,94% 83.06%
Antofagasta 9,48% 90,52%
Regién Atacama 3,41% 96,59%
Coquimbo 6,10% 93,90%
Valparaiso 6,08% 93.92%
Metropolitana de Santiago 7.79% 92,21%
Libertador Bernardo O’Higgins 5.96% 94,04%
Mavle 4,12% 95,88%
Nuble 3,29% 96,71%
Biobio 5,04% 94,96%
La Araucania 6,62% 93,38%
Los Rios 1,44% 98,56%
Los Lagos 3.79% 96,21%
Aysén del Gral. Carlos Ibdnez del Campo 2,05% 97.95%
Magallanes y Antartica Chilena 2,55% 97,45%
8:30 a 10:00 hrs. 5,65% 94,35%
Tramo de Horario 10:01 a 11:30 hrs. 5,67% 94,33%
11:31 a 13:00 hrs. 6,99% 93.01%
13:01 a 15:00 hrs. 7,66% 92,34%
Mega 15,42% 84,58%
Tipo de Oficina Regional 5.88% 94,12%
Grande 7,24% 92,76%
Mediana 5,62% 94,38%
Pequeia 4,80% 95,20%

Fuente: elaboracion propia

7.3. Personas usuarias totem de autoatencion

En este apartado, en base a los resultados obtenidos sobre la satisfaccion de las personas
usuarias tétems de autoatencion, se presenta el paso a paso del cdlculo necesario para
llegar a la satisfaccion neta del canal. En primer lugar, se analiza la satisfacciéon de cada
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dimensién 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.

7.3.1. Satisfaccidon de cada dimensién

De manera previa a la determinacion de la satisfaccidn de cada dimension, 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 tétems de autoatencion fueron consultadas respecto de un total de
27 atributos de servicio, organizados en ocho dimensiones. Es importante aclarar que
algunos aftributos contaban con filtros de respuesta y, adicionalmente, el respondiente
siempre fuvo la opcidn de responder con “No Sabe” y “No responde”. Por tanto, la muestra
total por atributo varia.

La siguiente tabla muestra las dimensiones y atributos preguntados a las personas usuarias
de tétems de autoatencidn. En ella aparece el porcentaje de satisfaccion, insatisfacciéon y
safisfaccion neta correspondiente al presente ano.

Como se observa en la tabla, la satisfaccidon neta presenta un rango entre 50,06% y 96,21%
(cantidad de tétems disponibles y claridad del lenguaje empleado, respectivamente). Del
total de atributos, 9 muestran un aumento que es estadisticamente significativo respecto al
ano anterior y 7 una disminucion que es estadisticamente significativa respecto al 2023.

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

\

Aseo del espacio donde se ubica el tétem
Seguridad del espacio donde se ubica el tétem
Asistencia de funcionarios

Facilidad para encontrar lo que busca
Facilidades que entrega el tétem para comunicarse con la instituciéon
Utilidad de la informacién

Claridad del lenguaje empleado

Diseno de la plataforma de tétem

Facilidad para realizar tfrdmites

Variedad de medios de pago

Claridad con la que son informados los cobros

DN N N N N N N N Y

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

v Letreros que se senalizan donde se ubica el tétem
v Cantidad de tétems disponibles
v' Facilidad de uso del huellero
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Tabla 17 Satisfaccion de atributos — Personas usuarias téotem de autoatencion

Dimensién

Condiciones
fisicas y de
ambientacion

Asistencia de
funcionarios
Facilidad del
uso del tétem

Atributos!3

Conveniencia
de la ubicacién
del tétem

Horario de
disponibilidad
del tétem
Letreros que se
senalizan donde
se ubica el
totem
Facilidad para
encontrar el
totem
Cantidad de
tétems
disponibles
Aseo del
espacio donde
se ubica el
totem

Seguridad del
espacio donde
se ubica el
totem

Espacio fisico
para la fila en la
que tuvo que
esperar
Asistencia de
funcionarios
Tiempo de
demora en
cargar el
sistema e
trdmite en
tétem
Facilidad para
encontrarlo
que busca
Confiabilidad
que ofrece el
sistema del
totem
Facilidades que
entrega el
tétem para
comunicarse
conla
institucién

n

798

796

800

800

800

800

800

376

373

729

732

731

730

7o SAT

88,25%

90,76%

82,54%

88,05%

81,14%

91,80%

90,13%

85,01%

96,16%

96,05%

91,68%

94,50%

96,07%

2023

% INS

5,98%

3,24%

8.81%

6,10%

11,58%

4,38%

3,78%

8.82%

0,88%

2,63%

5,53%

2,74%

3.11%

% NETO

82,27%

87,52%

73,73%

81,95%

69,56%

87.42%

86,34%

76,20%

95,28%

93,42%

86,15%

91.77%

92,96%

n

844

844

837

845

844

844

845

406

272

807

806

803

792
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%o SAT

90,57%

89,54%

71.71%

86,05%

69,32%

95,46%

92,98%

84,58%

96,70%

88,86%

95,23%

96,49%

24,11%

2024

% INS

4,65%

5,78%

20,01%

8,23%

19.25%

1,83%

2,28%

6,96%

0,69%

6,96%

2,04%

0.81%

1,43%

% NETO

85.92%

83.76%

51,70%

77.81%

50,06%

93,63%

90,70%

77,62%

96,02%

81,90%

93.19%

95,67%

92,67%

13 Las variables con * son aquellas que fueron excluidas para el cdiculo del ISN, por ser consideradas
variables externas de acuerdo con lo determinado mediante resolucion exenta por el Ministerio de

Justicia visada por la Direccién de Presupuestos.
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Dimensién

Calidad de
contenidos del
sistema

Proceso de
realizacién del
tfrdmite

Facilidad para
pagar
certificados

Facilidad de
uso del
huellero

Impresiéon e

certificados

Atributos!3

Utilidad de la
informacién
Claridad del
lenguaje
empleado
Diseno de la
plataforma de
totem
Rapidez del
trdmite
Facilidad para
realizar frdmites

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

Claridad con la
que son
informados los
cobros
Seguridad del
proceso de
pago

Facilidad para
pagar (*)
Facilidad de uso
del huellero

Rapidez de la
impresion
Nitidez del
contenido
impreso
Facilidad de la
impresion

732

729

732

732

732

88

88

88

88

88

476

800

800

800

%o SAT
95,94%

97.31%

95,76%

93.41%

95,40%

96,37%

96,87%

94,25%

96,05%

96,87%

80.83%

80,92%

85,31%

85.97%

2023

% INS
2,42%

2,45%

2,73%

3,89%

3.17%

1,81%

1,81%

3,13%

1.81%

1,81%

10,23%

10,37%

9,47%

9.43%

% NETO
93,52%

94,86%

93,03%

89.52%

92,23%

94,56%

95,06%

91.12%

94,23%

95,06%

70,61%

70,55%

75,83%

76,54%

805

802

807

807

806

50

50

50

50

50

497

845

845

845

DEL GRUPO STATCOM

% SAT
96,15%

97.22%

96,79%

90,55%

93,49%

89,44%

96,18%

92,35%

84,92%

88,26%

72,53%

82,17%

88,10%

88,31%

2024

% INS
1,98%

1,01%

0.74%

5,07%

2,70%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

15,83%

5,73%

3.91%

4,45%

% NETO

94,17%

96,21%

96,05%

85,48%

90,80%

89,44%

96,18%

92,35%

84,92%

88,26%

56,70%

76,43%

84,18%

83.86%

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN afo 2023

Promedio simple de los atributos

Posterior al andlisis de cada atributo, se procede a calcular cada dimensidon en base a sus
respectivos porcentajes. Es necesario aclarar que para este cdlculo se seleccionaron un
total de 25 atributos, quedando fuera 2 (las consideradas variables externas). 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 dimensidn evaluada de las personas usuarias

del servicio presencial oficinas.
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La dimensidon con una mejor valoracion por parte de estas personas usuarias es la calidad
de contenidos del sistema, mientras que la que tiene el valor neto mds bajo es huellero de

identificacion.

Tabla 18 Promedio simple de atributos por dimension — Personas usuarias tétem de autoatencion

Dimensién
n

Condiciones fisicas y de ambientaciéon = 800

Asistencia de funcionarios 373
Facilidad del uso del tétem 732
Calidad de contenidos del sistema 732
Proceso de realizaciéon del tramite 732
Facilidad para pagar certificados 88
Huellero de identificacion 476
Impresiéon de certificados 800

% SAT

89.25%

96,16%

95,59%

97.27%

95.82%

96,87%

80,83%

85,06%

2023
% INS

2,85%

0.88%

2,45%

2,19%

291%

1.81%

10,23%

8,90%

% NETO

86,40%

95,28%

93.14%

95,07%

92.91%

95,06%

70,61%

76,16%

n

845

272

807

807

807

50

497

845

2024
% SAT % INS
84,88%  1,29%
96,70%  0,69%
95,09% 0.61%
97,20% = 0,47%
93.05% = 2.39%
92,35% = 0,00%
72,53%  15,83%
87,42%  4,07%

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN ano 2023

Satisfacciodn directa de las dimensiones

% NETO

83.59%

96,02%

94,48%

96,74%

90,66%

92,35%

56,70%

83,35%

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 dimensién en su conjunto. Como se observa en
la tabla siguiente, aqui la asistencia de funcionarios tiene la satisfaccién neta mas alta,
mientras que huellero de identificacién tiene la satisfaccion neta mds baja.

Tabla 19 Satisfaccion directa por dimensién — Personas usuarias tétems de autoatenciéon

Dimension
n
Condiciones fisicas y de ambientacion | 800

Asistencia de funcionarios 373

Facilidad del uso del tétem 732

7 SAT

88,00%

96,16%

93.73%

2023

% INS

5,38%

0.88%

2,94%

% NETO

82,62%

95,28%

20.79%

845

272

806

2024
7 SAT % INS
90,88% = 5,10%
96,70% = 0,69%
93.01%  1.79%

o
NETO
85,78%

96,02%

921.22%

39



DEL GRUPO STATCOM

2023 2024
Dimension %
n % SAT %INS % NETO n % SAT % INS NETO
Calidad de contenidos del sistema 732 9581% 2,69% 93,11% 806 | 95.54% 1,02% @ 94.52%
Proceso de realizacién del trdmite 732  100,00% 227% @ 97,73% 807 | 95,04% 2,03% @ 93.01%
Facilidad para pagar certificados 88 | 100,00% 1.81% @ 98,19% 50 92,10% 0,00% @ 92,10%
Huellero de identificacién 476 80,83%  10,23% @ 70,61% | 497  72,53% 1583% 56,70%
Impresién de certificados 800 100,00% 3,62% @ 96,38% | 845  87.57% 4,43% @ 83,14%

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN ano 2023

Determinacion de la satisfaccion de cada dimension

Con los antecedentes expuestos previamente, se procede a determinar la satisfaccion de
cada dimensidén, considerando:

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

Se hace notar que se excluyen del cdiculo las dimensiones facilidad para pagar
certificados, asistencia del personal funcionario y huellero de identificaciéon, 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 posea 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 satisfaccion
neta. Estas exclusiones fueron realizadas también en 2023.

En la tabla siguiente, se observa que la dimensidn impresidn de certificados tiene la
satisfaccion mds baja, con un neto de 84,52%. Por su lado, destaca la calidad de
contenidos del sistema como la dimensién con satisfaccion mds alta, con un 96,94% neto.
En ambas dimensiones las diferencias son estadisticamente significativas respecto al 2023.
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Tabla 20 Satisfaccion calculada por Dimensidn — Personas usuarias individuales
servicio tétem de autoatencién

A 2023 2024
Dimension

n 7%SAT  7%INS = % NETO n % SAT %INS % NETO

Condiciones fisicas y de ambientacion = 800 87,78% 2,76% | 85,02% 845 89,18% | 1,37% @ 87.81%

Facilidad del uso del tétem 732 | 9554% 2.21% @ 93.34% 792 94,66%  1,05% | 93,61%
Calidad de contenidos del sistema 732 96,77% 2.44% | 94,33% 806 97.55% | 0,62% | 96,94%
Proceso de realizacion del framite 732 9410% 291% | 91,18% 807 92,66%  2,14% | 90,52%
Impresiéon de certificados 800 96,77% @ 2,44% @ 94,33% 845 88,48% | 3,96% | 84,52%

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN ano 2023

7.3.2. Satisfaccion Global de las Dimensiones

Como se ha expuesto previamente, la satisfaccion global de las dimensiones se construye
ponderando la satisfaccion de cada dimensién, a través de la metodologia para el cdiculo
del ISN.

A continuacién, se observan los ponderadores resultantes de cada dimensién:

Tabla 21 Ponderador por dimensién - Personas usuarias individuales
servicio tétems de autoatencién

Dimensiones Ponderador establecido por andlisis de Regresion Lineal

2023 2024

Condiciones fisicas y de ambientacién 17.24% 7,.5%
Facilidad del uso del tétem 7,47% 29.3%
Calidad de contenidos del sistema 7,76% 3.3%
Proceso de realizacion del tramite 28,10% 29.1%
Impresién de certificados 39,43% 30,7%
TOTAL 100,00% 100%

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN afo 2023

Gracias al cdlculo de la ponderacion de cada dimension es posible calcular la satisfaccion
global de las dimensiones. Para ello, se multiplica la satisfaccion de cada dimensién con su
respectivo peso y luego se realiza una sumatoria.

Realizando el cdlculo para la satisfaccidn y la insatisfaccién, esto es, multiplicando cada
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valor por el ponderador, resulta un valor de 91,86% vy 2,27% respectivamente. Luego, al
calcular el % neto de la diferencia de estos dos, resulta un 89,59%.

Tabla 22 Satisfaccion Global de las Dimensiones — Personas usuarias individuales
servicio tétem de autoatencién

. . %
Dimensiones n % SAT % INS NETO Ponderador

Condiciones fisicas y de

ambientacion 845 89,18% 1,.37% 87.81% 7.5%
Facilidad del uso del tétem 792 94,66% 1,05% 93,61% 29.3%
Calidad de confenidos del 806 97.55%  0.62% | 96,94% 3,3%
sistema

Proceso de redlizacion del 807 92,66%  2.14% | 90,52% 29.1%
frémite

Impresién de certificados 845 88,48% 3,96% 84,52% 30.7%

Satisfaccion Global de las 845 91.86% 227% 89.59%

Dimensiones
Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN afo 2023

7.3.3. Satisfaccion Neta

A confinuaciéon, se determina la satisfaccidn neta de las personas usuarias totem de
autoatencién. Cabe recordar que en este cdlculo inciden dos valores importantes: la
satisfaccion global de las dimensiones, anteriormente presentada, y el de la satisfaccion
global inicial, que corresponde a la pregunta inicial de la satisfacciéon global con el SRCEI,
que es presentada en el grafico a continuacion. Se observa que se presenta un aumento
que es estadisticamente significativo respecto al 2023.

Grdfico 12 Satisfaccion global Inicial - Personas usuarias tétem de autoatencion

100%
90% 87.50% A
84.39 %
80% 80.50 %
70% 72.72%
0
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
-10%
-11.67 %
-20%
2023 2024
(n:800) (n:845)

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN afo 2023
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A continuacion, y como se ha sefalado, 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%.

Como se aprecia en la tabla siguiente, el promedio ponderado de estas variables da como
resulfado un 87,77% de Satisfaccion Neta, y este corresponderd al coeficiente que se
utilizard en la ponderacion final del ISN.

Tabla 23 Satisfaccion Neta - Personas usuarias tétems de autoatencion
Dimensiones n % SAT % INS % NETO Ponderador

Satisfaccion Global de las

- . 845 91,86% 2.27% 89,59% 80,00%
Dimensiones
Satisfaccién Global Inicial 845 87,50% 7,00% 80,50% 20,00%
Satisfaccién neta 845 90,99% 3.22% 87,77%

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN afo 2023

A continuacién, se presenta el grdfico del resultado de la satisfaccidon neta de personas
usuarias totems de autoatencién, que no difiere de forma estadisticamente significativa
respecto al 2023.

Grafico 13 Evolutivo Satisfaccion Neta — Personas usuarias tétem de autoatencion

100%
82.38 % 90.99 %
o
Lz 87.96 % 3777 %
80%
0%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
-4.42 % -3.22%
-10%
-20%
2023 2024
{n:800) (n:845)

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN afo 2023
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7.3.4. Oftros hallazgos

A modo de contexto de los resultados de satisfaccién previomente presentados respecto
de las personas usuarias de tétems de autoatencion, es pertinente indicar que, en relacién
con la pregunta de por qué no utilizd la web o aplicacién mévil del SRCel para realizar su
frdmite, un 25,6% indica que es porgue no tenia impresora y un 19,6% porque no sabia que
se podia hacer en linea.

Grdfico 14 No utilizacién de sitio web o aplicacion mévil para obtencién 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 25,6
No sabia que se podia hacer enlinea G 19,6
No sé utilizar Internet  IIIEGEGGGNGNNNE 15,0
No tengo Internet IS 8 5
No es seguro hacer trdmites en Internet  IE_—_- 6,5
Me pidieron una clave, y no la tenic G 6,3
Hacer trdmites en Internet es engorroso I 5,6
No encontré donde hacer consultas o preguntas W 0,9

No tenia los medios de pago que me solicitaron B 0,7
En el sitio web o aplicacién no habia..l 0,3
Ofro motivo I 20,1

0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0
Fuente: elaboracion propia

Al cruzar la pregunta “sPor qué no utilizéd la web o aplicacién mévil del Servicio de Registro
Civil e Identificacion para obtener el certificado o documento solicitado?” segun el framo
de edad de las personas usuarias oficinas, como se observa en la ilustracién siguiente, se
observan diferencias en los motivos expuestos siendo el principal motivo para no realizar el
frdmite en linea en las personas de hasta 54 anos el no tener impresora y en el caso de las
personas de 55 anos o mds el no saber utilizar internet.

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

Acuden a oficinas principalmente por no tener impresora (30,8%)

18 a 34 anos . . o .
o desconocimiento de poder realizar el frdmite en linea (12,5%).

35 a 54 afnos Acuden a oficinas principalmente porque no tienen impresora
(30,6%) o no sabian que podian hacerlo en linea (20,7%)

Un 28,3% no sabe utilizar internet y un 24,7% indica no saber que
se podia realizar en linea.

55 0 mds anos

Fuente: elaboracion propia
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7.4. Personas usuarias web

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 la satisfaccién neta del canal.

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

7.4.1. Satisfaccion de cada dimension

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

Satisfaccion de los atributos

El canal se compone de 8 trdmites. A continuacién, se presentardn cada uno de los
atributos del canal con los resultados obtenidos a nivel descriptivo, segun el tipo de trdmite
realizado independiente de su inclusion o no en el cdlculo final.

a) Certificados gratuitos

En la siguiente tabla se observa la satisfaccion obtenida por cada atributo en el trdmite
certificados gratuitos, observdndose una satisfaccién neta en un rango entre 47,82% vy
80,28% (facilidad que entrega la pdgina para comunicarse con la institucion y claridad del
lenguaje empleado respectivamente). Del total de 11 atributos que contiene este trdmite
en el cuestionario, é presentan disminuciones significativas estadisticamente respecto del
ano 2023.

Los atributos con una mejor evaluacién (atributos en este caso con un % neto sobre el 70%),
corresponden a:

v' Seguridad gque ofrece la pdgina

Utilidad de la informacién

Claridad del lenguaje empleado

Diseno de la pdgina web

Facilidad para solicitar certificados

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

AN N N NN

Por otro lado, los atributos con las evaluaciones mds bajas (% neto bajo un 60%) son los
siguientes:
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v Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacion

v Facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la institucion

Dimensién

Facilidad de
navegacion
del sifio

Calidad de
contenidos de
la pagina

Proceso de
realizacién del
trdmite

Tabla 24 Satisfaccion de atributos Certificados Gratuitos

Atributos

Tiempo de demora
en cargar la
pdgina

Facilidad para
encontrarlo que
busca

Seguridad que
ofrece la pagina

Disponibilidad para
aclarar dudas
respecto de la
navegacion
Facilidades que
entrega la pdgina
para comunicarse
con la institucién
Utiidad de la
informacién

Claridad del
lenguaje
empleado
Diseno de la
pdgina web
Facilidad para
solicitar

Tiempo requerido
para obtener su
certificado
Oferta de
certificados a
fravés de la pdagina

n

5481

5481

5481

5481

5481

5481

5481

5481

5481

5481

5481

Zo SAT

81,76%

81,37%

83,93%

65,64%

63,60%

85.91%

87,98%

81,76%

86,86%

87.56%

85,93%

2023

% INS

10,60%

10,51%

6.91%

12,99%

15,56%

7.21%

6,66%

8,99%

8,79%

8,01%

7,66%

% NETO

71,15%

70,86%

77,01%

52,65%

48,04%

78.71%

81,32%

72,76%

78,07%

79,55%

78.27%

n

5629

5629

5629

5629

5629

5629

5629

5629

5629

5629

5629

Zo SAT

79,68%

80,41%

83,41%

63,94%

63,39%

84,10%

87,28%

80,55%

86,13%

85,36%

84,35%

2024

% INS

11,94%

10,80%

6,79%

13,93%

15,56%

8.01%

7.00%

9,54%

8.81%

2.17%

8.19%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

b) Certificados pagados

% NETO

67.74%

69,60%

76,62%

50,01%

47,82%

76,09%

80,28%

71,01%

77,31%

76,19%

76,16%

El frdmite certificados pagados cuenta con 16 atributos, pues, a diferencia del anterior, este
frdmite evalud aspectos relacionados con el proceso de pago, observdndose una
satisfaccidén neta en un rango entre 40,63% vy 80,18% (facilidades que entrega la pdgina
para comunicarse con la institucion y claridad del lenguaje empleado, respectivamente).
Entre el total de atributos, 2 de ellos resultaron con una disminucion estadisticamente
significativa respecto del ano 2023 (facilidad para enconfrar lo que busca y facilidades que
entrega la pdgina para comunicarse con la institucion) y otros 2 presentan un aumento
estadisticamente significativo respecto del afo 2023 (facilidad para pagar y claridad con
la que son informados los cobros).

46



DEL GRUPO STATCOM

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

AN

AN N N N O N VNN

Tiempo de demora en cargar la pdgina
Seguridad que ofrece la pagina
Utilidad de la informacién
Claridad del lenguaje empleado
Facilidad para solicitar certificados
Tiempo requerido para obtener su certificado
Oferta de certificado a través de la pdgina
Claridad con la que son informados los cobros
Facilidad para pagar el certificado (*)
Claridad con la que son informados los cobros
Seguridad del proceso de pago

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

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

Dimensién

Facilidad de
navegacion
del sitio

Calidad de
contfenidos de
la pdgina

Tabla 25 Satisfaccidon de atributos certificados Pagados

Atributos

Tiempo de
demora en
cargar la pagina

Facilidad para
encontrarlo que
busca

Seguridad que
ofrece la pagina
Disponibilidad
para aclarar
dudas respecto
de la navegaciéon
Facilidades que
entrega la pagina
para
comunicarse con
la institucion
Utilidad de la
informacién
Claridad del
lenguaje
empleado
Diseno de la
pdgina web

n

1216

1216

1216

1216

1216

1216

1216

1216

2023

% SAT

80,43%

79.28%

83.31%

61,84%

61,43%

83,14%

86,51%

79.85%

% INS

11,43%

10,36%

6,25%

15,13%

16,61%

7,40%

6,25%

8,63%

% NETO

69,00%

68,91%

77.06%

46,71%

44,82%

75,74%

80,26%

71,22%

n

1019

1019

1019

1019

1019

1019

1019

1019

% SAT

80,57%

76,25%

81,94%

58,49%

58,00%

84,20%

86,16%

78,51%

2024

% INS

10,.21%

12,56%

5,79%

15,51%

17,37%

7,16%

5,99%

8,73%

% NETO

70,36%

63,69%

76,15%

42,98%

40,63%

77 ,04%

80,18%

69.77%
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Dimensién

Proceso de
realizacién del
trdmite

Atributos

Facilidad para
solicitar
certificados

Tiempo requerido
para obtener su

n

1216

1216

2023

% SAT

84,54%

84,62%

% INS

9,38%

9,54%

% NETO

75,16%

75,08%

n

1019

1019

DEL GRUPO STATCOM

% SAT

84,79%

83.81%

2024

% INS

8,64%

8,73%

% NETO

76,15%

75,07%

certificado
Oferta de
certificado a
través de la
pdgina

Facilidad para = Facilidad para

pagar acceder alos

1216 84,54% 7.98% | 76,56% 1019 82,04% 8,93% 73.11%

certificados medios de pago 1216 77,88% 9,70% 68,]7% 1019 78,70% 9,8]% 68,89%

enlinea (*)4

Variedad de
medios de pago
Facilidad para

1216 70,89% 14,72% | 56,17% 1019 70,56% 13,15% 57.41%

pagar el 1216 78,13% 10,69% @ 67,43% 1019 81,35% 9.03% 72,33%

certificado (*)
Claridad con la
que son
informados los
cobros

1216 82,89% 9.79% | 73.11% 1019 84,20% 6,87% 77,33%

Seguridad del 1216 8421%  600% 7821% 1019 | 8449%  550%  79.00%

proceso de pago
Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

c) Reserva de horas

Para el caso del tfrdmite reserva de horas, se aprecia en la tabla siguiente, la satisfaccién
neta presenta un rango entre 47,79% vy 73,76% (facilidades que entrega la pdgina para
comunicarse con la institucién y claridad del lenguaje empleado respectivamente). Del
total de atributos medidos, é de ellos presentan disminuciones estadisticamente
significativas respecto del ano 2023 mientras que solo 1 atfributo presenta un aumento
estadisticamente significativo respecto a dicho ano (facilidad para realizar el trédmite).

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

v' Seguridad que ofrece la pdgina
v Claridad del lenguaje empleado

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

v' Facilidad para encontrar lo que busca

14 |Las variables que presentan * son aquellas que fueron excluidas para el cdiculo del ISN, por ser
consideradas como variables externas.
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Dimensién

Facilidad de
navegacion
del sitio

Calidad de
contenidos de
la

Proceso de
realizacién del
frémite

d)

DEL GRUPO STATCOM

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

Tabla 26 Satisfaccion de atributos Reserva de Hora
Atributos 2023 2024

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

Tiempo de demora
encargarlapagind 414 8159% | 10,17% | 71,42% 2873 | 79.95% | 11,87% 48,08%

Facilidad para

encontrar lo que 446 7489%  1311% | 61.78% 2873 7334% | 1594%  57,40%
busca
seguridad gue 4416 8111%  697% | 7414% 2873  80,47% = 8,84% 71,63%

ofrece la pdgina
Disponibilidad para
aclarar dudas
respecto de la
navegacion
Facilidades que
enfrega la pagina

bara comunicarse 4416 @ 63,45% 15,42% 48,03% 2873 64,85% 17,06% 47,79%
con la institucién

4416 | 63,27% 13,38% 49.89% 2873 64,71% 15,45% 49,25%

Utilidad de la

informaciéon 4416 80,73% 9.17% 71,56% 2873 79.22% 11,07% 68,15%
Claridad del

lenguaje empleado 4416 @ 84,99% 7,45% 77 ,54% 2873 83,36% 9.61% 73,76%
Dhenodelapadind | ue  8130%  806% | 7323% | 2873 7727%  1170% | 6558%
Facilidad para

ool namite | 4416 7606% | 1519%  6087% 2873 8044%  1176%  (8,67%
Tiempo requerido

para realizar el - - - - 2873 80,51% 11,00% 69,51%

framite
Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Contactos y solicitudes de transparencia

Para este trdmite se midieron 12 atributos relacionados con el servicio y como se observa
en la tabla siguiente, se presenta una satisfaccién neta en un rango entre 16,18% y 59,31%
(calidad de la respuesta y claridad del lenguaje empleado respectivamente). De los 11
atributos evaluados, ninguno de ellos presenta una bagja o un alza significafiva
estadisticamente respecto del 2023.

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

v

N N N NN

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

Claridad del lenguaje empleado
Diseno de la pdgina web

Facilidad para realizar el trdmite
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Por ofro lado, los aspectos con una satisfaccion mds baja (% neto bajo el 20%) son los

siguientes:

v Facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la institucion
v' Calidad de la respuesta

Dimensién

Facilidad de
navegacion
del sitio

Calidad de
contenidos de
la pdgina

Proceso de
realizacién del
frdmite
Facilidad para
comunicarse
con SRCel

Tabla 27 Satisfaccion de atributos Contactos y Solicitudes de Transparencia

Atributos

Tiempo de demora en
cargar la pagina

Facilidad para enconfrar lo
que busca

Seguridad que ofrece la
pdgina

Disponibilidad para aclarar
dudas respecto de la
navegacion

Facilidades que entfrega la
pdgina para comunicarse
con la institucién

Utilidad de la informacién

Claridad del lenguaje
empleado

Disefio de la pagina web

Facilidad para realizar el
fr&mite!s

Condiciones entregadas
por la pdgina web para
realizar reclamos,
sugerencias, felicitaciones,
consultas o solicitudes de
informacion

Tiempos de respuesta

Calidad de la respuesta

n

578

578

578

578

578

578
578

578

578

578
578

2023

% SAT % INS
68,69%  17,65%
59.52% | 24.91%
70,42% = 9.00%
50,00% = 30.62%
51,90% @ 32.18%
63,49%  19,90%
70,93%  14,19%
70.24%  11.76%
6211%  25,43%
57,79% | 31.49%
50.87% | 36,68%

% NETO

51,04%

34,60%

61,42%

19.38%

19.72%

43,60%
56,75%

58,48%

36,68%

26,30%
14,19%

408

408

408

408

408

408
408

408

408

408

408
408

%
SAT

68,87%

59,56%

68,14%

51,72%

50,49%

67,16%
74,26%

69,36%

66,42%

61,52%

56,86%
51,72%

2024
% INS

19,.36%

23,53%

11,.27%

27,94%

32,84%

19.85%
14,95%

12,75%

21,81%

22,79%

32,11%
35,54%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

e) Obtencidn de cédigo de activacién para clave Gnica

% NETO

49,51%

36,03%

56,86%

23,77%

17,65%

47,30%
59.31%

56,62%

44,61%

38,73%

24,75%
16,18%

El frdmite obtencién de cddigo de activaciéon para clave Unica midié 13 atributos y como
se observa en la tabla siguiente, se presenta una satisfaccién neta en un rango entre 47,12%
y 81,25% (disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacion e Informaciéon
enfregada por el personal funcionario, respectivamente). De los 13 atributos evaluados, 11
de ellos presentan alzas estadisticamente significativas respecto del 2023.

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

v Tiempo de demora en cargar la pdgina

15 Atributo medido por primera vez este ano.
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Seguridad que ofrece la pagina
Utilidad de la informacidn

Claridad del lenguaje empleado
Diseno de la pdgina web

Facilidad para realizar el frdmite
Amabilidad del personal funcionario
Presentacién del personal funcionario
Lenguaje utilizado
Informacién entregada por el personal funcionario

DEL GRUPO STATCOM

Por otra parte, no se observan atributos que presenten un % neto bajo el 40%.

Dimensién

Facilidad de
navegacion
del sitio

Calidad de
contfenidos de
la pdgina

Proceso de
realizacién del
frdmite
Calidad de la
atencion

Tabla 28 Satisfaccién de atributos Clave Unica

Atributos

Tiempo de demora en
cargar la pagina

Facilidad para
encontrar lo que busca

Seguridad que ofrece la
pdgina

Disponibilidad para
aclarar dudas respecto
de la navegacion

Facilidades que entrega
la pdgina para
comunicarse con la
institucion

Utiidad de la
informacién

Claridad del lenguaje
empleado

Disefo de la pagina
web

Facilidad para realizar el
frémite

Amabilidad del personal
funcionario

Presentacién del
personal funcionario

Lenguaije utilizado

Informacién entregada
por el personal
funcionario

n

833

833

833

833

833

833

833

833

833

833

833

833

833

% SAT

73,47%

66,39%

73,23%

57,86%

58,22%

72,75%

79.11%

74,67%

69.75%

72,63%

72,51%

71.19%

69.99%

2023
% INS

18,13%

20,17%

11,76%

23,05%

25.21%

15,49%

12,12%

12,61%

14,65%

11,76%

13,09%

13,69%

19.09%

%
NETO

55,34%

46,22%

61,46%

34.81%

33,01%

57,26%

66,99%

62,06%

55,10%

60,86%

59,42%

57,50%

50,90%

n

208

208

208

208

208

208

208

208

208

208

208

208

208

% SAT

74,04%

72,12%

75,48%

62,02%

68,75%

83.17%

84,62%

82,21%

79.33%

87.02%

81,25%

86,54%

87.50%

2024
% INS

12,98%

15,38%

9.62%

14,90%

14,90%

9.13%

9.62%

7,69%

12,02%

7.21%

7.21%

7,69%

6,25%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

% NETO

61,06%

56,73%

65,87%

47,12%

53,85%

74,04%

75,00%

74,52%

67.31%

79.81%

74,04%

78,85%

81.25%
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Solicitud de renovacién de cédula de identidad

En la siguiente tabla se observa la satisfaccién obtenida por cada atributo en el trdmite
solicitud de renovacién de cédula de identidad, observdndose una satisfaccién neta en un
rango entre 54,12%y 82,94% (disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacion
y claridad del lenguaje empleado respectivamente). Este trdmite constituido por 15
atributos presenta disminuciones estadisticamente significativas en 3 de ellos respecto a los
resultados obtenidos el afo 2023 (seguridad que ofrece la pdgina, disponibilidad para
aclarar dudas respecto de la navegacion y seguridad del proceso de pago) y solo en 1 de
los atributos presenta un alza estadisticamente significativa (facilidad para realizar el
trémite).

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

AN

AN NN U U U N N NN

Tiempo de demora en cargar la pdgina
Seguridad que ofrece la pagina

Utilidad de la informacién

Claridad del lenguaje empleado

Diseno de la pdgina web

Facilidad para realizar el trdmite

Tiempo requerido para obtener su certificado
Facilidad para acceder a los medios de pago en linea
Variedad de medios de pago

Facilidad para pagar el certificado

Claridad con la que son informados los cobros
Seguridad del proceso de pago

Por otro lado, los atributos con satisfacciones bajas (% neto bajo un 60%) son:

v' Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacién
v Facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la institucion
Tabla 29 Satisfaccidon de atributos Solicitud de renovacion cédula de identidad
Dimension Atributos 2023 2024
n % SAT A % n o SAT
INS NETO
Facilidad de Tiempo de demora
navegacion en cargarla 265 88,68% @ 6.42% 82,26% 170 83,53%  8.82%
del sitio pdagina
Facilidad para
encontrarlo que 265 83,77% @ 8,68% 75,09% 170 80,59%  11,76%
busca
Seguridad que
offece la pagina 265 88,68% 566%  8302% 170 80,00% 824%
Disponibilidad para
aclarar dudas 25  7509%  830%  6679% 170 66,47%  12.35%

respecto de la
navegacion

%o
NETO

74,71%

68,82%

71,76%

54,12%

52



Dimensién

Calidad de
contenidos de
la pagina

Proceso de
realizacién del
frdmite

Facilidad para
pagar

Atributos

Facilidades que
entrega la pagina
para comunicarse
con la institucién
Utilidad de la
informacion

Claridad del
lenguaje
empleado
Diseno de la
pdgina web
Facilidad para
realizar el trdmite

Tiempo requerido
para obtener su
certificado

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

Facilidad para
pagar el
certificado (*)
Claridad con la
que son
informados los
cobros
Seguridad del
proceso de pago

265

265

265

265

265

265

265

265

265

265

2023

% SAT

72,45%

87.55%

90,94%

83.77%

81,13%

0,00%

83.77%

83,40%

85,28%

83.77%

91.32%

%
INS

10,19%

6,04%

6,04%

7,55%

10,94%

0,00%

9.06%

10,57%

9,43%

9.06%

6,42%

%
NETO

62,26%

81,51%

84,91%

76,23%

70,19%

0,00%

74,72%

72,83%

75,85%

74,72%

84,91%

170

170

170

170

170

170

170

170

170

170

170

DEL GRUPO STATCOM

2024

% SAT

67,65%

85,88%

88.82%

80,00%

89.41%

88,24%

79.41%

78,24%

81,18%

81,18%

79.41%

%
INS

12,35%

7.06%

5,88%

10,00%

8.24%

6,47%

10,59%

8.82%

8.82%

8.82%

9.41%

%
NETO

55,29%

78,82%

82,94%

70,00%

81.18%

81.76%

68,82%

69.41%

72,35%

72,35%

70,00%

Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

g) Solicitud de Posesion efectiva

Este trédmite se mide por primera vez este ano y cuenta con 16 atributos. Entfre sus atributos
se observa una satisfaccion neta en un rango entre 26,32% y 80,70% (disponibilidad para
aclarar dudas respecto de la navegacidn y seguridad que ofrece la pdgina
respectivamente).

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

v' Seguridad gue ofrece la pdgina
v' Utilidad de la informacién
v' Claridad del lenguaje empleado

16 Las variables que presentan * son aquellas que fueron excluidas para el cdiculo del ISN, por ser
consideradas como variables externas.
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Diseno de la pdgina web
Facilidad para realizar el trdmite
Tiempo requerido para obtener su certificado
Oferta de certificado a través de la pdgina
Facilidad para pagar el certificado (*)
Claridad con la que son informados los cobros

DEL GRUPO STATCOM

Por otfro lado, los atributos con la satisfaccidn mds baja (% neto bajo el 60%) corresponden

a:

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

Tabla 30 Satisfaccion de atributos Solicitud de Posesion efectiva

Dimensién

Facilidad de
navegacion del sitio

Calidad de
contenidos de la
pdgina

Proceso de
realizacién del
frdmite

Facilidad para pagar
certificados

Atributos

Tiempo de demora en
cargar la pagina

Facilidad para encontrar
lo que busca

Seguridad que ofrece la
pdgina

Disponibilidad para
aclarar dudas respecto
de la navegacion
Facilidades que entrega
la pagina para
comunicarse con la
institucion

Utilidad de la informacién

Claridad del lenguaje
empleado
Disefio de la pagina web

Facilidad para realizar el
frdmite

Tiempo requerido para
obtener su certificado
Oferta de certificado a
través de la pagina
Facilidad para acceder
a los medios de pago en
linea(*)'”

57

57

57

57

57

57
57

57

57

57

43

43

% SAT

77,19%

77.19%

82,46%

43,86%

52,63%

82,46%
84,21%
82,46%

78,95%

82,46%

76,74%

79.07%

% INS % NETO

8.77% 68,42%
8.77% 68,42%
1.75% 80,70%
17.54% 26,32%
14,04% 38,60%
526% 77,19%
7.02% 77.19%
5,26% 77.19%
8.77% 70,18%
8.77% 73,68%
4,65% 72,09%
9.30% 69.77%

17 Las variables que presentan * son aquellas que fueron excluidas para el cdiculo del ISN, por ser
consideradas como variables externas.
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Dimensién Atributos 2024
n % SAT % INS % NETO

Variedad de medios de 43 76,74% 6.98% 69.77%
pago

Facilidad para pagar el

cerfificado (*) 43 79.07% 6,98% 72.09%
Claridad con la que son

informados los cobros 43 81.40% 4.65% 76.74%
Seguridad del proceso 57 77.19% 8.77% 68,42%

de pago
Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

h) Eliminaciéon de anotaciones del Registro de conductores

Este frdmite se mide por primera vez este ano y cuenta con 16 atributos. Sus atributos
muestran una satisfaccién neta en un rango entre 46,88% vy 85,94% (facilidades que entrega
la pdgina para comunicarse con la institucion y claridad del lenguaje empleado
respectivamente).

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

\

OO

Seguridad que ofrece la pagina

Utilidad de la informacidn

Claridad del lenguaje empleado

Diseno de la pdgina web

Facilidad para realizar el frdmite

Tiempo requerido para obtener su certificado
Facilidad para acceder a los medios de pago
Facilidad para pagar

Claridad con la que son informados los cobros
Seguridad del proceso de pago

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

a:

AN NI NN

Facilidad para encontrar lo que busca
Disponibilidad para aclarar dudas

Facilidad que entrega la pdgina web
Facilidad para comunicarse con la institucion
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Tabla 31 Satisfaccion de atributos Eliminaciéon de anotaciones del Registro de conductores

Dimensién Atributos 2024
n % SAT % INS % NETO
Facilidad de Tiempo de demora en
navegacion del sitio | cargar la pagina
64 75,00% 14,06% 60,94%
Facilidad para encontrar 64 73,44% 14.06% 59.38%
lo que busca
seguridad que ofrece la 64 82,81% 6,25% 76,56%
pdgina
Disponibilidad para
aclarar dudas respecto 64 59,38% 10,94% 48,44%
de la navegaciéon
Facilidades que enfrega
la pagina para 64 64,06% 17,19% 46,88%
comunicarse con la
institucion
Calidad de Utilidad de la informaciéon 64 85,94% 4,69% 81,25%
contenidos de la Claridad del lenguaje
pdagina empleado 64 90,63% 4,69% 85,94%
Disefio de la pagina web 64 76,56% 4.69% 71,88%
Proceso de Facilidad para solicitar
realizacion del certificados 64 89.06% 7.81% 81,25%
frdmite
Tiempo requerido para
obtener su certificado 64 84.38% 10.94% 7344%
Oferfa de cerfificado a 64 81,25% 6,25% 75,00%
fravés de la pdgina
Facilidad para pagar = Facilidad para acceder
certificados a los medios de pago en
linea(*)'s 64 75,00% 9.38% 65,63%
Variedad de medios de 64 8281% 4.69% 78.13%
pago " ) , © , o
Facilidad para pagar el 64 87.50% 3.13% 84,38%
certificado (*) ! ’ ’
Claridad con la que son
informados los cobros 64 87.50% 3.13% 84,38%
Seguridad del proceso 64 75.00% 14,06% 60.94%

de pago
Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Promedio simple de los atributos

A continuacién, se presenta una tabla comparativa anual con los tipos de trdmites, su
dimensién respectiva y el promedio simple de los atributos que constituyen cada
dimension. Se observan 6 atributos que presentan una disminucion estadisticamente
significativa y ofros é presentan un alza respecto al 2023.

18 | as variables que presentan * son aquellas que fueron excluidas para el cdiculo del ISN, por ser
consideradas como variables externas.
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Tabla 32 Promedio simple de atributos por dimension — Personas usuarias web
2024

Tramite

Certificado
Gratuito

Certificado
Pagado

Clave Unica

Contactos y
solicitudes de
fransparencia

Eliminacién
de
anotaciones

Dimensién

Facilidad de
navegacion del
sitio

Calidad de
contfenidos de la
pdgina

Proceso de
realizacién del
framite
Facilidad de
navegacion del
sitio

Proceso de
realizacién del
frdmite

Calidad de
contfenidos de la
pdgina
Facilidad para
pagar
certificados
Facilidad de
navegacion del
sitio

Calidad de
contfenidos de la
pdgina

Proceso de
realizacién del
trdmite

Calidad de la
atenciéon
Facilidad de
navegacion del
sitio

Calidad de
contfenidos de la
pdgina

Proceso de
realizacién del
frdmite
Facilidad para
comunicarse
con el SRCel
Facilidad de
navegacion del
sitio

5481

5481

5481

1216

1216

1216

1216

833

833

833

833

578

578

578

% SAT

77.01%

85,42%

86,35%

73,93%

84,13%

79.03%

83.,14%

64,23%

74.91%

69.99%

69.99%

55,02%

65,57%

53,11%

2023
% INS

8.74%

6.64%

6,84%

9.87%

6,17%

6,74%

7.15%

17,29%

12,12%

19,09%

19,09%

17.99%

12,80%

30,28%

%
NETO
68.27%

78,78%

79.51%

64,06%

77,96%

72,29%

75,99%

46,94%

62,79%

50,90%

50,90%

37,02%

52,77%

22,84%

5629

5629

5629

1019

1019

1019

1019

208

208

208

208

408

408

408

408
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% SAT

75,63%

84,21%

85,01%

71,93%

83,61%

82,92%

79.88%

71,15%

81,73%

79.33%

87,02%

55,64%

68,38%

66,42%

52,21%

70,31%

% INS

9,42%

7.05%

7,66%

9.52%

6,08%

6,77%

5,30%

11,06%

7,69%

12,02%

577%

21,81%

14,46%

21,81%

29,90%

9,38%

% NETO

66,21%

77.15%

77,35%

62,41%

77,53%

76,15%

74,58%

60,10%

74,04%

67.31%

81,25%

33,82%

53,92%

44,61%

22,30%

60,94%
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Tramite

Registro de
Conductores

Solicitudes

Inscripcion

Posesiones
Efectivas

Renovacion
de cédula
WEB

Reserva de
hora

Dimensién

Calidad de
confenidos de la
pdgina

Proceso de
realizacién del
frdmite
Facilidad para
pagar

Facilidad de
navegacion del
sitio

Calidad de
contfenidos de la
pdgina

Proceso de
realizacién del
trdmite
Facilidad para
pagar

Facilidad de
navegacion del
sitio

Calidad de
confenidos de la
pdgina

Proceso de
realizacién del
trdmite
Facilidad para
pagar
certificados
Facilidad de
navegacion del
sitio

Calidad de
contfenidos de la
pdgina

Proceso de
realizacién del
trdmite

2023

n % SAT % INS %
NETO

265 | 84,53% | 7.17%  77.36%

265 | 8981%  6,79% @ 83.02%

265  8528%  9.06% @ 76.23%

265 | 91.32% @ 6,42% | 84,91%

4416 | 73,17%  9.35% | 63.81%

4416 | 82,34%  7.07% | 7527%

4416 | 76,06% @ 15,19%  60.87%

Satisfaccion directa de las dimensiones

64

64

64

57

57

57

43

170

170

170

170

2873

2873

2873

DEL GRUPO STATCOM

7o SAT

89,06%

85,94%

87,50%

66,67%

84,21%

85,96%

79.07%

78,82%

84,71%

90,59%

80,59%

72,92%

79.36%

81,62%

2024
% INS

4,69%

7.81%

3,13%

5,26%

3,51%

7.02%

6,98%

8,82%

6,47%

7.06%

10,00%

11,66%

9.54%

9.89%

Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

% NETO

84,38%

78,13%

84,38%

61,40%

80,70%

78,95%

72,09%

70,00%

78,24%

83,53%

70,59%

61,26%

69.82%

71,74%

Como se ha seialado, a diferencia del promedio simple de los atributos, la satisfaccion
directa de cada dimensidn se construye considerando una sola pregunta, que como se ha
senalado anteriormente, corresponde a la pregunta que evalla la dimensidén en su

conjunto.

Se presenta a continuacion la tabla referida a la pregunta de satisfaccion directa de cada
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dimensién, donde 5 atributos presentan disminuciones estadisticamente significativas vy
otros 5 presentan alzas estadisticamente significativas respecto al 2023.

Trdmite

Certificado
Gratuito

Certificado
Pagado

Clave Unica

Contactos y
solicitudes de
fransparencia

Tabla 33 Satisfaccion directa por dimensiéon — Personas usuarias web

Dimensién

Facilidad de
navegacion
del sitio
Calidad de
contfenidos
de la pagina
Proceso de
realizaciéon
del frdmite
Facilidad de
navegacion
del sitio
Proceso de
realizaciéon
del frdmite
Calidad de
contfenidos
de la pdgina
Facilidad
para pagar
certificados
Facilidad de
navegacion
del sitio
Calidad de
contfenidos
de la pdgina
Proceso de
realizaciéon
del tramite
Calidad de
la atencién
Facilidad de
navegacion
del sitio
Calidad de
contfenidos
de la pdgina
Proceso de
realizaciéon
del frdmite
Facilidad
para
comunicarse
con el SRCel

5481

5481

5481

1216

1216

1216

1216

833

833

833

833

578

578

578

7 SAT

81,65%

83.51%

86,64%

78.78%

81,41%

80,92%

82,89%

68,55%

72,75%

71,67%

70,59%

58,82%

64,36%

53.81%

2023
% INS

10,05%

8,16%

7,46%

10,86%

8,39%

8.14%

8,88%

19.09%

14,29%

13,93%

17.41%

21,45%

15,92%

32,01%

% NETO

71,59%

75,35%

79.18%

67,93%

73.03%

72,78%

74,01%

49,46%

58,46%

57.74%

53,18%

37.37%

48,44%

0,00%

21,80%

n

5629

5629

5629

1019

1019

1019

1019

208

208

208

208

408

408

408

408

2024
%o SAT % INS
79,62% | 10,73%
82,48% | 851%
85,06% | 831%
79,78% | 10,79%
79.88% | 9.22%
84,20% | 8,54%
79,69% | 7.56%
78,85% | 12,02%
82,21% | 10,10%
79,33% | 12,02%
87,50% = 7.21%
60,54% | 22,30%
65,44% | 16,67%
66,42% | 21,81%
54,41% | 28,92%

% NETO

68,89%

73.97%

76,75%

68,99%

70,66%

75,66%

72,13%

66,83%

72.12%

67,31%

80,29%

38,24%

48,77%

44,61%

25,49%
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2023 2024
n % SAT | % INS % NETO n % SAT % INS

Tramite Dimensién

Facilidad de
navegacion - - - - 64 75,00% | 9.,38%
del sitio
Eliminacién Calidad de
de contfenidos - - - - 64 78,13% 7.81%
anotaciones = de la pagina
Registro de Proceso de
Conductores | realizaciéon - - - - 64 85,94% 9.38%
del frdmite
Facilidad
para pagar
Facilidad de
navegacion - - - - 57 73,68% | 10,53%
del sitio
Calidad de
contfenidos - - - - 57 82,46% 5,26%
de la pdgina
Proceso de
realizaciéon - - - - 57 82,46% 5,26%
del trdmite
Facilidad
para pagar
Facilidad de
navegacion 265 89,06% = 6,42% 82,64% 170 82,94% 7,65%
del sitio
Calidad de
contfenidos 265 85,66% @ 7,17% 78,49% 170 82,94% 7.65%
de la pagina
Proceso de
realizaciéon 265  84,91%  9,43% 75,47% 170 87,65% 9.41%
del tramite
Facilidad
para pagar 265 89.06% = 7,55% 81,51% 170 80,00% 8,24%
certificados
Facilidad de
navegacion 4416 | 78,67% 10,73% 67,93% 2873 76,58% | 12,53%
del sitio
Calidad de
contfenidos 4416 | 81,11%  8,06% 73,05% 2873 7724% | 11,17%
de la pagina
Proceso de
realizacién 4416 | 76,68% 13,72% 62,95% 2873 80,79% 9.99%
del frdmite
Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

- - - - 64 85,94% 6,25%

Solicitudes

Inscripciéon

Posesiones
Efectivas

- - - - 43 79.07% | 4,65%

Renovacion
de cédula
WEB

Reserva de
hora

Determinacion de la satisfaccion de cada dimension

% NETO

65,63%

70.31%

76,56%

79.69%

63,16%

77.19%

77.19%

74,42%

75,29%

75,29%

78,24%

71.76%

64,04%

66,06%

70,80%

Con los antecedentes expuestos previamente, se procede a determinar la satisfaccion de

cada dimensién, considerando:

Promedio simple atributos (60%) + Satisfaccién directa de cada dimensién (40%
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En la siguiente tabla se exponen los resultados obtenidos luego de redalizar el cdlculo
expuesto en la férmula anteriormente presentada. Del total de 21 dimensiones calculadas,
7 presentan bajas estadisticamente significativas y 5 alzas estadisticamente significativas
respecto al 2023.

Tabla 34 Satisfaccidon calculada por dimensidn - Personas usuarias web
2023

% INS

2024
Zo SAT

Trdmite Dimensién

n Zo SAT % NETO n % INS

Facilidad de
navegacion
del sitio
Calidad de
contfenidos
de la pdgina
Proceso de
realizaciéon
del frdmite
Facilidad de
navegacion
del sitio
Proceso de
realizaciéon
del trdmite
Calidad de
contfenidos
de la pagina
Facilidad
para pagar
certificados
Facilidad de
navegacion
del sitio
Calidad de
contfenidos
de la pdgina
Proceso de
realizaciéon
del trdmite
Calidad de
la atencién
Facilidad de
navegacion
del sitio
Calidad de

5481 80,20% = 9.14% 71,06% 5629 78,22% | 10,10%

Certificado

Gratuito 5481

83,96%  7.01% 76,96% 5629 82,79% | 7.53%

5481 86,59%  7,10% 79.,49% 5629 84,83% = 7,60%

1216 77.38% | 9.87% 67.52% 1019 77.82% | 10,21%

1216 80.84% | 7.32% 73,52% 1019 81,84%  6.97%

Certificado
Pagado

1216 82,57% | 7.07% 75,49% 1019 83.91% | 7.56%

1216 8281%  7.73% 75,08% 1019 80,08% @ 6,48%

833 66,03% | 18,49% 47.54% 208 75,00%  10,10%

833 73.35% | 12,61% 60,74% 208 8221% | 8.17%

Clave Unica

833 68,79% | 17.89% 50,90% 208 79.33% | 12,02%

833 71,55% | 13,45% 58,10% 208 86.06%  7.21%

578 56,40% | 20,59% 35.81% 408 59.31% | 23,04%

Contactos y
solicitudes de
fransparencia

contfenidos
de la pdgina
Proceso de
realizaciéon
del trdmite
Facilidad
para

578

578

64,01%

52,94%

13,15%

30,28%

50,87%

22,66%

408

408

408

65,69%

66,42%

54,17%

15,69%

21.81%

30,39%

61

% NETO

68,22%

75,25%

77,23%

67,62%

74,88%

76,35%

73,60%

64,90%

74,04%

67,.31%

78,85%

36,27%

50,00%

44,61%

23,77%



Tramite

Eliminacién
de
anotaciones
Registro de
Conductores

Solicitudes

Inscripciéon

Posesiones
Efectivas

Renovacién
de cédula
WEB

Reserva de
hora

Dimensién

comunicarse
con el SRCel
Facilidad de
navegacion
del sitio
Calidad de
contfenidos
de la pdgina
Proceso de
realizaciéon
del tramite
Facilidad
para pagar
Facilidad de
navegacion
del sitio
Calidad de
contfenidos
de la pdgina
Proceso de
realizaciéon
del frdmite
Facilidad
para pagar
Facilidad de
navegacion
del sitio
Calidad de
contfenidos
de la pdgina
Proceso de
realizaciéon
del frdmite
Facilidad
para pagar
certificados
Facilidad de
navegacion
del sitio
Calidad de
contfenidos
de la pdgina
Proceso de
realizaciéon
del tramite

n

265

265

265

265

4416

4416

4416

2023
% SAT % INS
88,68% | 6,79%
87.92% | 6,42%
85,66% | 9.43%
89.81% | 6,42%
76,79% | 9.47%
81.30%  7.16%
7525% | 14,29%

7.4.2. Satisfaccion Global de las Dimensiones

% NETO

81,89%

81.51%

76,23%

83,40%

67.32%

74,14%

60,96%

DEL GRUPO STATCOM

64

64

64

64

57

57

57

43

170

170

170

170

2873

2873

2873

2024
%o SAT

76,56%

78,13%

81,25%

85,94%

73,68%

84,21%

84.21%

76,74%

81,76%

84,12%

87.06%

79.41%

75,15%

78,07%

80,54%

Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

% INS

10,94%

4,69%

4,69%

3,13%

10,53%

3.51%

7,02%

4,65%

8.24%

7,65%

7,06%

7,65%

11,63%

9.89%

9.95%

luego de la determinacién de la satisfaccién de cada dimensién, es necesario calcular
el peso relativo de cada una de las dimensiones segun tipo de trdmite. En el caso de
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% NETO

65,63%

73,44%

76,56%

82,81%

63,16%

80,70%

77.19%

72,09%

73,53%

76,47%

80,00%

71.76%

63,52%

68,19%

70,59%
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este segmento usuario, este proceso se realiza separadamente para cada tipo de
frédmite. Luego de esto, se realiza una post estratificacién segin los pesos de cada
frédmite en el universo del canal.

A contfinuacién, la tabla siguiente presenta las ponderaciones resultantes,
compardndolas con el ano 2023. Este afo se excluyen del cdlculo los frdmites
Eliminacién de anotaciones Registro de Conductoresy Solicitudes Inscripcién Posesiones
Efectivas por considerarse que poseen n bajos para ser incluidos en el modelo!'?.

Tabla 35 Ponderador por dimension- Personas usuarias web

Ponderador
establecido por
Tradmite Dimension andll§|s de

Regresion Lineal

2023 2024

Facilidad de navegacion del sitio 39,22% 50,38%

Certificado Gratuito Cdalidad de contenidos de la pagina 21,74% 10,80%
Proceso de realizacién del trdmite 39.04% 38.82%
Total 100,00% = 100,00%

Facilidad de navegacion del sitio 47,57% 42,10%

Proceso de realizacion del tframite 47,59% 15,37%

Certificados Pagados . . o

Calidad de contenidos de la pagina 2,24% 29,54%

Facilidad para pagar certificados 2,60% 13,00%
Total 100,00% = 100,00%

Facilidad de navegacion del sitio 55,85% 59,34%

L Calidad de contenidos de la pagina 11,14% 17,99%

Clave Unica

Proceso de realizacién del trdmite 4,41% 11.27%

Calidad de la atencién 28,60% 11,40%
Total 100,00% = 100,00%

Facilidad de navegacion del sitio 41,33% 25,45%

Calidad de contenidos de la pagina 17.11% 14,61%

Contactos y solicitudes de fransparencia

Proceso de realizacién del trdmite - 22,96%

Facilidad para comunicarse con el SRCel 41,55% 36,98%
Total 100,00% = 100,00%

Facilidad de navegacion del sitio - 26,66%

Calidad de contenidos de la pdgina - 22,22%

Eliminacién de anotaciones Registro de Conductores

Proceso de realizacién del trdmite - 5,53%

Facilidad para pagar - 45,59%

19 Se establece que el margen de error de la muestra asociada al trdmite no supere 8%, lo que, para
un universo infinito, implica un tamafo de muestra minimo de n=150 casos.
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Ponderador
establecido por
Tradmite Dimension andli§is de
Regresion Lineal
2023 2024
Total 100,00% = 100,00%
Facilidad de navegacion del sitio - 43,96%
Solicitudes Inscripcién Posesiones Efectivas Cdlidad de contenidos de la pagina - 4,90%
Proceso de realizacion del framite - 34,52%
Facilidad para pagar - 16,61%
Total 100,00% = 100,00%
Facilidad de navegacion del sitio 26,47% 22,06%
Solicitud de ) . .
Renovacion de Calidad de contenidos de la pagina 16,98% 9.48%
Cédulas de Proceso de realizacion del tframite 16,13% 68,45%
identidad
Facilidad para pagar 40,42% 0,02%
Total 100,00% = 100,00%
Facilidad de navegacion del sitio 53.51% 49,72%
Reserva de horas Calidad de contenidos de la pagina 28,81% 18,53%
Proceso de realizacion del tframite 17.68% 31,76%
Total 100,00% = 100,00%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

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 trdmite. En la tabla de la seccidn posterior se
podrd apreciar que la satisfaccion mds alta calculada estd presente en el segmento de
renovacion de cédulas web, mientras que la satisfaccién mds baja estd en contactos vy
solicitudes de transparencia.

7.4.3. Satisfaccion Neta

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

En el grafico a continuacién, se realiza una breve comparacién en torno a la pregunta de
Satisfaccion Global Inicial la cual es readlizada de manera individual para cada persona
entrevistada. Cabe recordar que esta pregunta estd asociada a la satisfacciéon de manera
general frente al servicio recibido.

En el grdfico expuesto a continuacién, se aprecia que contactos y solicitudes presenta la

satisfaccion mds baja, con una satisfaccion inicial neta de 31,40%. Este trdmite, junto con
reserva de horas son los que presentan una satisfaccién neta mds baja respecto del canal
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en términos generales. Renovacién de cédulas web, en cambio, es el trdmite que presenta
una satisfaccion neta mds alta que el canal a nivel general.

Grdfico 15 Satisfaccion global inicial - Personas usuarias web

100%-

90%
83.78 % A

80% 78.68 % 78.01 %

75.42 % 75.76% Y

70%
60%- 58.57% ¥
50%
40%
0%
20%
10%
0%

1197 % -1.78 11.93 % S10:A3% TSIoT o

-20%:

-30%

-40%

-50%-

Total Certificado Gratuito Certificado Pagado Clave Unica  Cc y Saolici Rer ion de Reserva de Horas
(n:12.789) {n:5.481 {n:1.2186) (n:833) (n:578) Cédula Web (n:265) (n:4.416)

Fuente: elaboracion propia

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

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

A diferencia de los demds segmentos usuarios, este paso se ejecuta para cada trémite y
para obtener la satisfaccion neta de este tipo de persona usuaria, posteriormente se
pondera segun el peso del tipo de trdmite en el universo segun el nUmero de actuaciones
respectivo. Como se observa en la tabla siguiente, los certificados gratuitos tienen el mayor
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peso, siendo el trdmite mds realizado por las personas usuarias individuales del servicio web,
mientras que el menos realizado corresponde a solicitud de renovacidon cédula de

identidad, con un peso de tan solo 0,29%.

Adicionalmente, la tabla siguiente da cuenta de que la satisfaccion del canal alcanza un
78,68%, mientras que la insatisfaccion alcanza un 11,97%. Como resultado, se obtiene una
satisfaccion neta de 66,70%.

Tramite

Certificado
Gratuito

Certificados
Pagados

Clave Unica

Contactos y

solicitudes de

fransparenci
a

Eliminacién
de
anotaciones
Registro de
Conductores

Solicitud
Inscripciéon
Posesion
Efectiva

Solicitud de
renovacion
cédula de
identidad

Reserva de
horas

Tabla 36 Satisfaccion Neta - Personas usuarias web

Dimensiones

Satisfaccion Global de
las Dimensiones
Satisfaccion Global
Inicial
Satisfaccion neta

Satisfaccion Global de
las Dimensiones
Satisfaccién Global
Inicial
Satisfaccion neta

Satisfaccion Global de
las Dimensiones
Satisfaccion Global
Inicial
Satisfaccion neta

Satisfaccion Global de
las Dimensiones
Satisfaccion Global
Inicial
Satisfaccién neta

Satisfaccion Global de
las Dimensiones
Satisfaccion Global
Inicial
Satisfaccién neta

Satisfaccion Global de
las Dimensiones
Satisfaccion Global
Inicial
Satisfaccion neta

Satisfaccion Global de
las Dimensiones
Satisfaccién Global
Inicial
Satisfaccién neta

Satisfaccion Global de
las Dimensiones
Satisfaccion Global
Inicial
Satisfaccion neta

N

5629

5629
5629
1019

1019
1019
208

208
208
408

408
408
64

64
64
57

57

57

170

170

170

2873

2873
2873

%o SAT

81,28%

70,24%
79.07%
80.53%

67.91%
78,01%
78,05%

64,90%
75,42%
59.97%

52,94%
58,57%
81,44%
68.75%
78,90%
78,34%
71,93%
77 .06%
85.61%
76,47%
83.78%
77,40%
69,20%
75,76%

% INS

8,80%

23,70%
11,78%
8,44%

25,91%
11,93%
9,64%

26,92%
13,10%
24,40%

38.24%
27.17%

5,64%

26,56%
9,83%
8,00%

21,05%
10,61%
7.37%

21,18%
10,13%
10,77%

24,78%
13.57%

% NETO

72,47%

46,54%
67,29%
72,09%

42,00%
66,07%
68,41%

37,98%
62,32%
35,57%

14,71%
31,40%
75,80%

42,19%
69,08%
70,35%
50,88%
66,45%
78,24%
55,29%
73,65%
66,63%
44,41%
62,19%

Ponderador

80,0%

20,0%

80,0%

20,0%

80,0%

20,0%

80,0%

20,0%

80,0%

20,0%

80,0%

20,0%

80,0%

20,0%

80,0%

20,0%

Peso del
segmento

82,36%

9,76%

0,52%

0,34%

0,29

6,74
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Peso del

Tramite Dimensiones N % SAT % INS % NETO Ponderador
segmento

Satisfaccidén neta del canal 10.307 78,68% 11,97% = 66,70%

Fuente: elaboracién propia

Comparando el resultado observado con el obtenido en anos anteriores, en el grdfico
expuesto a continuacién, se aprecia que este ano la satisfaccidén neta disminuye respecto
del 2023.

Grafico 16 Evolutivo Satisfaccion Neta-- Personas usuarias web
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Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

7.4.4. Satisfacciéon Neta por Tipo de Trdmite

Como se observd previamente, la satisfaccion neta de las personas usuarias web alcanzd un
66,70%, con un 78,68% de satisfaccion y un 11,97% de insatisfaccién. Al observar la
safisfaccion neta por cada trdmite, se aprecia que los Unicos frdmites que tienen una
satisfaccion 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, reserva
de horas, clave Unica vy certificados pagados cuentan con una satisfaccién neta menor all
fotal, con un 31,40%, un 62,19%, un 62,32% y un 66,07% respectivamente.
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Grdfico 17 Satisfacciéon Neta segun tipo de tramite personas usuarias
web

mmm [nsatisfaccion s Satisfaccion ==Neto 83,78%
75,76% 75,42% 78,01% 79.07% ’

58,57% * & ¢ *

73,65%
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4
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-13,57% -13,10% -11,93% -11,78% -10,13%
-2717%
Contactosy  Reserva de horas  Clave Unica Certificado Certificado Renovacion de
Solicitudes Pagado Gratuito cédula de
identidad

Fuente: elaboracion propia

7.4.5. Oftros hallazgos

A modo de contexto del andlisis de satisfaccion neta de las personas usuarias web realizado
previamente, a continuacion, se presenta informacioén relevante respecto de la experiencia
del servicio, lo cual permite entender en mejor medida los resultados obtenidos en este
segmento usuario.

En primer lugar, en cuanto a los niveles de conocimiento de computacion, se puede
establecer que, mds de la mitad de las personas usuarias del SRCel declaran alcanzar un
nivel medio de conocimiento en computacion (54,3%), y solo el 38,5% sostiene que presenta
un nivel alto de conocimiento en computacién, finalmente el 7,1% de las personas usuarias
sostiene que alcanza un nivel bajo de conocimiento en computacion.

Grdfico 18 Conocimientos digitales personas usuarias web

) 7.1 m De nivel alto = De nivel medio mDe nivel bajo
- [b)gjglvel Contactos y Solicitudes m,&%m
Solicitud Clave Unica [Ty per . 4327,
u Do nivel Renovacion de cédulo...T 42.9%,47
dfo 43 Reserva de horas W 39.77%53,0%
' Certificados Pagados W 37.9%. 56,4%
De nivel Certificados Gratuitos W 36,9%.. 557%
medio Eliminacién de...W 34,4% 57.8%
Solicitud de Posesién...W 33,3% 61,4%

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

Fuente: elaboracién 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 trdmite contactos y solicitudes, son quienes presentan la mayor proporcion de un
nivel alto de conocimiento en computacion.

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

anos.
Grdfico 19 Nivel de conocimiento en computacion segin edad y trdmite
m De nivel bajo = De nivel medio ®mDe nivel alto
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Fuente: elaboracion propia

Por otro lado, la tasa de ocurrencia de problemas es una variable importante que incide
en la percepciéon de calidad del servicio. Asi, a las personas usuarias web se les consultd si
han tenido problemas con el tfrdmite recalizado a través de la pdgina web. Al respecto un
11,9% de las personas entrevistadas declard haber presentado problemas, mientras que el
88,1% no presentd problemas con la pdagina.

Grdfico 20 Problemas en personas usuarias web

¢Tuvo algin problema con el ¢Tuvo algun problema con el tramite?

tramite realizado? segun Trém_iﬁ Evaluado
= S = No Contactos y Solicitudes % 62,7%
L v/

Solicitud de Posesioén.. 75%

Certificados Pagados  IE™Tg B " 83,5%
Eliminacién de.. BT B0 88%

Reserva de horas T gor 288,67

Certificados Gratuitos WS?,?%

Clave Unica Wl 8%

Renovacion de cédula web g —————12,87%
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Fuente: elaboracién propia
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Al desagregar esta informacién segun trdmite evaluado, se observa que los distintos tramites
presentan un rango de problemas entre un 37,3% y un 7,2%. Quienes realizan el tradmite
contactosy solicitudes, son quienes en mayor medida presentaron problemas con un 37,3%,
seguido de quienes realizan solicitud de posesidon efectiva con un 24,6%, certificados
pagados con un 16,5%, eliminacién de anotaciones del Registro de conductores con un
12,5%. reserva de horas con un 11,4%, certificados gratuitos con un 10,1%. En menor
proporciéon solo un 8,2% de quienes solicitan clave Unica y solo un 7,2% de quienes realizaron
renovacion de cédula web presentaron problemas. En 2023 también el trdmite de
renovacion de cédula web fue el que presentd la menor tasa de problemas.

Por su parte, como se aprecia en la tabla siguiente, respecto a diferencias por sexo de la
persona entrevistad los hombres son los que presentan una mayor fasa de problemas (12,4%
hombres versus 11,5% mujeres).

Respecto a las edades, se observan mayores proporciones de personas usuarias que
presentaron problemas en el framo de 18 a 34 anos, con un 12,9%, seguido de un 12,0% de
personas usuarias de 35 a 54 afos y un 11,1% de las personas usuarias con 55 o mds anos
que senald presentar problemas con el frdmite, respectivamente.

Respecto al nivel educacional se observa que un 12,8%, de quienes declaran tener
educacion universitaria o mds tuvieron problemas con su tfrdmite, seguido de un 11,5% de
quienes declaran tener educacién técnica profesional y un 10,7% de quienes tienen
educacion media. Presentando un menor porcentaje, solo un 6,1% de quienes tienen
educacion bdsica senald presentar problemas.

Por Ultimo, se observa una diferencia estadisticamente significativa en la ocurrencia de
problemas entre quienes declaran tener niveles de conocimiento computacional mds
bajos, alcanzan una mayor proporcién de personas usuarias que presentaron problemas
(17,4%). A continuacion, se presenta una tabla con los datos descritos anteriormente:

Tabla 37 Cruce de porcentaje de ocurrencia de problemas con el trdmite y variables afines

¢Tuvo algin problema con el trdmite realizado a través de la Si No
pdgina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion?

Sexo Hombre 12,4% 87.,6%
Mujer 11,5% 88.5%

Edad en tramos 18 a 34 anos 12,9% 87.1%
35 a 54 ainos 12,0% 88,0%
55 0 mds anos 1,1% 88,9%

Nivel educacional basica completa o 6,1% 93,9%
menos
Educacién media 10,7% 89.3%
Técnico profesional 11,5% 88,5%
Universitaria o mas 12,8% 87.2%

Conocimientos de computacién De nivel bajo 17.4% 82,6%
De nivel medio 9.4% 90,6%
De nivel alto 14,5% 85,5%

Fuente: elaboracion propia
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7.5. Personas usuarias aplicaciones mdviles

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

Se debe tener presente, que, en este canal de atencién, de manera semejante al
mecanismo utilizado en el segmento de personas usuarias web, la metodologia de cdlculo
se aplica de manera separada para cada aplicacion mévil (Civildigital y Registro de
ldentidad), ponderdndose los resultados de estas segin su peso de acuerdo con el nUmero
de actuaciones, para obtener la Satisfaccidén Neta de este segmento.

7.5.1. Satisfaccidon de cada dimensidn

En este apartado, se exponen los elementos requeridos para la construccién de la
Satisfaccién 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.

Satisfaccidn de los atributos

El canal se compone de 2 aplicaciones moviles, y en el caso de Civildigital se diferencia a
su vez en dos subgrupos. A continuacion, se presentardn cada uno de los atributos del canal
con los resultados a nivel descriptivo, segun el tipo de aplicacién movil, independiente de
su inclusién o no en el cdlculo final.

a) Aplicaciéon mavil Civildigital (certificados gratuitos)

En la siguiente tabla se observa la satisfaccion obtenida por cada atributo de la aplicacién
movil Civildigital certificados gratuitos, presentdndose una satisfacciéon neta en un rango
entre 5581% y 75,47% (facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la
institucién y Variedad de certificados disponibles en la aplicacién, respectivamente). Se
frata de 13 atributos en total. Solo el atributo utilidad de la informacién presenta una
diferencia estadisticamente significativa respecto al 2023, aumentando en 10,39 puntos
porcentuales.

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

v Facilidad para descargar la aplicaciéon
Confiabilidad que ofrece la aplicacién
Utilidad de la informacién

Claridad del lenguagje empleado

Facilidad para solicitar certificados

Tiempo requerido para obtener certificados

ASANENENEN
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Por otro lado, el atributo con la satisfaccién mds baja (% neto bajo un 60%) corresponde a:

v Facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la institucion

v' Satisfaccidn con mapa "Busca tu oficina”

Dimensién

Facilidad de
uso de la
aplicacion

Calidad de
contfenidos
dela
aplicacion

Proceso de
obtencién
de
certificados

Tabla 38 Satisfaccion de atributos — Aplicacion mévil Civildigital (certificados gratuitos)

Atributos

Facilidad
para
descargar
la
aplicacion
Tiempo de
demora en
cargar la
aplicacion
Facilidad
para
encontrar lo
que busca
Confiabilida
d que
ofrece la
aplicacion
Facilidades
que
entrega la
pdgina
para
comunicars
e conla
institucién
Estabilidad
de la
navegacion
Satisfaccién
mapa
"Busca tu
oficina"
Utilidad de
la
informacién
Claridad del
lenguaje
empleado
Diseno de la
aplicacion
Facilidad
para
solicitar
certificados

Tiempo
requerido
para

1382

1382

1382

1382

1382

1382

280

1382

1382

1382

1382

1382

2023
% SAT % INS
84,23% 10,.27%
80.97% 11,22%
82,13% 10,85%
83,14% 10,20%
69.83% 14,54%
77,93% | 13,24%
76,43% | 17.86%
80,32% 17.86%
85,17% 7,45%
78,73% 9.84%
83,07% 10,93%
83.72% 10,56%

% NETO

73.95%

69.75%

71,27%

72,94%

55,28%

64,69%

58,57%

62,46%

77.71%

68,89%

72,14%

73.15%

534

534

534

534

534

534

26

534

534

534

534

534

% SAT

85.21%

81.27%

81,09%

82,40%

70,97%

78,46%

73.96%

82.21%

84,83%

78,28%

84,27%

84,08%

2024

% INS

10,86%

11,80%

11,24%

11,42%

15.17%

14,04%

14,58%

9.36%

7,68%

11,99%

9.74%

10,49%

% NETO

74,34%

69,48%

69.85%

70,97%

55.81%

64,42%

59,38%

72,85%

77.15%

66,29%

74,53%

73,60%
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2023 2024
Dimensién Atributos

n 7 SAT % INS % NETO n % SAT % INS % NETO

obtener
certificados

Variedad
de
certificados
disponibles
enla
aplicacion
Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN afo 2023

1382 82,20% 8,39% 73.81% 534 83,33% 7.87% 75,47%

b) Aplicacién mévil Civildigital (certificados pagados)

En la siguiente tabla se observa la satisfaccion obtenida por cada atributo de la aplicacién
movil Civildigital certificados pagados, presentdndose una satisfaccion neta en un rango
entre 45,42% vy 66,53% (facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la
institucién y facilidad para descargar la aplicacion, respectivamente). Dos atributos
presentan disminuciones estadisticamente significativas, se trata de estabilidad de la
navegacion y claridad del lenguaje empleado.

Del total de 18 atributos, ningin atributo supera el 70%.

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

AN

Tiempo de demora en cargar la aplicacion

Facilidad para encontrar lo que busca

Facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la institucién
Estabilidad de la navegacién

Facilidad para solicitar certificados

Tiempo requerido para obtener certificados

Variedad de certificados disponibles en la aplicaciéon

Facilidad para acceder a los medios de pago en linea

Variedad de medios de pago

Facilidad para pagar

AN U N NN N U N

Tabla 39 Satisfaccidon de atributos — Aplicaciéon mévil Civildigital (certificados pagados)

2023 2024
Dimension Atributos
% % %
N %SAT |\ NETO N % SAT %INS \erd
Facilidad
Facilidad de uso para 757 81,11%  11,89%  69.22% 251 7928% @ 1275%  66,53%

de la aplicacion descargar la
aplicacion
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Dimensién

Calidad de

contenidos de la

aplicacién

Proceso de
obtencién de
certificados

Facilidad para

pagar certificados

Atributos

Tiempo de
demora en
cargarla
aplicacion
Facilidad
para
encontrar lo
que busca

Confiabilidad
que ofrece la
aplicacion
Facilidades
que entrega
la pagina
para
comunicarse
conla
institucion
Estabilidad
de la
navegacion
Satisfaccion
mapa "Busca
tu oficina"”
Utiidad de la
informacion
Claridad del
lenguaje
empleado
Diseno de la
aplicacion
Facilidad
para solicitar
certificados

Tiempo
requerido
para obtener
certificados
Variedad de
certificados
disponibles
enla
aplicacion
Facilidad
para
accedera
los medios
de pago en
linea (*)
Variedad de
medios de
pago
Facilidad
para pagar

(*)

757

757

757

757

757

181

757

757

757

757

757

757

757

757

757

2023

%o SAT

75,30%

76,35%

79,00%

64,73%

71,07%

79,56%

76,62%

81,64%

73.32%

77,94%

76,35%

75.17%

72,66%

73.,45%

72,79%

%
INS

14,27%

14,40%

14,00%

18,49%

16,51%

15,47%

10,57%

8,45%

11.89%

14,13%

14,53%

12,02%

15,46%

13.34%

14,27%

%
NETO

61,03%

61,96%

64,99%

46,24%

54,56%

64,09%

66,05%

73,18%

61,43%

63,80%

61,82%

63,14%

57,20%

60,11%

58,52%

251

251

251

251

251

58

251

251

251

251

251

251

251

251

251
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%o SAT

73.71%

74,10%

76,10%

66,14%

66,53%

75,86%

73,31%

76,49%

74,90%

74,10%

71.71%

70,52%

68,13%

74,10%

70.92%

2024

% INS

15,54%

14,74%

14,74%

20,72%

20,72%

13,79%

12,75%

11.16%

13,55%

15,54%

15,54%

13.55%

17.53%

15,14%

18,73%

%
NETO

58,17%

59,36%

61,35%

45,42%

45,82%

62,07%

60,56%

65,34%

61,35%

58,57%

56,18%

56,97%

50,60%

58,96%

52,19%
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2023 2024
Dimensién Atributos
% % %
N % SAT INS NETO N % SAT % INS NETO
Claridad con
la que son
informados 757 76,49% @ 11,89% 64,60% 251 76,49% 13,55% 62,95%
los cobros
Seguridad
del proceso 757 76,09% @ 11,10% 64,99% 251 74,90% 13,94% 60,96%
de pago

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN afo 2023

c) Aplicacién mévil Registro de Identidad

La aplicacion mévil Registro de Identidad cuenta con 18 atributos. Como se observa en la
tabla siguiente, la satisfaccion neta presenta un rango entre 46,81% (facilidades que
entrega la pdgina para comunicarse con la institucién) y 78,72% (facilidad para descargar
la aplicacién y seguridad del proceso de pago con el mismo resultado). Entre los 18
atributos, 8 atributos presentaron disminuciones estadisticamente significativas en su
satisfaccion respecto al 2023.

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

v Facilidad para descargar la aplicaciéon

Facilidad para encontrar lo que busca

Confiabilidad que ofrece la aplicacion

Utilidad de la informacidn

Facilidad para solicitar reimpresion de cédula de identidad
Claridad con la que son informados los cobros

Seguridad del proceso de pago

AN NN

Por otro lado, los atributos con la satisfaccion mds baja (% neto bajo el 60%) corresponden
a:
v Facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la institucion

v Estabilidad de la navegacién
v" Sistema de reconocimiento facial

Tabla 40 Satisfaccion de atributos — Aplicacion Movil Registro de Identidad

2023 2024
Dimensién Atributos

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

Facilidad Facilidad para

de uso 9 Gescargarla 503 89.07%  835%  80.72% 94  8617%  7.45%  7872%
B aplicacion
aplicacion
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Dimensién

Calidad de
contfenidos
de la
aplicacion

Proceso de
obtenciéon
de
certificado
de
reimpresiéon
de cédula
de
identidad

Facilidad
para
pagar el
certificado
de
reimpresién
de cédula
de
identidad

Atributos

Tiempo de
demora en
cargar la
aplicacion
Facilidad para
encontrarlo
que busca
Confiabilidad
que ofrece la
aplicacion
Facilidades que
entrega la
pdgina para
comunicarse
conla
institucién
Estabilidad de
la navegacién
Satisfaccién
con opcioén de
bUsqueda de
oficina mds
cercana para
retiro de
documento
Utilidad de la
informacién
Claridad del
lenguaje
empleado
Diseno de la
aplicacion
Facilidad para
solicitar
reimpresién de
~AAALIA A~
Tiempo
requerido para
obtener
certificado de
reimpresién de
cédula de
identidad
Sistema de
reconocimiento
facial
Facilidad para
acceder a los
medios de
pago en linea
[*)

Variedad de
medios de
pago
Facilidad para
pagar (*)

n

503

503

503

503

503

457

503

503

503

503

503

502

503

503

503

7 SAT

85,88%

86,88%

86,48%

75,35%

79.32%

86,21%

87.87%

89.66%

85,29%

87,08%

88.87%

61,35%

84,89%

87.67%

86,28%

2023

% INS

8,35%

7,95%

8,15%

10,93%

12,92%

10,50%

5,37%

5,96%

6,96%

7,95%

7,55%

21,71%

10,74%

7.16%

9.15%

% NETO

77,53%

78,93%

78.33%

64,41%

66,40%

75,71%

82,50%

83,70%

78.33%

79.13%

81,31%

39,64%

74,16%

80,52%

77,14%

94

924

94

94

94

90

94

94

94

94

924

924

94

94

94
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2024
% SAT % INS
77,66% | 11,70%
81.91% 9.57%
80,85% 9.57%
63,83% | 17,02%
72,34% | 12,77%
81.11% | 16,67%
84,04% 8.51%
79.79% | 11,70%
7872% | 12,77%
84,04% | 13,83%
79.79% | 17,02%
64,89% | 17,02%
78,72% | 13,83%
76,60% | 13,83%
79.79% | 11,70%

% NETO

65,96%

72,34%

71,28%

46,81%

59.57%

64,44%

75,53%

68,09%

65,96%

7021%

62,77%

47,87%

64,89%

62,77%

68,09%
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Dimensién

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN afo 2023

Atributos

2023

n % SAT

Claridad con la
que son
informados los
cobros
Seguridad del
proceso de
pago

503

503

Promedio simple de los atributos

89.07%

90,46%

% INS % NETO
596%  83,10%
4,97% | 8549%

DEL GRUPO STATCOM

2024
n % SAT % INS
94 79,79% 9,57%
94 86,17% 7.,45%

% NETO

70.21%

78.72%

A continuacién, se presenta una tabla comparativa para las aplicaciones maoviles, sus
dimensiones respectivas y el promedio simple de los atributos que constituyen cada
dimension. Dos dimensiones presentan una disminucion estadisticamente significativa
respecto al aflo anterior, se trata de calidad de contenidos de la aplicacién y facilidad
para pagar el certificado de reimpresién de cédula.

Tabla 41 Promedio simple de atributos por dimension - Personas usuarias aplicaciones méviles

Trdmite

Civildigital
certificados
gratuitos

Civildigital
certificados
pagados

Registro e
ldentidad

Dimensién

n % SAT

Facilidad
de uso de
la
aplicacién
Calidad de
contfenidos
dela
aplicacién
Proceso de
obtencién
de
certificados
Facilidad
de uso de

Calidad de
contfenidos
dela
aplicacion
Proceso de
obtencién
de
certificados
Facilidad
para pagar
certificados
Facilidad
de uso de

1.382  80,54%

1.382 81,55%

1.382 82,56%

757 75,69%

757 76,88%

757 76,35%

757 74,64%

503 84,69%

2023

% INS

92.19%

7.89%

92.12%

11,62%

92.11%

12,68%

10,96%

6,16%

% NETO

71,35%

73,66%

73,44%

64,07%

67.77%

63,67%

63,67%

78,53%

n

534

534

534

251

251

251

251

94

% SAT

80,71%

80,52%

84,27%

72,51%

75,30%

71,31%

73,71%

78,72%

2024

% INS

10,49%

8,05%

9.55%

14,74%

11,55%

12,75%

12,75%

8.51%

% NETO

70,22%

72,47%

74,72%

57.77%

63,75%

58,57%

60,96%

70.21%
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2023 2024
Tramite Dimensién

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

la
aplicacién
Calidad de
contenidos
dela
aplicacién
Proceso de
obtencién
de
certificado
de 503 80,12% 7.16% 72,96% 94 78.72% 14,89% 63,83%
reimpresiéon
de cédula
de
identidad
Facilidad
para pagar
el
certificado 503 89.07% = 5.57% 83,50% 94 77.66% 7,45% 70.21%
de
reimpresiéon
de cédula

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN afo 2023

503 88,67%  4.97% 83,70% 94 79,79% 8.51% 71,28%

Satisfaccioén directa de las dimensiones

Como se ha sefialado, 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 evalia la dimensién en su
conjunto.

Se presenta a continuacion la tabla referida a la pregunta de satisfaccion directa de cada
dimensién. Del total de dimensiones medidas, 5 presentan disminuciones estadisticamente
significativas respecto al 2023.

Tabla 42 Satisfaccidn directa por dimensién - Personas usuarias individuales servicio
aplicaciones méviles

2023 2024
Tramite Dimensién
n %SAT  %INS % NETO n % SAT % INS % NETO
Facilidad
Civildigital lcée UsOde 38y 80.68%  11,22%  69,46% 534 82,02%  12.36% | 69,66%
cerhflcgdos aplicacion
gratuitos Calidad d
aiead g 1y 380 79,74%  9,33%  70,41% 534 80,52% 9,74% 70,79%
contenidos
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Trdmite Dimensién

dela
aplicacién
Proceso de
obtencién
de
certificados
Facilidad
de uso de

Calidad de
contenidos
dela
Civildigital ' aplicacién
cerfificados | Proceso de
pagados | obtencién
de
certificados
Facilidad
para pagar
certificados
Facilidad
de uso de
la
aplicacién
Calidad de
contenidos
dela
aplicacién
Proceso de
obtencién
de
certificado
Registroe  de
Identidad = reimpresiéon
de cédula
de
identidad
Facilidad
para pagar
el
certificado
de
reimpresion
de cédula
de
identidad

n

1.382

757

757

757

757

509

509

509

509

% SAT

82,34%

76,22%

7517%

76,49%

74,77%

86,28%

85,88%

88,27%

88,27%

2023

% INS

2.41%

14,00%

11.76%

13.21%

13.74%

8.55%

5,37%

6,56%

6,96%

% NETO

72,94%

62,22%

63,41%

63,28%

61,03%

77.73%

80,52%

81.71%

81.31%

n

534

251

251

251

251

94

94

94

94

DEL GRUPO STATCOM

% SAT

82,58%

72,11%

74,90%

70,12%

73.31%

79.79%

77,66%

78.72%

79.79%

2024

% INS

10,49%

15,54%

14,74%

16,73%

16,73%

13.83%

13.83%

14,89%

11,70%

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN ano 2023

Determinacion de la satisfaccion de cada dimension

% NETO

72,10%

56,57%

60,16%

53,39%

56,57%

65,96%

63,83%

63,83%

68,09%

Con los antecedentes expuestos previamente, se procede a determinar la satisfaccion de
cada dimensién, considerando:
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Promedio simple atributos (60%) + Satisfaccién directa de cada dimensién (40%

En la siguiente tabla se exponen los resultados obtenidos luego de redalizar el cdlculo
expuesto en la férmula anteriormente presentada. De las dimensiones, 4 presentan una

disminuciéon estadisticamente significativa respecto al 2023.

Tabla 43 Satisfaccion calculada por dimensién - Personas usuarias aplicaciones méviles

3 B 2023 2024
Tramite Dimension

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

Facilidad
de uso de
la
aplicacién
Calidad de

Civildigital contenidos
certificados 1.382 80.32% 8.32% 72,00% 534 80.71% 8.61%

. dela
gratuitos . .
aplicacién
Proceso de
obtencién
de
certificados
Facilidad
de uso de

Calidad de
conenidos ' 7s7 | 7635%  10.96%  65.39% 251 7410%  13,15%
Civildigital | aplicacion
certificados Proceso de
pagados | obtencién
de
certificados
Facilidad
para pagar 757 7517% 12,55% 62,62% 251 74,10% 14,74%
certificados
Facilidad
de uso de
la
aplicacién
Calidad de
contenidos
dela
Registro e aplicacién
donfidag | Proceso de
obtencién
de
certificado
de 503 85,49% 6,36% 79.13% 94 78.72% 14,89%
reimpresiéon
de cédula
de
identidad

1.382  80.39% 9,48% 70.91% 534 80,90% 11,24%

1.382 80,90% 8.32% 72,58% 534 83,15% 9,.36%

757 74,37% 13,47% 60,90% 251 71.31% 14,34%

757 74,24% 11,49% 62,75% 251 70,92% 15,14%

503 85,29% 6,36% 78,93% 924 79.79% 11,70%

503 87.67% 517% 82,50% 94 78,72% 10,64%

% NETO

69,66%

72,10%

73,78%

56,97%

60,96%

55,78%

59,36%

68,09%

68,09%

63,83%
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Trdmite

3 2023
Dimension
n % SAT % INS
Facilidad
para pagar
el

certificado 503 89,07% 5,57%
de

reimpresiéon

de cédula

DEL GRUPO STATCOM

2024

% NETO n % SAT % INS

83,50% 94 80.85% 9.57%

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN afo 2023

7.5.2. Satisfaccion Global de las Dimensiones

% NETO

71,28%

luego de la determinacion de la satisfaccion de cada dimensidn, es necesario calcular
el peso relativo de cada una de las dimensiones segun tipo de frédmite. Luego de esto,
se realiza una post estratificacion segun los pesos de cada segmento en el universo del
canal. A continuacién, la tabla siguiente presenta las ponderaciones resultantes. Este
ano se excluye del cdlculo Registro e Identidad por considerarse que posee un n bajo
para ser incluido en el modelo?°,

Tramite

Civildigital
certificados
gratuitos

Civildigital
certificados
pagados

Registro e
Identidad

Dimensién

Facilidad de uso de la aplicacion
Calidad de contenidos de la aplicacién
Proceso de obtencidn de certificados
Total

Facilidad de uso de la aplicacion
Calidad de contenidos de la aplicacién
Proceso de obtencién de certificados
Facilidad para pagar certificados

Total

Facilidad de uso de la aplicaciéon

Calidad de contenidos de la aplicacién

Tabla 44 Ponderador por dimensidon- Personas usuarias aplicaciones moviles

Ponderador
establecido por
andlisis de
Regresion Lineal

2023
63.75%
3,28%
32,97%
100,00%
44,16%
17,06%
37,14%
1,64%
100,0%
73.18%
5,69%

Proceso de obtencion de certificado de reimpresién de cédula de identidad 21,13%

2024
59.07%
18,98%
21,95%
100,00%
65,72%
13.76%
19,13%

1,39%
100,00%
29.91%

20 Se establece que el margen de error de la muestra asociada al frdmite no supere 8%, lo que, para
un universo infinito, implica un tamafo de muestra minimo de n=150 casos.
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Ponderador
establecido por

Trdmite Dimensién ana!l:ﬂs c.ie
Regresion Lineal

2023 2024
Facilidad para pagar certificado de reimpresién de cédula de identidad 0.01% -
Total 100,00% -

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN afo 2023

Considerando las ponderaciones senaladas en la tabla anterior, es posible calcular el
promedio ponderado de satisfaccién global de las dimensiones, la cual se calcula, de
manera semejante a lo efectuado en el canal web, para cada aplicacion maévil. En la
tabla del apartado siguiente se apreciard que la satisfaccion mds alta calculada estd
presente en el segmento Civildigital certificados pagados, mientras que la satisfaccion mas
baja estd en Civildigital certificados gratuitos.

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 satisfaccion
global de las dimensiones, anteriormente presentada, y el de la satisfaccién global inicial.

En el grafico a continuacidn, se realiza una breve comparacién en torno a la pregunta de
Satisfaccion Global Inicial la cual es readlizada de manera individual para cada persona
entrevistada. Cabe recordar que esta pregunta estd asociada a la satisfacciéon de manera
general frente al servicio recibido evaluada mediante una pregunta inicial de la
satisfaccion global con el SRCEI.

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

presenta la satisfaccion mds baja, con una satisfaccidn inicial de 70,64% y una insatisfaccion
inicial de 16,49%, lo cual resulta en valor neto de 54,15%.
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Grdfico 21 Satisfaccion global inicial - Personas usuarias aplicaciones méviles

100%

90%
80% 79.28 %

70.64 %

70%

60%
54.15 %
50%
40%
30%:
20%

10%

0%

-10%

13.21% -
-20% -16.49 %

-30%

CivilDigital Gratuito CivilDigital Pagado
(n:534) {n:251)

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN ano 2023

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

a) La Satisfaccién Global de las Dimensiones, la cual tiene una ponderaciéon de 80%
b) La Satisfaccién 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 aplicacion moévil y para obtener la satisfaccion neta de este tipo de persona usuaria,
posteriormente se pondera segun el peso de las aplicaciones madviles 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 mds realizado por las personas
usuarias individuales en estos canales, mientras que el menos realizado corresponde a
Civildigital certificados pagados, con un peso de 3,05%. Adicionalmente, la tabla siguiente
da cuenta de que la satisfaccion de las personas usuarias aplicaciones moviles alcanza un
79.01%, mientras que la insatisfaccion alcanza un 13,31%. Como resultado, se obtiene una
satisfaccion neta de 65,70%.

83



Tabla 45 Satisfaccion Neta — Personas usuarias aplicaciones méviles

Tramite Dimensiones

Satisfaccion Global de las Dimensiones

Civildigital
certificados Satisfacciéon Global Inicial
gratuitos Satisfaccion neta
. Satisfaccion Global de las Dimensiones
Civildigital
certificados Satisfaccion Global Inicial
d
pagados Satisfaccion neta
Satisfaccion Global de las Dimensiones
Registro e . - .
Identidad Satisfaccion Global Inicial

Satisfaccién neta

Satisfaccion neta del canal

N

534
534
534
251
251
251
94
94
94

785

7 SAT

81,36%
70,97%
79,28%
71,66%
66,53%
70,64%
79,07%
69,15%
77,08%

79.01%

% INS

10,33%
24,72%
13.21%
14,34%
25,10%
16,49%
13,43%
23,40%
15,43%
13,31%

DEL GRUPO STATCOM

% NETO

71,03%
46,25%
66,07%
57,32%
41,43%
54,15%
65,64%
45,74%
61,66%
65,70%

Ponderador
80.0%

20,0%

80,0%
20,0%

80.0%
20,0%

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN afo 2023

Peso del
segmento

96,84%

3,16%

A continuacion, se presenta el grafico con los resultados 2023 y 2024 de la satisfaccion neta
de personas usuarias aplicaciones méviles. No se presenta una diferencia estadisticamente

significativa enfre las dos mediciones.

Grdfico 22 Evolutivo Satisfaccion Neta - Personas usuarias aplicaciones moéviles

100%-
90%
80% 78.72%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%-

0%

-10%:

-12.05 %

-20%

-13.31 %

2023
(n:2.648)

2024
(n:785)

Fuente: elaboracion propia con informacién del presente estudio y del estudio ISN ano 2023
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7.5.4. Oftros hallazgos

A modo de contexto del andlisis de satisfaccion neta de las personas usuarias de
aplicaciones realizado previamente, a continuacion, se presenta informacién relevante
respecto de la experiencia del servicio, lo cual permite entender en mejor medida los
resulfados obtenidos en este segmento usuario.

En primer lugar, en cuanto a los niveles de habilidad en el uso de aplicaciones, se observan
proporciones similares entre las personas que declaran poseer niveles altos y medios de
habilidad en el uso de aplicaciones (46,3% y 44,5%, respectivamente). Por su parte, se
observa una menor proporcién de personas que declaran alcanzar un nivel bajo de
habilidad en el uso de aplicaciones, representando este grupo menos de 10%..

Grdfico 23 Nivel de Habilidad en el uso de aplicaciones méviles

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

Fuente: elaboracién propia

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

Grdfico 24 Nivel de Habilidad en el uso de aplicaciones méviles por Tramo Etario

60,0 55,1
54,3 51,4
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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
satisfaccidon neta del canal. En primer lugar, se analiza la satisfaccion de cada dimensidon
por separado, para luego obtener la satisfaccion 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 determinacion de la satisfaccidn de cada dimension, 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 institucionales fueron consultadas respecto de un total de 15 atributos
de servicio, organizados en tres dimensiones. Es importante aclarar que algunos afributos
contaban con filtros de respuesta y, adicionalmente, el respondiente siempre tuvo la opcién
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
safisfaccion neta para los anos 2023 y 2024. Ademds, se realiza una comparacidén por anos
para conocer si existen diferencias estadisticamente significativas en torno al porcentaje de
satisfaccién neta en cada atributo.

Como se observa en la siguientfe tabla, entre los atributos se presentan satisfacciones netas
en un rango entre 77,.95% y 97,96% (tiempos de respuesta-rapidez del servicio establecido
via convenio Confiabiidad de la informacién proporcionada por el SRCel,
respectivamente). Disponibilidad del sistema habilitado y capacidad para dar respuesta a
sus consultas son los dos Unicos atributos que presentan una disminucién estadisticamente
significativa respecto al ano anterior, mostrando bajas de 4,38 y 6,15 puntos porcentuales,
respectivamente. Mientras que confiabilidad de la informacidn proporcionada por el SRCel
es el Unico atributo que presenta un alza estadisticamente significativa respecto al ano
anterior con un aumento de 5,71 puntos porcentuales. El resto de los atributos no presenta
diferencias estadisticamente significativas respecto del aino anterior.

Por otra parte, se observa que, entre los atributos con la satisfaccion mdas alta,
especificamente mayor a un 90% neto, resaltan:

v' La claridad de los pasos a seguir para realizar el requerimiento
v Confiabilidad de la informacién proporcionada por el SRCel
v Amabilidad de la atencién brindada por el funcionario(al)

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

v La orientacion entregada por los funcionarios del Servicio de Registro Civil e
Identificacion
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v La agilidad en la entrega de respuestas por parte de los funcionarios del Servicio de
Registro Civil e Identificacién

v El cumplimiento de los plazos internos comprometidos por parte del Servicio de

Registro Civil e Identificacion.

Tiempos de respuesta-rapidez del servicio establecido via convenio

Capacidad para dar respuesta a sus consultas

Claridad de las respuestas entregadas del personal funcionario

Utilidad de las respuestas del funcionario del SRCel

AN NN

Tabla 46 Satisfaccion de atributos — Personas usuarias institucionales
2023 2024

n 7 SAT 7%INS | %NETO n 7 SAT %INS | 7%NETO

Dimensién Atributos

La orientacién entregada
por los funcionarios del
Servicio de Registro Civil
e Identificacién
La agilidad en la entrega
de respuestas por parte
Proceso en que se = de los funcionarios del 335 8516% 4,11%  81,05% 38 84,52% | 539% 79.12%
gestiond la Servicio de Registro Civil
suscripcién inicial, | e Identificacion
renovacion, o El cumplimiento de los
modificacién del plazos intfernos
convenio?! comprometidos por 333
parte del Servicio de
Registro Civil e
Identificacion.
La claridad de los pasos
a seguir para realizar el 336 90.80% @ 2,69% @ 88,11% 38 94,61% | 0,00% @ 94,61%
requerimiento
Facilidad para obtener
los productos y servicios
proporcionados por el
Servicio
Tiempos de respuesta-
rapidez del servicio 337 84,02% 3,79% @ 80,22% 339 83.84% | 589% | 77.95%
establecido via convenio
Disponibilidad del sistema 084
habilitado
La facilidad para usar el
sistema
Confiabilidad de la
informacién
proporcionada por el
SRCel
Nivel de actuadlizacion de
los datos
Amabilidad de la
Capacidad del atencién brindada por el 277 96,09%  1,78% @ 9431% 252 95,13% | 0,42%  94,71%
persong| funcionario(a)
funcionario para Capacidad para dar
respuesta a sus consultas

337 8829%  3,50% | 84,79% 37 91.81% | 8,19% | 83,62%

88,00% 531% | 82,69% 37 92,04% | 554% | 86,51%

338 89.44% 1,74%  87.69% 340 87.71% | 2,69%  85,03%

Calidad de
servicios y
productos

generados a
través del
convenio

94,42%  2,43% | 91,99% 322 89.42% | 1,82% 87.61%

327 92,46% @ 241% @ 90,05% 334 88,94% | 0.61% | 88,33%

331 94,34% = 2,09% @ 92.25% 338 98.25% | 0.29% @ 97.96%

327 91,47% 3.02% | 88,45% 329 92,00% | 221% | 89.79%

277 88.24%  3,90% | 84,34% 255 83.25% | 506% | 78,19%

21 Para esta dimensidn este ano se realiza un filtro y las preguntas son respondidas solo por instituciones
gue gestionaron una suscripcién inicial, renovaron o readlizaron modificaciones en su convenio el
Ultimo ano.
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2023 2024
Dimension Atributos
n % SAT %INS | %NETO n % SAT %INS  7%NETO
atender Claridad de las
consultas?? respuestas entregadas 277 89,69%  3.93% @ 8576% 255 87,08% | 3.91% 83,16%

del personal funcionario
Utilidad de las respuestas
del funcionario del SRCel
Grado de conocimiento
sobre el convenio del
funcionario que lo
atendio

Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Promedio simple de los atributos

Posterior al andlisis de cada atributo, se procede a calcular cada dimensidon en base a sus
respectivos porcentajes. Es necesario aclarar que para este cdlculo se selecciond el total
de afributos. El siguiente recuadro presenta los promedios simples de los atributos
pertenecientes a cada dimension, los cuales posteriormente fueron recodificados como
insatisfechos, neutros y satisfechos segin 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 95,02%, seguida por
la dimensidn proceso en gque se gestiond la suscripcidn inicial, renovacién, o modificacion
del convenio que obtiene un 89,21% neto, y, por Ultimo, la dimensién capacidad del personall
funcionario para atender consultas, es la dimension que presenta la satisfaccion mds baja,
con un 89,01%. Ninguno de estos resultados presenta una diferencia estadisticamente
significativa respecto al 2023.

Tabla 47 Promedio simple de atributos por dimension — Personas usuarias institucionales
Dimensién 2023 2024

n 7 SAT % INS % NETO n 7 SAT % INS % NETO

Proceso en que se gestiond la

suscripcion inicial, renovacion, 338 | 91,27% | 3.20% @ 88,07% 38 | 92,02%  281%  89.21%
o modificacién del convenio

Calidad de servicios y

productos generados a fravés 341 94,51% | 1,73% 92,78% 345  9530% 0,28% @ 9502%
del convenio

22 En la dimensidon capacidad de para atender consultas, hay una menor cantidad de casos ya que
dicha dimensidon tiene una condicion en el cuestionario para ser respondida, la cual se relaciona con
haber contactado a algin personal funcionario del SRCel durante el Ultimo aio. En esta linea, todos
aquellos que responden si a dicha consulta pasan aresponder las preguntas de la dimensién, mientras
que quieren afirman que no han tenido contacto se saltan esta evaluacion.
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Dimensién 2023 2024
n % SAT % INS % NETO n %SAT | %INS = % NETO
Capacidad del personal
funcionario para atender 278 92,55% | 2,13% 90,42% 255  91,44% @ 2,42% @ 89,01%
consultas

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Satisfaccion directa de las dimensiones

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

Se observa en la tabla siguiente que la capacidad del personal funcionario para atender
consultas es la dimensidn que obtiene la satisfaccién global directa mds baja y no se
presentan diferencias estadisticamente significativas respecto al 2023.

Tabla 48 Satisfaccion directa por dimension — Personas usuarias institucionales
2023 2024

Dimensién

ensio n % SAT % INS % NETO n % SAT % INS % NETO
Proceso en que se
gestiond la
suscripcion inicial, 333 89,06% 383% | 8523% 38 89,66% = 000%  89,66%
renovacion, o
modificacion del
convenio
Calidad de
servicios y
productos
generados a

326 92,74% 2.41% 90,33% 337 91.35% 1,24% 90.11%

Capacidad del
personal
funcionario para
atender consultas

277 92,53% 2,49% 90,04% 253 89.34% 1.61% 87.73%

Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Determinacion de la satisfaccion de cada dimensién

Con los antecedentes expuestos previamente, se procede a determinar la satisfaccion de
cada dimensidén, considerando:

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

Como antes fuera senalado, este ano la dimensidén proceso en que se gestiond la suscripcion
inicial, renovacién, o modificaciéon del convenio estuvo sujeta a filtro, dando como resultado
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un n bajo, a partir de lo cual se decide excluirlo de las regresiones y por tanto del cdlculo de
la satisfaccion neta del canal.

Asi, readlizando esta exclusion y como resultado de la ecuacidén anterior, se obtiene lo
expuesto en la siguiente tabla. En ella se aprecia que la calidad de servicios y productos
generados a través del convenio cuenta con el valor neto mds alto, aungue no presenta
una diferencia estadisticamente significativa respecto del afo anterior. Por su parte,
tampoco la dimensién capacidad del personal funcionario para atender consultas presenta
una variacion significativa en términos estadisticos respecto al 2023.

Tabla 49 Satisfaccion calculada por dimension - Personas usuarias institucionales
2023 2024

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

Dimension

Calidad de servicios y productos

generados a través del convenio 329 | 94,30% 1,79% 92,52% | 337  94,05% @ 0,61% 93,45%

Capacidad del personal
funcionario para atender 277 | 92.88% 2,84% 90,04% 253 | 89.,34% 1.61% 87.73%
consultas

Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

7.6.2. Satisfaccion Global de las Dimensiones

Como se ha expuesto previamente, la satisfaccion global de las dimensiones se construye
ponderando la satisfaccién de cada dimensidn, a través de la metodologia para el cdlculo
del ISN. A continuacién, se observan los ponderadores resultantes de cada dimension, esto
en comparacién al aio anterior: En la tabla se aprecia que este aino el mayor peso lo
concentra la calidad de servicios y productos generados a través del convenio.

Tabla 50 Ponderador por dimension — Personas usuarias convenios

Ponderador establecido por
Dimensiones regresion lineal

2023 2024

Proceso en que se gestiond la suscripcidn inicial, renovacién, o

modificacién del convenio 42.17% )

Calidad de servicios y productos generados a través del convenio 35,94% 76,09%

Capacidad del personal funcionario para atender consultas 14,89% 23.91%
TOTALES 100% 100%

Fuente: elaboracién propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Gracias al cdlculo de la ponderacion de cada dimension es posible calcular la satisfaccion
global de las dimensiones. Para ello, se multiplica la satisfaccion de cada dimensién con su
respectivo peso y luego se realiza una sumatoria. La tabla expuesta a continuacién muestra
el resultado del promedio ponderado de la satisfaccidn y la insatisfaccion de las
dimensiones. Como resultado, se obtiene la satisfaccidn global de las dimensiones, con una
satisfaccion de 92,92%, una insatisfaccion de 0,84%, y un valor neto de 92,08%.
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Tabla 51 Satisfaccidon global de las dimensiones — Personas usuarias institucionales

2024
Dimensién
N % SAT % INS % NETO Ponderador

Coll(;lod de servicios y productos generados a 337 94.05% 0.61% 93,45% 76,09%
fraveés del convenio

Capacidad del personal funcionario para atender 753 89.34% 161% 87.73% 23.91%
consultas

Satisfaccion global de las dimensiones 345 92,92% 0.84% 92,08%

Fuente: elaboracion propia

7.6.3. Satisfaccion Neta

A continuacién, se determina la satisfaccion neta de las personas usuarias institucionales.
Cabe recordar que en este cdlculo inciden dos valores importantes: la satisfaccion 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 gréfico a continuaciéon, donde se aprecia una disminucién en la satisfaccion inicial,
aungue la diferencia no es estadisticamente significativa.

Grdfico 25 Satisfaccion global inicial — Personas usuarias institucionales
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Fuente: elaboracion propia

A continuacioén, y como se ha sehalado, la satisfaccidn 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, la cual tiene una ponderacién 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 90,95%, y este corresponderd al coeficiente que se Uutilizard en la
ponderacién final del ISN. Este coeficiente, resulta a partir de una satisfaccion de 92,03% vy
una insatisfacciéon de 1,08%.

Tabla 52 Satisfaccion Neta - Personas usuarias institucionales

Dimensiones n % SAT % INS % NETO Ponderador
Satisfaccion Global de las 345 92,92% 0,84% 92,08% 80,0%
Dimensiones
Satisfaccion Global Inicial 345 88,45% 2,00% 86,44% 20,0%
Satisfaccion neta 345 92,03% 1,08% 90,95% 100%

Fuente: elaboracién propia

Al comparar los resultados de la satisfaccion neta para personas usuarias institucionales
respecto al 2023 no se observan diferencias estadisticamente significativas.

Grdafico 26 Evolutivo Satisfaccion Neta — Personas usuarias institucionales
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Fuente: elaboracion propia
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7.6.4. Oftros hallazgos

Pese a la alta satisfaccion que indican las personas encuestadas que ejercen la
coordinacion de los convenios que la institucion mantiene con el SRCel, es importante
destacar, que este segmento tiene una alta tasa de ocurrencia de problemas. En esta lineq,
las instituciones dieron una sugerencia para la mejora de este servicio. El 46,7% de las
personas encuestadas quisieron realizar una sugerencia las cuales se pueden agrupar en
fres grandes categorias: a) Sobre la accesibilidad a los recursos en linea y la estabilidad del
servicio b) En relacion con el proceso y la eficiencia; c) En torno a la informacién vy
comunicacién; c).

En la categoria la categoria sobre accesibilidad a los recursos en linea y estabilidad del
servicio concentra un 39,8% de las sugerencias, que contfiene sugerencias referidas
principalmente a la estabilidad del sistema mediante el cual se obtienen los certificados, la
disponibilidad de esta informacién en los distintos navegadores, asi como otras consultas
particulares que no se encontrarian disponibles en las plataformas.

Para el caso de la categoria relativa a proceso vy eficiencia se concentra un 33,5% de las
sugerencias y éstas dicen relacién principalmente con 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 obtencion de certificados, tales como
solicitudes de extensidon de beneficios del convenio a otros certificados, ampliar cantidad
de certificados, entre ofros.

Finalmente, la categoria informacién y comunicacién, ésta concentra un 26,7%, aludiendo
principalmente a sugerencias sobre mejoras en los procesos de comunicacién con los
clientes y la provision de informacién.

Los siguientes grdficos exponen que un 31,1% afirma tener problemas con su convenio con
el SRCel, es decir, cerca de un tercio de las instifuciones ha presentado problemas. De este
total, un 37,3% sefala que estos problemas ocurrieron solo una vez, un 35,2% senald que
ocurrieron cada mes, un 12,8% que ocurrieron cada semana y un 14,7% diariamente.

Grdfico 27 Presencia de problemas y frecuencia

el marco de su convenio? aparicion de este u otros problemas?
=Si = No )

—S8To ocurrié una vez _ 37,3%
cadames [[NEGTIGGG 3527
Cada semana - 12,8%
Diariamente [N 14.7%

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

Fuente: elaboracién propia
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Al revisar la tasa de ocurrencia de problemas con los convenios con el SRCel segun tipo de
institucidén, se aprecia en el siguiente grdfico que, salvo las instituciones pUblicas y Juez de
Policia Local que presentan porcentajes de 23,5% y 25.0% respectivamente de ocurrencia
de problemas, el resto presenta una tasa de ocurrencia de problemas superior al 30%.

Grdfico 28 Presencia de problemas y tipo de institucion
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Fuente: elaboracion propia

A partir del cruce de la ocurrencia de problemas y la modalidad del convenio, se observa
que guienes tienen convenio en linea alcanzan una mayor proporcion de personas usuarias
institucionales que presentan problemas, con un 32,5%. Por su parte un 24,8% de quienes
tienen modalidad de convenio Batch presentaron problemas. Finalmente, un 30,7% de
quienes tienen ambas modalidades de convenio presentaron problemas. Se debe
considerar que, en el Ultimo caso, dado que la cantidad de instituciones en esta modalidad
combinada es menor, esto explica una participacién mayor del porcentaje de problema
respecto de las ofras dos modalidades.

Grdfico 29 Presencia de problemas y modalidad de convenio

mSi mNo
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Fuente: elaboracién propia

Segun modalidad de convenio, la frecuencia de problemas en la modalidad en linea se
dio en mayor medida una vez, con un 34,4%, y en un porcentaje de 35,3% se presentd cada
mes. En el caso de la modalidad Batch, en un 35,2% los problemas ocurrieron solo una vez,
seguido de un 28,2% cada mes. Por Ultimo, en el caso de la modalidad En linea y Batch, los
problemas en mayor medida ocurrieron cada mes con un 49,8%, seguido de porcentajes
de 25,1% de personas usuarias institucionales que sefalaron que ocurrid solo una vez y cada
semana.

94



DEL GRUPO STATCOM

Tabla 53 Frecuencia de problemas segin modalidad de convenio

¢ Qué tan frecuente ha sido la aparicién de éste u otros En linea Batch En linea y Batch

problemas?

Sélo ocurrié una vez 34,4% 352% 49,8%

Cada mes 35,3% 28.2% 251%

Cada semana 11.8% 7.7% 251%

Diariamente 15,2% 14,8% 0.0%

No sabe/ No responde 3.3% 14,1% 0.0%

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 grdafico. Asi, de las 107 instituciones que especificaron
sus problemas, el 74,8% indica que presentd dificultades técnicas, abarcando en esta
categoria caidas del sistema, problemas de conectividad, problemas de actualizacion de
certificados y errores de |la plataforma.

En segundo lugar, con un 11,2% se mencionan problemas asociados a facturacion y cobros,
donde se senala problemas por facturaciéon excesiva, errores en la generaciéon de cobros y
problemas con la recepcién de facturas.

Finalmente, presentes en menor medida se tiene problemas de comunicacion (7,5%), es
decir, relacionados con la imposibilidad de establecer contacto con la contraparte de
SRCel para obtener algun tipo de informacién o solucidn por parte del soporte técnico, vy
problemas contractuales y de convenio (6,5%) en donde se senala sobre cambios en las
condiciones del convenio sin previo aviso, demoras en la habilitacidén de convenios y
problemas de renovacion de acuerdo.

Grdfico 30 Problemas presentados
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Fuente: elaboracién propia
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Conrelacion a lo anterior, cabe destacar que gran parte de las instituciones que presentan
problemas los comunican al SRCel (89,8%). De este total, un 47,2% de las instituciones pudo

solucionar el problema al comunicarlo al SRCel.
Grdfico 31 Comunicacioén de problemas
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7.7. indice de Satisfaccién Neta con variables 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 incorporacion 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 los resultados del indice con y sin variables externas.

Grdfico 32 Comparacion ISN 2024 con ISN 2024 con variables externas
mmm nsatisfacciéon  mmm Satisfaccion  ==+=ISN
89,86% 89,32%

85,52% 85,32%

-4,34% -4,40%
ISN 2024 ISN 2024 con variables externas

Fuente: elaboracién propia
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Respecto del ISN que incluye las variables externas, se aprecia una minima variacién
porcentual en comparacién al ISN 2024. Como se muestra en el grafico anterior, el ISN pasa
de 85,52% a un 85,32%, observdndose una disminucién de 0,2 puntos porcentuales. Por su
parte, la satisfaccién pasa de 89,86% a 89,32%, mientras que la insatisfaccién pasa de un
4,34% a 4,40%. Estas diferencias no son estadisticamente significativas y tampoco se
observan diferencias estadisticamente significativas entre los segmentos usuarios.

Un resumen de los resultados de satisfaccion neta con y sin variables externas, segin
segmento usuario son presentados en la tabla siguiente.

Tabla 54 Satisfaccion Neta por segmento usuario con y sin con variables externas

Segmentos usuarios Satisfaccién Satisfaccion Neta con
Neta variables externas
Personas usuarias oficinas 92,93% 92,90%
Personas usuarias institucionales 90.95% 89.36%
Personas usuarias totem de autoatencién 87.77% 89.02%
Personas usuarias aplicaciones moviles 65,70% 65,70%
Personas usuarias web 66,70% 66,69%

Fuente: elaboracién propia

Como es posible observar, la inclusidén de las variables externas en el cdlculo del ISN 2024
tiene como consecuencia ajustes menores a nivel de la satisfaccidn neta de los segmentos
usuarios con variables externas.

7.8. Resultados segin region - Personas usuarias oficinas

En el siguiente apartado se presentan los resultados de la satisfaccidn neta por region para
las personas usuarias de oficinas, con el fin de confrastar diferencias entre Ias 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 region. El andlisis comprende en primer lugar la presentaciéon de la satisfaccion neta,
para luego exponer la satisfaccion de los atributos vy la satisfaccién de cada dimensién,
insumos a partir de los cuales se calcula la satisfacciéon neta.

Es importante destacar que en el presente capitulo se expone la realizacion 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 ofro lado, incluyendo las variables externas. Cabe destacar que en este canal existen
cuatro variables externas, correspondientes a la dimensidn condiciones fisicas y de
ambientacion, las cuales se excluyen total o parcialmente del cdlculo.
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7.8.1. Satisfacciéon Neta regiones

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

en el siguiente grdfico:

Grdfico 33 Satisfaccion Neta segin regiones— Personas usuarias oficinas (sin variables externas)

Magallanes y La Antdrtica Chilena
Los Rios

Maule

La Araucania

Atacama

Arica y Parinacota

Los Lagos

Aysén del General Carlos lbdnez del Campo
Nuble

Coqguimbo

Tarapacd

Biobio

98,55%

I
—8'2]%

I © 5,7 | 7
I — 26.23%
. 5,37 7
. 5,7 7 7

I —— 95.73%

95,63%
I ———
. § 5 437
. 95,237
T ——— ) 4,9 65

S 74/ 72

Valparaiso I 92, 05%

Libertador Bernardo O'Higgins I ' 1,29%
Antofagasta I 01,27 %

Metropolitana de Sanficgo I —— . 0, 1 6%
Total N 92 93%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 920%

Fuente: elaboracién propia

Como se aprecia en el grdfico expuesto, donde se compara la satisfaccion neta de las
regiones con la satisfaccion neta del segmento personas usuarias de oficinas, la satisfaccion
neta de todas las regiones estd por sobre el 90%, resultado que demuestra una alta
satisfaccion generalizada dentro del canal. A su vez, se observa que las regiones con una
satisfaccion neta menor a la observada a nivel nacional (92,93%) corresponden a:
Valparaiso, O'Higgins, Antofagasta y Metropolitana.

Respecto de la satisfaccion neta y su variacién respecto 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, la Unica regidn que aumenta su satisfaccion neta
respecto del 2023 de manera significativa estadisticamente corresponde a la Araucania,
mientras que aquellas regiones que presentan una baja estadisticamente significativa
corresponden a Atacama, Metropolitana y Los Lagos.
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Grdfico 34 Variacion Satisfaccion Neta regiones 2023-2024

Magallanes y La Antartica Chilena [ R, o oo 98.55%
Los Rios NG o ; o, 752! %
Mouie I ;. i 76| %
A Lo Araucania I ) o, 96,23%
W Alocamo I ;; 557,755
Aricay Parinacota [, o) oo, ™ 70 %
W Loslagos I ; /57, 757 3%
Aysén del General Carlos Ibafiez del Campos [ N /o ©5 3%
w2024 Nuble I ¥ ©5.63%
22023 Coquimbo I, ;.o 1 75237
Tarapacd I/ .7, 4 96%
siobio I, -, & 7%
Valparaiso IG5 | ©~2.05%
Libertador Bemnardo O'Higgins [ I o> /57, 1 | 27%
Antofagasta I / 0% 2/
W Metropolitana de Santiogo [ N o /o, 1 70.16%
Total I o .o k| 72737
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fuente: elaboracion propia

En la siguiente tabla se aprecia el cdiculo realizado para obtener la satisfaccidn neta de
cada region, exponiendo la Satisfaccion Global de las Dimensiones y la satisfaccion Global
inicial en cada regioén.

Tabla 55 Cdlculo de la satisfacciéon neta para regiones de las personas usuarias oficinas — sin
variables externas

Region Dimensiones n % SAT % INS % NETO Ponderador
Satisfacciéon Global de las

X R 391 97.54% 0,39% 97.15% 80,00%
Aricay Dimensiones
Parinacota Satisfaccion Global Inicial 391 93,15%  292% | 90,22% 20,00%
Satisfaccién neta 391 96,66% 0,89% 95,77%
Safisfaccion Global de las 441 9691%  090% | 9601% 80,00%
Dimensiones
Tarapaca Satisfaccion Global Inicial 441 93,25% 2.51% 90,74% 20,00%
Satisfaccién neta a4 96,18% 1,22% 94,96%
Satisfaccion Global de las
Dimensiones 506 94,92% 0,85% 94,07% 80,00%
Antofagasta Satisfaccién Global Inicial 506 84,02% 3,94% 80,07% 20,00%
Satisfaccién neta 506 92,74% 1,47% 91,27%
Safisfaccion Global de las 439 97.86% | 096% | 9689% 80,00%
Atacama Dimensiones
Satisfaccion Global Inicial 439 94,12% 2,34% 91,78% 20,00%
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Regién

Coquimbo

Valparaiso

Regién
Metropolitana

Libertador
Bernardo
O'Higgins

Maule

Nuble

Biobio

La Araucania

Los Rios

Los Lagos

Aysén del

Gral. Carlos

lbdnez del
Campo

Magallanes y
Antdrtica
Chilena

Dimensiones

Satisfaccion neta

Satisfaccién Global de las
Dimensiones
Satisfaccién Global Inicial
Satisfaccién neta

Satisfaccién Global de las
Dimensiones
Satisfaccién Global Inicial
Satisfaccion neta
Satisfaccién Global de las
Dimensiones
Satisfaccién Global Inicial
Satisfaccion neta
Satisfaccién Global de las
Dimensiones
Satisfaccion Global Inicial
Satisfaccion neta
Satisfaccién Global de las
Dimensiones
Satisfaccién Global Inicial
Satisfaccion neta

Satisfaccién Global de las
Dimensiones
Satisfaccién Global Inicial
Satisfaccion neta
Satisfaccién Global de las
Dimensiones
Satisfaccién Global Inicial
Satisfaccion neta
Satisfaccién Global de las
Dimensiones
Satisfaccién Global Inicial

Satisfaccion neta

Satisfaccién Global de las
Dimensiones
Satisfaccion Global Inicial
Satisfaccién neta
Satisfaccién Global de las
Dimensiones
Satisfaccién Global Inicial
Satisfaccién neta
Satisfaccién Global de las
Dimensiones
Satisfaccién Global Inicial
Satisfaccién neta
Satisfaccién Global de las
Dimensiones
Satisfaccién Global Inicial

Satisfaccién neta

n
439

614
614
614
1677
1677
1677
4743
4743
4743
738
738
738
945
945
945
430
430
430
1275
1275
1275
1009
1009
1009
430
430
430
898
898
898
410
410
410
425

425
425

%o SAT
97.11%

96,80%
94,22%
96,28%
94,81%
90,10%
93,87%
92,95%
89.80%
92,32%
93.74%
90,93%
93,17%
97.83%
95,76%
97,42%
97,52%
92,27%
96,47%
95,48%
90,97%
94,58%
97.97%
91,69%
96,72%
99.10%
97,02%
98,68%
97,36%
93,09%
96,50%
97,66%
92,11%
96,55%
99.27%

96,64%
98,75%

Fuente: elaboracion propia

% INS
1.24%

0,83%
1,92%
1,05%
1,09%
4,74%
1,82%
1,70%
4,01%
2,16%
1,28%
4,33%
1,89%
0,60%
1,16%
0,71%
0,64%
1,65%
0,84%
0,66%
2,92%
1,11%
0,23%
1,49%
0,48%
0,22%
1,44%
0,47%
0,36%
2,45%
0,78%
0.91%
0,99%
0,92%
0,00%

0,98%
0,20%
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% NETO Ponderador
95,87%

95,96% 80,00%
92,30% 20,00%
95,23%

93,72% 80,00%
85,36% 20,00%
92,05%

91,25% 80,00%
85,79% 20,00%
90,16%

92,46% 80,00%
86,59% 20,00%
91,29%

97.23% 80,00%
94,60% 20,00%
96,71%

96,88% 80,00%
90,63% 20,00%
95,63%

94,82% 80,00%
88,05% 20,00%
93,47%

97.74% 80,00%
90,20% 20,00%
96,23%

98,87% 80,00%
95,58% 20,00%
98,21%

97,00% 80,00%
90,63% 20,00%
95,73%

96,76% 80,00%
91,12% 20,00%
95,63%

99.27% 80,00%
95,66% 20,00%
98,55%
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Al calcular la satisfaccion neta incluyendo las variables externas, se obtienen los siguientes
resultados por regién. En el grafico expuesto a continuacion se observa que las regiones de
Valparaiso, O'Higgins, Antofagasta y Metropolitana se mantienen como las que presentan
la evaluacion 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 disminucion de tan solo 0,03% 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.

Grdfico 35 Satisfaccién, Insatisfaccion y Satisfaccion Neta segin regiones- Personas usuarias oficinas

Magallanes y La Antdrtica Chilena
Los Rios

Maule

La Araucania

Atacama

Arica y Parinacota
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Nuble
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Tarapacd
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Valparaiso
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Libertador Bernardo O'Higgins
Metropolitana de Santiago
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Fuente: elaboracion propia

En la siguiente tabla se aprecia el cdiculo realizado para obtener la satisfaccidn neta de
cada regiéon, exponiendo la Satisfaccion Global de las Dimensiones y la Satisfaccién Global
Inicial en cada regidon. Cabe destacar que, en comparacién al grdfico expuesto
anteriormente, en el cdlculo de la satisfaccidn neta con variables externas se mantiene la
satisfaccion Global inicial, pero varia la Satisfaccion Global de las Dimensiones.
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Tabla 56 Cdlculo de la satisfacciéon neta para regiones de las personas usuarias de oficinas — con

Region

Aricay
Parinacota

Tarapacd

Antofagasta

Atacama

Coquimbo

Valparaiso

Regién

Metropolitana

Libertador
Bernardo
O'Higgins

Maule

Nuble

Biobio

Dimensiones

Satisfaccion Global
de las Dimensiones
Satisfaccion Global
Inicial
Satisfaccién neta

Satisfaccion Global
de las Dimensiones
Satisfaccion Global
Inicial
Satisfaccién neta

Satisfaccion Global
de las Dimensiones
Satisfaccion Global
Inicial
Satisfaccion neta

Satisfaccién Global
de las Dimensiones
Satisfaccion Global
Inicial
Satisfaccién neta

Satisfaccién Global
de las Dimensiones
Satisfaccién Global
Inicial
Satisfaccién neta

Satisfaccién Global
de las Dimensiones
Satisfaccion Global
Inicial
Satisfaccion neta

Satisfaccién Global
de las Dimensiones
Satisfaccion Global
Inicial
Satisfaccién neta

Satisfaccién Global
de las Dimensiones
Satisfacciéon Global
Inicial
Satisfaccion neta

Satisfaccion Global
de las Dimensiones
Satisfaccion Global
Inicial
Satisfaccion neta

Satisfaccién Global
de las Dimensiones
Satisfaccién Global
Inicial
Satisfaccion neta

Satisfaccion Global
de las Dimensiones

variables externas

n

391

391

391

441

441

a1

506

506

506

439

439

439

614

614

614

1677

1677

1677

4743

4743

4743

738

738

738

945

945

945

430

430

430

1275

% SAT
97.58%
93,15%
96,69%
96,94%
93.25%
96,20%
94,92%
84,02%
92,74%
97,82%
94,12%
97,08%
96,79%
94,22%
96,28%
94,86%
90,10%
93,91%
92,93%
89.80%
92,31%
93.76%
90,93%
93,20%
97.86%
95,76%
97,44%
97.41%
92,27%
96,38%
95,42%

% INS
0.39%
2,92%
0,89%
0,93%
2,51%
1.24%
0.85%
3.94%
1,47%
0,90%
2,34%
1.19%
0.83%
1,92%
1,05%
1.21%
4,74%
1,92%
1,71%
4,01%
217%
1,45%
4,33%
2,02%
0.61%
1,16%
0,72%
0,64%
1,65%
0,84%
0.67%

% NETO
97,19%
90,22%
95,80%
96,01%
90,74%
94,96%
94,07%
80,07%
91,27%
96,92%
91,78%
95,89%
95,95%
92,30%
95,22%
93,65%
85,36%
91,99%
91,23%
85,79%
90,14%
92,32%
86,59%
91.17%
97,24%
94,60%
96,71%
96,77%
90,63%
95,54%

94,75%

Ponderador

80,00%

20,00%

80,00%

20,00%

80,00%

20,00%

80,00%

20,00%

80,00%

20,00%

80,00%

20,00%

80,00%

20,00%

80,00%

20,00%

80,00%

20,00%

80,00%

20,00%

80,00%
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Regién Dimensiones n % SAT % INS % NETO Ponderador
SO“SfOf;ggIG'ObO' 1275 90,97% 2,92% 88,05% 20,00%
Satisfaccion neta 1275 94,53% 1,12% 93.41%

Satisfaccion Global

“ion G 1009 98,00% 0,26% 97,73% 80,00%
de las Dimensiones
La Araucania i i
SGT'SfGT;gglG'ObO' 1009 91,69% 1,49% 90,20% 20,00%
Satisfaccion neta 1009 96,74% 0,51% 96,23%
Safisfaccion Global | 99,21% 0,22% 98,98% 80,00%
de las Dimensiones
Los Rios i i
S"“Sf"f;figf"’bo' 430 97,00% 1,44% 95,58% 20,00%
Satisfaccion neta 430 98,77% 0,47% 98,30%
Safisfaccion Global ' goq 97.21% 0.37% 96,84% 80,00%
de las Dimensiones
Los Lagos i i
9 SOT'SfGT;figIG'ObO' 898 93,09% 2,45% 90,63% 20,00%
Satisfaccion neta 898 96,38% 0,79% 95,60%
SdOT'ISfOCD‘?'O” Global 14 97,66% 0.91% 96,76% 80,00%
AySén del Gral. e. as Ir"rjenSIOneS
Carlos Ibafiez  Safisfaccion Global 92,11% 0.99% 91,12% 20,00%
del Campo Inicial
Satisfaccion neta 410 96,55% 0,92% 95,63%
Satisfaccién Global
vogalonesy 4o o5 Dmansones 425 99.27% 0.02% 99,25% 80,00%
Antdrfica Safisfaccion Global - 5 96,64% 0,98% 95,66% 20,00%
Chilena Inicial
Satisfaccion neta 425 98,75% 0,21% 98,53%

Fuente: elaboracién propia

7.8.2. Satisfaccion de los atributos

En las siguientes cuatro tablas se expone la satisfaccion neta (satisfaccion — insatisfaccion)
segun regién calculada por cada uno de los atributos. En primer lugar, se presenta la
dimensiéon referida a las condiciones fisicas y de ambientacion, luego el proceso de
realizacion del trdmite, en tercer lugar, la calidad de la atencién y por Ultima la preparacion
del funcionariado.

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

Dimensién 1: Condiciones fisicas y de ambientacién

Entre los siguientes atributos, es posible observar para el primero las satisfacciones mds bajas
en las regiones Coquimbo y Metropolitana. En el caso de la cantidad de mddulos abiertos
para atender las satisfacciones mds bajas se presentan en las regiones de O'Higgins vy
Valparaiso. Por Ultimo, en el caso del aseo de la oficina la regién con menor satisfaccion la
presenta nuevamente Valparaiso.
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Tabla 57 Satisfaccion neta de atributos - Condiciones fisicas y de ambientacion

Letreros que senalizan dénde se La cantidad de mddulos El aseo de la
realiza cada framite abiertos para atender oficina
Arica y Parinacota 92,78% 78.72% 98,08%
Tarapacd 89,43% 89,67% 97.64%
Antofagasta 88,.55% 86,37% 93,86%
Atacama 91.85% 85.34% 98.05%
Coquimbo 85,08% 82,91% 95,63%
Valparaiso 76,55% 49,53% 90,62%
Me”soopnot'g‘;g" de 76,79% 67,60% 93,37%
Ubeﬁgfﬁgzier:?mdo 78,67% 36,90% 93,83%
Maule 91.91% 80,33% 97.66%
Nuble 91,36% 77,39% 96,25%
Biobio 86,64% 75,24% 93,52%
La Araucania 88,52% 79.90% 94,56%
Los Rios 90.71% 78,56% 96,29%
Los Lagos 86,41% 76,49% 94,28%
Arégr%:zeégrgldggrcl)os 9521% 90,11% 97,13%
Magallanes y Antartica 96,39% 93,68% 99.36%

Chilena

Fuente: elaboracion propia

Variables externas de la dimension 1

Respecto de las variables excluidas de la dimensidn antes presentada, estas corresponden
a horario de atencion de la oficina, espacio fisico para la fila en la que tuvo que esperar,
comodidad de la sala de espera y cantfidad de asientos de la sala de espera23, Se observa
que, respecto del horario de atencidn, las regiones Metropolitana, Los Rios, Valparaiso y
O'Higgins presentan las evaluaciones mds bajas. Por su parte, respecto del espacio fisico
para fila en la que tuvo que esperar, se aprecia una mds baja satisfaccion neta en las
regiones O'Higgins, Valparaiso, Nuble y Biobio. Respecto de la comodidad de la sala de
espera se presenta una satisfacciéon mds baja en comparacion a las demds regiones en
O'Higgins y Valparaiso. Por Ultimo, en lo que refiere a la cantidad de asientos de la sala de
espera, las regiones con las satisfacciones mds bajas se presentan en O'Higgins, v
Valparaiso y Los Lagos.

Tabla 58 Variables excluidas dimension condiciones fisicas y de ambientacion

Espacio fisico Comodidad Cantidad de

El horario de -
parala fila en la

atencion de la de la sala de asientos en la
L que tuvo que
oficina espera sala de espera
esperar
Arica y Parinacota 88,34% 79.22% 95,29% 81,07%

23 Se realiza una exclusion 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 esperar y
cantidad de asientos de la sala de espera.
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Espacio fisico

El horario de - Comodidad Cantidad de
- parala fila en la .
atenciéon de la dela sala de asientos en la
g que tuvo que
oficina espera sala de espera
esperar

Tarapacd 83,53% 79.26% 94,70% 94,13%

Antofagasta 80,23% 75,47% 94,12% 92.19%

Atacama 70,18% 76,04% 95,86% 93,83%

Coqguimbo 84,10% 70,60% 89.73% 81,35%

Valparaiso 68,19% 46,73% 73.73% 59,99%

Metropolitana de Santiago 66,25% 75,66% 81,55% 72,77%

Libertador Bernardo O'Higgins 68,84% 38,62% 72,20% 51,95%

Maule 89,28% 72,94% 93,55% 91.22%

Nuble 87.81% 50,96% 93,32% 88,94%

Biobio 82,93% 56,45% 87,45% 78,63%

La Araucania 85,13% 87.,39% 88,67% 83,63%

Los Rios 66,46% 82,56% 95,67% 90.06%

Los Lagos 81,69% 77.73% 80,20% 66,56%

Aysén del Gral. Carlos Ibdnez del 71.16% 91.25% 96,03% 80.30%
Campo

Magallanes y Antartica Chilena 89,31% 78,95% 96,19% 93.90%

Fuente: elaboracién propia

Dimensidn 2: Proceso de realizacion del framite

Conrelaciéon al proceso de realizacién del frdmite, destaca la Metropolitana como laregién
que presenta en general las satisfacciones netas mds bajas de forma transversal en la
dimensién. O'Higgins, sin embargo, presenta la menor evaluacién en lo que refiere al
atributo tiempo de espera. Magallanes y Antdrtica Chilena, en tanto, es la regidén que
presenta la mejor evaluacion en todos los atributos de esta dimensién.

Tabla 59 Satisfaccion neta de atributos - Proceso de realizacién del frdmite

Tiempo de Rapidez del Facilidad para Facilidad para realizar el
espera frémite realizar el frdmite pago del tfrdmite

Arica y Parinacota 90,92% 96,78% 96,43% 96,94%
Tarapacd 87.84% 89.55% 95,15% 94,71%
Antofagasta 84,64% 92,37% 95,96% 96,72%
Atacama 92,08% 96.11% 96.21% 96,72%
Coqguimbo 86,58% 95,46% 94,79% 91,54%
Valparaiso 79.52% 95,41% 95.75% 95,00%
Me"socf’rﬁ'igggc de 80,02% 88,91% 91,75% 89,68%
Liberfgﬁé‘;ﬁ:?ordo 72,35% 93,83% 94,98% 92,39%
Maule 92,70% 94,73% 95,63% 95,75%
Nuble 92,07% 94,76% 96,42% 92,83%
Biobio 81,89% 93,52% 96,32% 93,54%
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Tiempo de Rapidez del Facilidad para Facilidad para realizar el
espera frémite realizar el frdmite pago del tfrdmite
La Araucania 90,47% 95,44% 97.41% 95.76%
Los Rios 96,90% 96,56% 98,67% 96,97%
Los Lagos 88,84% 97.79% 97.21% 95.41%
Alygggszeégrg'aﬁgios 96,09% 91,85% 97,14% 94,27%
Magallanes y Antcrtica 99,15% 98,25% 98,69% 97,69%

Chilena

Fuente: elaboracion propia

Dimensidn 3: Calidad de la atencidn

En torno a la dimensién de calidad de atencién, la regién Metropolitana presenta
nuevamente las satisfacciones netas mdas bajas en los distintos atributos que componen la
dimensién. Mientras tanto, Magallanes y Antdrtica Chilena, presenta nuevamente
evaluaciones muy buenas para esta dimension, siendo la regidon con la mejor evaluaciéon
en todos los atributos.

Tabla 60 Satisfaccion neta de atributos - Calidad de la atencién

Amabilidad del Presentaciéon personal del Lenguaje utilizado por el
personal funcionario personal funcionario personal funcionario
Arica y Parinacota 95,42% 99.14% 96,85%
Tarapacd 92,72% 98,38% 96,58%
Antofagasta 92,11% 94,87% 94,87%
Atacama 95,43% 98.50% 95,89%
Coqguimbo 95,50% 98,06% 96,95%
Valparaiso 93,41% 98,35% 96,36%
Metropalitana de 88,67% 94,67% 94,38%
Santfiago
Libe”g?;;gﬁ:?"'do 93,21% 98,35% 96,74%
Maule 96,19% 98,08% 98,52%
Nuble 95,56% 97.89% 97.66%
Biobio 92,93% 96,47% 96,51%
La Araucania 96,84% 98.72% 98.11%
Los Rios 96,83% 99.02% 98,90%
Los Lagos 95,30% 99,44% 98,32%
Alygggedze;grg'éﬁglos 94,83% 97.87% 96,23%
Magallanes y Antdrtica 98,94% 100.00% 99.79%

Chilena

Fuente: elaboracién propia
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Dimension 4: Preparacién del personal funcionario

Respecto de esta Ultima dimensién que relne a los atributos grado de conocimiento del
personal funcionario, capacidad para aclarar dudas o preguntas y capacidad para
resolver el problema o inconveniente, la regidn Metropolitana es la que obtiene la menor
evaluacién en el primer atributo; luego, en el segundo atributo las mds bajas evaluaciones
se presentan en las regiones Metropolitana, Los Lagos y Aysén; y, por Ultimo, en el tercer
atributo, O Higgins, Metropolitana, Valparaiso y Atacama, son las regiones que obtienen las
menores evaluaciones.

Tabla 61 Satisfaccion neta de atributos - Preparacion del personal funcionario
Capacidad para

Grado de conocimiento
aclarar dudas o

del personal funcionario

Capacidad para resolver el
problema o inconveniente24

preguntas

Arica y Parinacota 96,37% 91,42% 68,52%

Tarapacd 96,10% 83,11% 70,42%

Antofagasta 92,50% 76,35% 39.76%

Atacama 95.92% 78.73% 17,93%

Coguimbo 96,80% 90.81% 55,52%

Valparaiso 94,62% 84,33% 16,41%

Me"?(frﬁ'igggo de 90,10% 72,71% 13,55%

“be”g,d%?;‘fr:?ordo 94,29% 82,20% 4,53%

Maule 97.34% 93,00% 81,53%

Nuble 96,72% 87.82% 49,82%

Biobio 92,36% 88,29% 57,89%

La Araucania 96,93% 93,06% 80.57%

Los Rios 99.02% 95,20% 43,43%

Los Lagos 97.43% 72,82% 24,95%

Aysen del Gral. Carlos 96,09% 73,49% 22,88%
Ibanez del Campo

Magallanes y 98,51% 94,14% 41,67%

Antdrtica Chilena

Fuente: elaboracioén propia

7.8.3. Satisfaccion de cada dimension

A continuacion, se puede observar la Satisfaccidon de cada dimension para cada una de las
regiones del canal personas usuarias oficinas, en donde se expone la satisfaccién de cada
dimensién (dimensidon condiciones fisicas y de ambientacién, proceso de realizacion del
frdmite, calidad de la atencién y preparacion del personal funcionario).

Este indicador se construye combinando, en un promedio ponderado, dos datos: el
Promedio de los atributos de la dimensidn y la evaluacion de la Satisfaccidon de cada

24 Dicha variable es respondida sélo por usuarios/as que afirman haber tenido algin problema
durante la realizacién de su trdmite en oficinas.
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dimensién. Se frata de un promedio ponderado, es decir, cada dato participante del
cdlculo adqguiere un peso diferenciado, siendo éste 60% para el promedio de los atributos y
40% para la calificacién directa consultada para la dimension.

Es importante destacar que en la siguiente tabla se expone la Satisfaccion de cada
dimension sin variables externas, y a continuacién la que incluye las variables externas.

Tabla 62 Satisfaccion de cada dimension - Apertura regiones canal presencial

Condiciones fisicas y de = Proceso de realizacién Preparacién del

Dimensiones Calidad de la atencién

ambientacién del trdmite personal funcionario
Aricay 96,04% 97,87% 96,88% 96,86%
Parinacota
Tarapaca 94,24% 96,67% 96,56% 94,53%
Antofagasta 93.10% 95,29% 94,68% 90,73%
Atacama 96,61% 97,40% 96,66% 96,46%
Coquimbo 92,93% 95.67% 96,79% 96,79%
Valparaiso 78,16% 95,86% 96,10% 93,93%
Metropolitana 86,81% 91,23% 93,45% 89,46%
de Santiago
Libertador
Bernardo 78,24% 92,55% 96,06% 93,73%
O'Higgins
Maule 95.41% 96,75% 98,09% 97.65%
Nuble 93,46% 96,65% 98,12% 96,96%
Biobio 90,99% 95.76% 95.76% 93.25%
La Araucania 94,07% 97,93% 98.71% 97.62%
Los Rios 96,46% 99.50% 99.19% 98.37%
Los Lagos 91.07% 97.56% 98,44% 96,53%
Aysén del
General Carlos
baRez del 97.55% 97.27% 96,36% 95,97%
Campos
Magallanes y La
Antartica 98,94% 99.35% 99.36% 99.15%

Chilena

Fuente: elaboracion propia
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Respecto de la Satisfaccidon de cada dimensidon incluyendo las variables externas, se deben
observar variaciones sélo en la dimensidn condiciones fisicas y de ambientacion, ya que
solo ésta presenta variables externas, por lo que la dimensidn calidad de atencidn, proceso
de realizacién del trédmite y preparacién del personal funcionario no varian.

Tabla 63 Satisfaccion de cada dimensién - Apertura regiones canal presencial (incluye variables
externas)

Condiciones fisicas y de = Proceso de realizacion Preparacion del

Dimensiones Calidad de la atencién

ambientacion del trdmite personal funcionario
Aricay
Parinacota 96,47% 97.87% 96,88% 96,86%
Tarapacd 94,33% 96,67% 96,56% 94,53%
Antofagasta 93.10% 95.29% 94,68% 90,73%
Atacama 96,89% 97.40% 96,66% 96,46%
Coqguimbo 92,92% 95,67% 96,79% 96,79%
Valparaiso 77.94% 95,86% 96,10% 93,93%
Metropolitana
de Santiago 86,69% 91,23% 93,45% 89,46%
Libertador
Bernardo 77.30% 92,55% 96,06% 93,73%
O'Higgins
Maule 95.53% 96,75% 98,09% 97.65%
Nuble 92,52% 96,65% 98,12% 96,96%
Biobio 90,47% 95,76% 95.76% 93,25%
La Araucania 94,07% 97.93% 98,71% 97.62%
Los Rios 97.52% 99,50% 99.19% 98,37%
Los Lagos 89,74% 97.56% 98,44% 96,53%
Aysén del
General Carlos
Ibarer del 97.55% 97.27% 96,36% 95,97%
Campos
Magallanesy La
Antdrtica 98.73% 99,35% 99.36% 99.15%

Chilena
Fuente: elaboracién propia

En los siguientes grdficos se expone el indicador calculado de cada dimensidon, 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 Valparaiso, Metropolitana y O’Higgins,
tfanto cuando se excluyen como cuando se incluyen las variables externas.
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Grdfico 36 Satisfaccion de la dimensiéon Condiciones fisicas y de ambientacion
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Respecto del proceso de realizacién del frdmite, las regiones que se encuentran por debajo

iggins.

del resultado a nivel total corresponden a Metropolitana y O'H
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Gréfico 37 Satisfaccién de la dimensién Proceso de realizacidén del tramite
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En cuanto a la calidad de atencién, las regiones que se encuentran por debajo del

resulfado a nivel total corresponden a Antofagasta y Metropolitana.

Grafico 38 Satisfaccion de la dimension Calidad de la atencion
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Fuente: elaboracion propia

Por Ultimo, en cuanto a la preparacién del personal funcionario, las regiones que se
encuenfran por debajo del resultado a nivel total corresponden a Antofagasta,

Metropolitana y Biobio.

Grdfico 39 Satisfaccion de la dimensién Preparacion del personal funcionario
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A continuacién, se presenta una ilustracidon que resume por cada dimension las regiones
gue tienen una evaluaciéon por debajo del total del canal personas usuarias oficinas.

llustracion 3 Regiones con baja satisfacciéon segin dimension evaluada

Calidad de Preparacién de

Proceso de realizaciéon

Condiciones fisicas

atencion personal
funcionario

del frédmite

y de ambientacién

Valparaiso Metropolitana Antofagasta Antofagasta
Metropolitana O’Higgins Metropolitana Meftropolitana
O'Higgins Biobio

Fuente: elaboracion propia

7.9. Resultados de acuerdo con el perfil de 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 género, framo etario, condicion de condicidon permanente y/o de
larga duracién, nacionalidad, pertenencia a un pueblo originario, entre otfros. Para esto,
primero se efectUa una breve caracterizacién de las personas usuarias por canal, luego se
describird su satisfaccidén por segmento usuario de manera segmentada y, por Ultimo, se
presentard un andlisis de la satisfaccion por grupos especificos, que consideran una
combinacion de algunas variables sociodemogrdficas.

7.9.1. Caracterizacion segmentos usuarios por perfil personas usuarias

En esta seccion se presentan los niveles de satisfacciéon que alcanzaron los distintos
segmentos usuarios, segun perfiles 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 47,10% se identfifica
con el género masculino, un 51,94% con el género femenino, un 0,30% con no binario, un
0.19% con ofro y un 0,47 no responde.
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Grdfico 40 Género - Personas usuarias oficinas
100,0
90,0
80,0
70,0

60.0 51,94
00 47,10

40,0
30,0
20,0
0,30 0.19 0.47

0,0 — —
Masculino Femenino No binario Otro No responde

Fuente: elaboracién propia

En cuanto a la edad, el promedio de quienes asisten es de 44 anos, siendo el grupo que
mds asiste el de personas entre 35 a 54 anos (38,10%), seguido por el de 18 a 34 anos
(33,64%), y por Ultimo el de 55 o mds anos (28,25%). Esta distribucion es similar a la observada
durante el ano 2023. Sin embargo, el promedio de edad fue de 42 anos en esa version del
estudio.

Grdfico 41 Tramos de edad- Personas usuarias oficinas
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70,0
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50,0

38,10
40,0 33,64

30,0

28,25
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10,0

0,0
18 a 34 anos 35 a 54 anos 55 anos o mds

Fuente: elaboracion propia
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Sobre la nacionalidad de estas personas usuarios, un 87,38% declara tener sdlo
nacionalidad chilena, mientras un 1,14% declara doble nacionalidad (chilena y otfra). Por
su parte, un 11,40% declara nacionalidad exiranjera. Esta distribucion conserva las
tendencias observadas para el afo 2023, pues, para dicho aino un 87,63% declard presentar
nacionalidad chilena, un 0,81% doble nacionalidad y un 11,56 declara contar con
nacionalidad extranjera.

Grafico 42 Nacionalidad- Personas usuarias oficinas

100,00
90,00
80,00
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00 11,40

0,00 -

Chilena Chilenay ofra  Extranjera, scudle  No responde
(doble
nacionalidad),
scudl

87,38

Fuente: elaboracion propia

Al preguntar sobre pertenencia a un pueblo originario o indigena, un 10,79% declard
pertenecer a alguno, mientras que el 89,21% no pertenece a ningun pueblo originario,
proporcidén muy similar a la presentada el 2023, donde un 10,38% declard pertenecer a
alguno, mientras que el 89,62% declard no pertenecer a ningun pueblo originario,
observandose una variacion de - 0,41 puntos porcentuales entre las personas que declaran
pertenecer a un pueblo originario respecto al ano actual. Por su parte, de entre quienes
declaran pertenecer a algin pueblo originario, los mds predominantes en quienes asisten
a las oficinas son el pueblo mapuche con un 71,79 %, el aymard con 12,12% vy el diaguita
con 7,27%, estructura similar a la presentada el ano anterior, en que se observd el mismo
orden, con una proporcién de 68,65% para el pueblo mapuche, un 11,67% el aymard y un
7.88% el diaguita. Al igual que lo observado el ano anterior, el resto de los pueblos presenta
proporciones menores al 4%.
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Grdfico 43 Pueblo originario- Personas usuarias oficinas

100,0

89.21
90,0

80,0
70.0
60.0
50,0
40,0
30,0

20,0
10,79

0,0
Pertenece No pertenece

Fuente: elaboracion propia

Sobre la presencia de condiciones permanentes y/o de larga duracién, un 6,81% declara
tener alguna condicion. De forma desagregada, un 2,77% ceguera o dificultad para ver
aun usando lentes, un 2,58% declard tener dificultad fisica y/o de movilidad, un 0,88%
sordera o dificultad para oir aun usando audifonos, y el restante 0,75% presenta condiciones
como mudez o dificultad en el habla, dificultades intelectuales, psiquicas o psiquidtricas.
Esta tendencia se mantiene respecto a los observado en el ano 2023 donde un 7,07%
declaré tener alguna condicidn (representando una disminucion de 0,26 puntos
porcentuales para el ano actual). Mientras que, 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 oir aun usando audifonos, y el restante 0,65%
presenta condiciones como mudez o dificultad en el habla, dificultades intelectuales,
psiquicas o psiquidtricas.
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Grdfico 44 Condicion permanente y/o de larga duracién- Personas usuarias oficinas
100,0 93,19
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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 analizar segin género, se observa que las personas de género masculino realizan mds los
frdmites, inscripcién registro civil / Inscripcidn de nacimiento, inscripcién/transferencia de
vehiculos, registrar una defuncidn y otro tipo de trdmites respecto de las mujeres. Por otro
lado, las personas de género femenino tienden a realizar, en mayor proporciéon gue los
hombres, el resto de los tramites.

Respecto al framo etario, se observa que las personas usuarias del framo mds joven (18 a
34 anos) tiende a realizar en mayor proporcion los trdmites solicitar, renovar o retirar cédula
de identidad o pasaporte, inscripcidn registro civil / Inscripcidn de nacimiento y realizar un
frdmite para matrimonio. El grupo de 35 a 54 afos realiza en mayor proporcion el frdmite
de pedir un certificado/documento, solicitud o renovacién de pasaporte, inscripcién o
fransferencia de vehiculos, realizar un tfrdmite para acuerdo de unidn civil, solicitar clave
Unica y otros tipos de frdmites. Y finalmente, se observa que el grupo de 55 afos o mds
realiza en mayor proporcién los trdmites de posesion efectiva y registrar una defuncién que
el resto de los tramos.
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Tabla 45 Tipo de trdmite segln sexo y tramos de edad- Personas usuarias oficinas

Tramite

Pedir un
certificado/Documento
Solicitar / Renovar carnet /
Cédula de identidad

Retirar cédula o pasaporte

Solicitar / Renovar pasaporte
Redlizar trémite para
posesion efectiva
Inscripcién registro civil /
Inscripcién de nacimiento
Inscripcién / Transferencia de
vehiculos
Realizar un trdmite para
matrimonio
Registrar una defunciéon

Realizar un trédmite para
acuerdo de unidn civil

Solicitar clave Unica
Oftro

Total

15371
10.97%

33,19%

22,98%
3,67%

3.71%
2,61%
6,81%
0.97%
0.74%

0.29%

3.19%
12,93%

Género
Masculino Femenino
7301 8070
48,81% 51,19%
43,06% 56,94%
43,83% 56,17%
40,47% 59,53%
39,08% 60,92%
65,60% 34,40%
69,45% 30.55%
43,91% 56,09%
67,46% 32,54%
41,38% 58,62%
44,73% 55.27%
52,98% 47,02%

Fuente: elaboracion propia

Personas usuarias totems de autoatencion

18 a 34
anos
5171

25,42%

37.21%

39,05%
36,67%

10,47%
55,57%
26,39%
38,16%
25,80%
37.22%

34,08%
25,64%

Tramo de edad

35054
anos
5857

39.41%

36,41%

38,02%
37,80%

39.69%
35,84%
43,49%
38,14%
31.89%
47,79%

38,05%
40,06%

55 anos o
mdas
4343

35,16%

26,37%

22,93%
25,53%

49,84%
8,59%
30,12%
23,70%
42,31%

14,99%

27.87%
34,31%

Al observar los perfiles sociodemogrdficos del segmento de personas usuarias de tétems de
autoatencidn se observa que, entre quienes los utilizan, un 49,68% se identifica con el
género masculino, un 49,78% con el femenino, un 0,28% con no binario y un 0,26 con oftro.
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Grdfico 46 Género - Personas usuarias tétems de autoatenciéon
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Fuente: elaboracién propia

En cuanto a la edad, el promedio de quienes asisten es de 44 anos, siendo el grupo que
mds asiste el de personas entre 35 a 54 anos (43,56%), seguido por el de 18 a 34 anos
(29,04%), y por Ultimo el de 55 o mds anos (27,40%).

Grdfico 47 Tramos de edad- Personas usuarias téotems de autoatencion
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18 a 34 anos 34 a 54 anos 55 anos o mds

Fuente: elaboracién propia
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Sobre la nacionalidad de estas personas usuarias, un 88,10% declara tener sdlo

nacionalidad chilena, mientras un 0,18% declara tfener doble nacionalidad (chilena y otra).
Por su parte, un 11,72% declara nacionalidad extranjera.

Grdfico 48 Nacionalidad- Personas usuarias tétem de autoatencién
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Fuente: elaboracién propia

Al preguntar sobre pertenencia a un pueblo originario o indigena, un 7,27% declard
pertenecer a alguno, mientras que el 92,73% no pertenece a ningUn pueblo originario. De
entre quienes declaran pertenecer a algun pueblo originario, los mds predominantes en
quienes utilizan tétem de atencién son el pueblo mapuche con un 67,33 %, aymard con un
10,09% vy el diaguita con 9,56%. El resto de las personas menciona pertenecer al pueblo
qguechua (2,80%), coya (2,26%) y otro (7,96%).
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Grdfico 49 Pueblo originario- Personas usuarias tétems de autoatencion
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Fuente: Fuente: elaboracién propia

Sobre la presencia de condiciones permanentes y/o de larga duracidon, un 6,39% declara
tener alguna condiciéon. De forma desagregada, un 3,62% declard tener dificultad fisica y/o
de movilidad, un 1,67% declard tener ceguera o dificultad para ver aun usando lentes, un
1,32% declard sordera o dificultad para oir aun usando audifonos vy un 0,21% presenta
dificultades psiquicas o psiquidtricas.

Grdfico 50 Condicion permanente y/o de larga duracién- Personas usuarias tétems de autoatenciéon
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Fuente: elaboracion propia
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Personas usuarias web

En relacién con las personas usuarias web, el 47,36% se identifica con el género masculino
mientras que quienes se identifican con el género femenino ascienden a 50,68%, con no
binario un 0,47%, con otroun 0,12% y un 1,15% no responde.

Grdfico 51 Género- Personas usuarias web
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Fuente: elaboracion propia

Respecto a la edad, el promedio de quienes realizan frdmites en linea es de 47 anos. El
grupo que mas utiliza este medio es el de 35 a 54 anos, que representa un 49,08%, seguido
por el de 55 o mds anos que asciende a 30,10%, y por Ultimo el de 18 a 34 ainos con un
20,82%. Respecto del 2023 en general se manfienen las proporciones por tframo.
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Grdfico 52 Tramos de edad-Personas usuarias web
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Fuente: elaboracion propia
Para la nacionalidad, se tiene que un 83,79% se declara de nacionalidad chilena, un 3,88%
declara tener doble nacionalidad y un 12,32% declara ser extranjero(a).
Grdfico 53 Nacionalidad- Personas usuarias web
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Fuente: elaboracién propia
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Por ofro lado, ante la consulta de pertenencia a algin pueblo originario o indigena el
10,61% declard pertenecer a alguno. De entre quienes pertenecen a pueblos originarios, la
mayoria se identificalba como Mapuche (48,50%), seguido por el pueblo Diaguita (9,16%) vy
Aymard (8,97%). Mientras tanto, un 24,30% senala otfra y el resto de las identificaciones con
pueblos originarios alcanzaron el 9,07%.

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

Respecto a la presencia de condiciones permanentes y/o de larga duracién, un 7,96%
declara tener alguna.

123



DEL GRUPO STATCOM

Grdfico 55 Condicion permanente y/o de larga duracién- Personas usuarias web
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Fuente: elaboracién propia

s aplicaciones méviles

as personas usuarias web, el 64,03% se identifica con el género masculino,

quienes se identifican con el género femenino ascienden a 34,02%, con no binario un 0,57%,
con ofro un 0,46% y un 0,92% no responde.
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Grdfico 56 Género- Personas usuarias aplicaciones méviles
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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. El
grupo que mas utiliza este medio es el de 35 a 54 anos, que representa un 51,19%, seguido
por el de 55 o mds afos que asciende a 32,54%, y por Ultimo el de 18 a 34 aifos con un

16,27%.

Grdfico 57 Tramos de edad- Personas usuarias aplicaciones moviles
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Fuente: elaboracion propia

32,54

55 anos o mds

Para la nacionalidad, se fiene que un 86,80% senala poseer la nacionalidad chilena, un
4,44% declara tener doble nacionalidad (chilena y otfra), un 8,08% declara ser extranjero(q)
y un 0,57% no responde.

Grdfico 58 Nacionalidad- Personas usuarias aplicaciones méviles
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Por ofro lado, ante la consulta de pertenencia a algin pueblo originario o indigena el
11,82% declard pertenecer a alguno. De entre quienes pertenecen a pueblos originarios, la
mayoria se identificaba como Mapuche (52,00%), seguido por el pueblo Diaguita (7,00%) y
Aymard (4,00%). Un 33,00% senala ofro y el resto de las identificaciones con pueblos
originarios alcanzaron el 6%.

Grdfico 59 Pueblo originario- Personas usuarias aplicaciones méviles
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Fuente: elaboracién propia

Respecto a la presencia de condiciones permanentes y/o de larga duracion, un 9,04%
declara tener alguna.

Grdfico 60 Condiciéon permanente y/o de larga duracién- Personas usuarias aplicaciones méviles
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Fuente: elaboracion propia
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Personas usuarias institucionales

De las personas usuarias institucionales consultadas, un 36,95% corresponde a
municipalidad, un 29,46% a una institucién privada, un 27,52% a instituciones publicas, un
4,91% anotariasy un 1,16% a Juez de Policia Local. Por otro lado, la modalidad de convenio
que predomina es en linea, llegando a 75,94%, seguido por los casos con modalidad batch
que llegan a 16,52%, y, por Ultimo, en linea y batch alcanzan el 7,54%.

Grdfico 61 Tipo de instituciones-Personas usuarias institucionales
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Fuente: elaboracién propia

7.9.2. La satisfaccion segun perfiles de personas usuarias

En esta seccidn se presenta la satisfaccién 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 satisfaccion neta por canal de atencién desagregados por dimensidén2s.

25 Para efectos de estos andlisis se utilizard la variable sexo en lugar de género.
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Personas usuarias oficinas

Las personas usuarias de oficinas mostraron en términos agregados un 92,93% de
satisfaccion neta. Al desagregar estos resultados por sexo y framos etarios, presentados en
el grdfico siguiente, no se observan diferencias estadisticamente significativas segun sexo.

En el caso de los segmentos etarios se observan diferencias estadisticamente significativas
entre las personas usuarias de 18 a 34 anos y las de 35 a 54 anos. En especifico, el framo
mds joven presenta una satisfaccion mds alta que la categoria intermedia.

Grdfico 62 Satisfaccion neta segin sexo y edad - Personas usuarias oficinas
Total Sexo Tramo etario
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Hombres Mujeres 18 a 34 afos 35 a 54 afios 55 afios o mas
Fuente: elaboracion propia

La tabla siguiente da cuenta, por su parte, de los resultados de satisfaccidén desagregados
por dimensidn, seglin 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 framo 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 a la
dimensién condiciones fisicas y de ambientacién, donde los hombres presentan una
satisfaccidon neta mayor que las mujeres. En tframo etario la categoria de 35 a 54 afos
presenta una satisfaccion menor que las otras dos categorias, y esas diferencias son
estadisticamente significativas.

Respecto a la dimensidon de proceso de realizacion del trdmite no se presentan diferencias
entre las categorias de sexo que sean estadisticamente significativas. En tramo etario de la
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categoria de 18 a 34 aios presenta una satisfaccidn mayor que las otras dos categorias, y
esas 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
tanto, segun tramo etario, se observan diferencias estadisticamente significativas entre la
categoria de 18 a 34 anos y la de 35 a 54 anos, presentando la primera una mayor
satisfaccion.

Por Ultimo, en torno a la dimensién preparacion del personal funcionario tampoco se
observan diferencias estadisticamente significativas entre las categorias de sexo. En tramo
etario la categoria de 35 a 54 anos presenta una satisfaccidn menor que las ofras dos
categorias, y esas diferencias son estadisticamente significativas.

Tabla 65 Satisfaccion neta por dimension segin sexo y edad — Personas usuarias oficinas — Personas
usuarias oficinas

Total Sexo Tramo etario
Hombre Mujer 18 a 34 35054 55 anos o
anos (A) anos (B) mas (C)
n 15.371 7.373 7.998 5.135 5.867 4.369

Condiciones  fisicas y de «
ambientacion 88,69% 89,32% 88,12% 89,86%B 87.22% 89,26%B
froceso de realzacion del ' ousm | 9457 94,67% | 9528%BC  94,18% 94,31%
Calidad de la atencidn 9575% | 9595% 95,58% 96,22%8 95,32% 95,78%
Preparaciéon del personal
funcionario 93.31% 93.51% 93.13% 93,64%B 92.59% 93.89%B

Fuente: elaboracion propia

El grdfico a contfinuacién da cuenta de los resultados en la satisfaccion, segin
nacionalidad, pueblo originario y situacién de condicién permanente y/o de larga
duracion.

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

Respecto a situacién de condicién permanente y/o de larga duracién se observa que las
personas usuarias que no tienen una condicidén permanente y/o de larga duracion tienden
a evaluar de mejor manera el servicio que quienes si tienen. Mientras los primeros alcanzan
una satisfaccion neta de 93,06%, los segundos alcanzan un 91,17%, una diferencia que es
estadisticamente significativa.

Por Ultimo, en lo que refiere a pertenencia a pueblos originarios, es posible observar que no
se presentan diferencias estadisticamente significativas.
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Grdfico 63 Satisfaccion neta segin nacionalidad, pueblo originario y situacion de condicion
permanente y/o de larga duracién - Personas usuarias oficinas
Condicion permanente

Total Nacionalidad vlo de larga duracién Pueblo Originario
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Fuente: elaboracion propia

La tabla siguiente da cuenta, por otra parte, de los resultados de satisfaccidon desagregados
por dimensién frente a las variables anteriormente mencionadas (nacionalidad,
pertenencia a pueblos originarios y situacion de condicién permanente y/o de larga
duracion). Con letras se identifican diferencias estadisticamente significativas en el caso de
nacionalidad y con asteriscos en los casos de pueblo originario vy situacién de condicién
permanente y/o de larga duracion.

De acuerdo con los resultados presentados es posible observar que, en relacidon con la
dimensién condiciones fisicas y de ambientacién, no se observan diferencias
estadisticamente significativas en condicion permanente y/o de larga duraciéon. Respecto
a nacionalidad, la categoria extranjera presenta una diferencia estadisticamente
significativa respecto a la nacionalidad chilena, siendo la satisfaccion de la primera mds
alta. Luego, acerca de pueblo originario, quienes declaran pertenecer a un pueblo
originario presentan mayores niveles de satisfaccidén que quienes no pertenecen, siendo
esta diferencia estadisticamente significativa.

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

En el caso de la calidad de la atencién, no se observan diferencias estadisticamente
significativas entre las categorias de las tres variables en andlisis.
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A nivel de preparacién del personal funcionario, solo en la variable pueblo originario se
observan diferencias, donde la pertenencia presenta una diferencia estadisticamente
significativa respecto a la satisfaccion neta de quienes no pertenecen a un pueblo
originario, con un porcentaje de satisfaccién neta mayor.

Tabla 66 satisfaccion neta por dimensidon segin nacionalidad, pueblo originario y situacion de
condiciéon permanente y/o de larga duracién - Personas usuarias oficinas

Total Nacionalidad Pueblo Originario Condicién
permanente y/o de
larga duracién

Chilena = Chilenay Extranjer = Pertenec No Tiene No tiene
(A) otra (B) a (C) e pertenec
e
n 15.371 13.378 177 1.805 1.815 13.556 1.033 14.338

Condiciones fisicas y de
ambientacion

Proceso de realizacion del trdmite 95 179 9450%  96,19% 95,03% 95,09% 94,53%  92,95%  94,71%*
Calidad de la atencion 94,99% = 95,74% 94,87% 95,9% 96,16% 9571%  9506%  9581%

Preparaciéon de los(as)
funcionarios(as)

89.77% = 88,08% 89.74% 93,29%A 90,08%* 88,52% 87.52% 88,77%

96,00% = 93,44% 91,54% 92,59% 94,56%* 93,16% 91,86% 93,42%

Fuente: elaboracién propia

Personas usuarias téotem de autoatencidn

Las personas usuarias de tétem de autoatencidn mostraron en términos agregados un
87.77% de satisfaccion neta. Al desagregar estos resultados por sexo y framos etarios,
presentados en el grdfico siguiente, observamos que en los niveles de satisfaccion neta
alcanzados no se presentan diferencias estadisticamente significativas en relacion al sexo
de las personas encuestadas.

En el caso de los segmentos etarios se observa una diferencia estadisticamente significativa
entre las personas usuarias de 18 a 34 afos y 55 anos o mds, obteniendo ésta Ultima una
satisfaccion mds baja.
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Grdfico 64 Satisfaccion neta segin sexo y edad - Personas usuarias tétem de autoatencion
Total Sexo Tramo etario
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Fuente: elaboracion propia

La tabla siguiente da cuenta, por su parte, de los resultados de satisfaccidén desagregados
por dimensidn, seglin sexo y tramo etario. Con asteriscos se identifican diferencias
estadisticamente significativas en el caso de sexo y con letras e identificando las diferencias
en el caso de framo 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 calidad de
contenidos del sistema donde no se presentan diferencias estadisticamente significativas
entre las categorias.

Por su parte, al analizar los resultados por tramo etario, se observa que la satisfaccion de la
categoria de 18 a 34 anos es mayor a las categorias de 35 a 54 anos y de 55 ainos o mds en
todas las dimensiones. A su vez, la categoria de 35 a 54 aios presenta mayores niveles de
satisfaccidon que la categoria de 55 anos o mds, en todas las dimensiones, con excepcion
de la dimension de proceso de realizacién del trdmite, donde no se presentan diferencias
estadisticamente significativas entre estos dos tramos.
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Tabla 67 Satisfaccion neta por dimension segin sexo y edad — Personas usuarias tétem de
auvtoatencién

n

Condiciones  fisicas vy
ambientacién

Facilidad del uso del totem
Calidad de contenidos
sistema

Proceso de realizacion
frémite

Impresiéon de certificados

Total

845

de  g781%

93.61%

del ' o4,94%

del ' 90,50%

84,52%

Hombre

410
87,45%
88,16%
91,06%

86.3%
86,74%

Sexo

Mujer

435
92,71%*
94,5%*
93.71%

93,16%*
94,26%*

Fuente: elaboracion propia

18034
anos (A)

269
96,28%BC
97.59%BC
97,16%BC

95,7%BC
98,74%BC

Tramo etario

35a54
anos (B)

370
87,52%C
93,51%C
93,56%C

90,45%
87,18%C

55 anos
o mds
(C)
206

80,78%
88,25%
88,54%
87.12%
76,11%

El grdfico a contfinuacién da cuenta de los resultados en la satisfaccion, segin
nacionalidad, pueblo originario y situacién de condicién permanente y/o de larga
duracion. No se presentan diferencias estadisticamente significativas en ninguna de las tres

variables.

Grdfico 65 Satisfaccion neta segin nacionalidad, pueblo originario y situacion de condicién

permanente y/o de larga duracién - Personas usuarias tétem de autoatencion
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Fuente: elaboracion propia

La tabla siguiente da cuenta, por otra parte, de los resultados de satisfaccidon desagregados
por dimensién frente a las variables anteriormente mencionadas (nacionalidad,
pertenencia a pueblos originarios y situacion de condicién permanente y/o de larga
duracion). Con letras se identifican diferencias estadisticamente significativas en el caso de
nacionalidad y con asteriscos en los casos de pueblo originario y situacién de condicién
permanente y/o de larga duracion.

De acuerdo con los resultados presentados es posible observar que, en relacidon 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 pertenencia presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto a
la satisfaccidon neta de quienes no pertenecen a un pueblo originario, con un porcentaje
de satisfaccién neta mayor. Mientras tanto, en relacion con condicidén permanente y/o de
larga duracién, no se presentan diferencias estadisticamente significativas entre las
categorias.

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

A nivel calidad de contenidos del sistema, tampoco se observan diferencias
estadisticamente significativas entre las categorias de ninguna de las variables observadas.

En el caso de proceso de readlizacidon del trdmite solo se observa una diferencia
estadisticamente significativa en la variable condicion permanente y/o de larga duracion,
donde quienes no presentan una condicidon acusan una mayor satisfaccion.

Por Ultimo, a nivel de impresion de certificados, no se observan diferencias estadisticamente
significativas entre las categorias de ninguna de las variables observadas.

Tabla 68 satisfaccion neta por dimensiéon segin nacionalidad, pueblo originario y situacion de
condiciéon permanente y/o de larga duracién - Personas usuarias tétems de autoatencion

Condicién
Nacionalidad Pueblo Originario permanente y/o de
larga duracién
Total No
Chilena = Chilenay Extranjer =~ Pertenec ertenec Tiene No tiene
(A) ofra (B) a (C) e P c
n 845 753 2 90 58 787 51 794
Condiciones — fisicas y  de g5 415 g780% 100% 87,49%  8884%*  T7461%  87.48%  92.65%
ambientacion
Facilidad del uso del totem 93,61% 93% 100% 98,12% 93,76% 91,75% 93,75% 91,54%
Cdalidad de contenidos del sistema = 96,94% = 96,65% 100% 99,08% 97.,08% 95,19% 96,83% 98,56%
Proceso de realizacion del frémite | 90,52% = 90,35% 100% 91,64% 90,53% 90.37% 90,08% 97.13%*
Impresién de certificados 84,52% | 84,36% 100% 85,45% 84,03% 90,73% 84,36% 86,76%

Fuente: elaboracién propia
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Personas usuarias web

El grdfico a continuacion presenta la satisfaccién neta para las personas usuarias web,
desagregada por sexo y tramo etario. Al analizar las variables sexo y framo etario, se
presentan diferencias estadisticamente significativas entre hombres y mujeres, siendo la
evaluacion de las mujeres mds alta, y presentando el framo de 55 afos o mds una mayor
satisfaccion respecto a las dos categorias restantes.

Grdfico 66 Satisfaccion neta segin sexo y framo etario- Personas usuarias web
Total Sexo Tramo etario

100%-
90%-
80%-

70%- 67,93%
96,192 65,37% 65,88% 65,16%

60%:
50%:
40%-
30%

20%-

Hombres Mujeres 18 a 34 afos 35 a 54 afios 55 afios o0 mas
Fuente: elaboracion propia

En la tabla a continuacién son presentados los resultados de la satisfaccidén desagregados
por trdmite, segun sexo y tramo etario. Con asteriscos se identifican diferencias
estadisticamente significativas en el caso de sexo y con letras e identificando las diferencias
en el caso de framo etario.

De acuerdo con estos resultados es posible observar que, a nivel de certificados gratuitos,
las mujeres presentan una diferencia estadisticamente significativa respecto a los hombres,
mostrando un porcentaje de satisfaccion neta mayor. En el caso del framo etario, el framo
de edad de 55 afos o mds presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto
a los otros dos tramos, presentando una mayor satisfaccién.
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A nivel de certificados pagados, por sexo no se presenta diferencias estadisticamente
significativas. En el caso del framo etario, el framo de edad de 35 a 54 anos presenta una
diferencia estadisticamente significativa respecto a los otros dos tramos, con una
satisfaccion inferior a estos.

En el caso de clave Unica, sexo no se presenta diferencias estadisticamente significativas.
En el caso del tramo etario, el tramo de edad de 55 anos o mds presenta una mayor
satisfaccidon que conforma una diferencia estadisticamente significativa respecto alos otros
dos tramos, y el tramo de 18 a 34 anos es mayor que el de 35 a 54 anos, siendo esta
diferencia también estadisticamente significativa.

En el caso contactos y solicitudes de transparencia, sexo no se presenta diferencias
estadisticamente significativas. En el caso del tramo etario, el tramo de edad de 55 anos o
mds presenta una mayor satisfaccidon que conforma una diferencia estadisticamente
significativa respecto a los ofros dos framos, y el framo de 35 a 54 anos es mayor que el de
18 a 34 anos, siendo esta diferencia también estadisticamente significativa.

En el caso de solicitud de renovacién de cédula web, los hombres presentan una diferencia
estadisticamente significativa respecto a las mujeres, mostrando un porcentaje de
satisfaccidon neta mayor. En el caso del tramo etario, el framo de edad de 18 a 34 anos
presenta una mayor satisfaccion que conforma una diferencia estadisticamente
significativa respecto a los ofros dos framos, y el framo de 35 a 54 anos es mayor que el de
55 aios o mds, siendo esta diferencia también estadisticamente significativa.

Por Ultimo, en el caso de reserva de horas, las mujeres presentan una diferencia
estadisticamente significativa respecto a los hombres, mostrando un porcentaje de
satisfaccidon neta mayor. En el caso del tramo etario, el tramo de edad de 55 ainos o mds
presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto a los otros dos tramos,
presentando una mayor satisfaccion.

Tabla 69 Satisfaccion Neta por trdmite segin sexo y tramo etario — Personas usuarias web

Sexo Tramo etario
Total Hombre Muier 18 a 34 35a54afios | 55 afos o mds
| afos (A) (B) (C)

n 10.307 4.948 5.334 2.156 5.053 3.098
Certificados «
Gratuitos 67,29% 65,89% 68,56% 66,38% 65,93% 70,61%AB
Certificados
Pagados 66,07% 66,4% 65,55% 67,07%B 63,13% 68,74%B
Clave Unica 62,32% 61,78% 62,77% 63,54%8B 56,21% 67,37%AB
Contactos y
solicitudes de 31,40% 31,08% 31,78% 14,72% 30,38%A 40,1%AB
fransparencia
Renovacion de "
Cédula web 73.65% 75.3% 71,88% 80,59%BC 73,93%C 64,43%
Reserva de Horas 62,19% 58,99% 65,53%* 60% 60,58% 66,48%AB

Fuente: elaboracién propia
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El grdfico a continuacion da cuenta de los resultados desagregados por nacionalidad,
pueblo originario y situacién de condicién permanente y/o de larga duracion.

En el caso de la nacionalidad se observan diferencias estadisticamente significativas entre
la categoria extranjera y las dos categorias restantes, donde la primera presenta una mayor
satisfaccion.

Mientras tanto, entre las personas en situacion de condicidn permanente y/o de larga
duracion no se observan diferencias es estadisticamente significativas.

Por Ultimo, en el caso de pueblo originario, quienes pertenecen muestran una mayor
satisfaccién respecto a quienes no pertenecen, y esta diferencia es estadisticamente
significativa.

Grdfico 67 Satisfaccion neta segin nacionalidad, pueblo originario y condiciéon permanente y/o de
larga duracién - Personas usuarias web

X . Condicion permanente ZEICHEN
Total Nacionalidad ylo de larga duracién Pueblo Originario

100%-

90%-

80% A

72,30% A
70% 5 67,74%
66,92% '
66,70% 66,28% 64,65% . 65,11%
61,22%

60%-

50%-

40%-

30%-

20%

10%

0%

Chilena Chilena y otra Extranjera No tiene Tiene No pertenece Pertenece

Fuente: elaboracién propia

En la tabla a continuacién son presentados los resultados de la satisfaccién desagregados
por trdmite, frente a las variables anteriormente mencionadas (nacionalidad, pertenencia
a pueblos originarios y situacion de condicién permanente y/o de larga duraciéon). Con
letras se identifican diferencias estadisticamente significativas en el caso de nacionalidad y
con asteriscos en los casos de pueblo originario y situacién de condicidn permanente y/o
de larga duracion.
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De acuerdo con estos resultados es posible observar que, a nivel de certificados gratuitos,
la nacionalidad extranjera presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto
a los ofros dos tframos, presentando una mayor satisfaccion. Respecto a pueblo originario,
quienes no pertenecen presentan una diferencia estadisticamente significativa respecto a
las quienes pertenecen, mostrando un porcentaje de satisfaccién neta mayor. Y no se
presentan diferencias estadisticamente significativas en la variable condicién permanente
y/o de larga duracién.

A nivel de certificados pagados, no se presentan diferencias estadisticamente significativas
en nacionalidad. Respecto a pueblo originario, quienes no pertenecen presentan una
diferencia estadisticamente significativa respecto a las quienes pertenecen, mostrando un
porcentaje de satisfaccidn neta mayor. Y tampoco se presentan diferencias
estadisticamente significativas en la variable condicion permanente y/o de larga duracion.

En el caso de clave Unica, nacionalidad extranjera presenta una mayor satisfaccion que
conforma una diferencia estadisticamente significativa respecto a los otros dos tramos, y la
nacionalidad chilena es mayor que nacionalidad chilena y otra, siendo esta diferencia
también estadisticamente significativa. En este trdmite no se presentan diferencias
estadisticamente significativas en las variables pueblo originario y condicion permanente
y/o de larga duracién.

A nivel de contactos y solicitudes de transparencia, nacionalidad chilena presenta una
menor satisfaccién que conforma una diferencia estadisticamente significativa respecto a
los otros dos tramos, y la nacionalidad chilena es mayor que nacionalidad chilena y otra,
siendo esta diferencia también estadisticamente significativa. Respecto a pueblo originario,
quienes no pertenecen presentan una diferencia estadisticamente significativa respecto a
las quienes pertenecen, mostrando un porcentaje de satisfaccién neta mayor. Y no se
presentan diferencias estadisticamente significativas en la variable condicién permanente
y/o de larga duracién.

En el caso de la renovacion de cédula web, nacionalidad chilena presenta una mayor
satisfaccidon que conforma una diferencia estadisticamente significativa respecto a la
nacionalidad chilena y ofra. Respecto a pueblo originario, quienes no pertenecen
presentan una diferencia estadisticamente significativa respecto a las quienes pertenecen,
mostrando un porcentaje de satisfaccién neta mayor. Y se presentan diferencias
estadisticamente significativas en la variable condicién permanente y/o de larga duracién
entre quienes tienen y no tienen condicion, siendo mayor la satisfaccidon entre los que no
tienen.

Por Ultimo, en el caso de reserva de horas, nacionalidad chilena y otfra presenta una mayor
satisfaccidon que conforma una diferencia estadisticamente significativa respecto alos otros
dos framos. Respecto a pueblo originario, quienes no pertenecen presentan una diferencia
estadisticamente significativa respecto a las quienes pertenecen, mostrando un porcentaje
de satisfaccidon neta mayor. Y no se presentan diferencias estadisticamente significativas en
la variable condicién permanente y/o de larga duracion.
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Tabla 70 Satisfaccion Neta por tramite segin nacionalidad, pueblo originario y situacion de
condiciéon permanente y/o de larga duracion - Personas usuarias web

Condicion
Nacionalidad Pueblo Originario permanente y/o
Total larga duracion
Chilena | Chilenay | Extranjera No . .
(A) otra (B () Pertenece perfenece Tiene No tiene
n 10.307 8.607 400 1.282 1.057 8.821 813 9.361
Cerfificados 47 2097 66,86% = 6357%  T406%AB  634% 6813%° | 6575%  67.5%
Gratuitos
Certificados «
Pagados 66,07% = 66,02% 68,34% 68,05% 46,85% 68,52% 63,99% 66,5%
Clave Unica 62,32%  62,16%B 50,39% 68,66%AB 66,04% 63.41% 60,58% 61,97%
Contactos vy
solicitudes de = 31,40%  27.74% 43,42%A 42,05%A 23,5% 32,77%* 33,02% 31.31%
fransparencia
Renovacion de * *
Cédula web 73.65%  73.49% 100%A - 60,36% 74,67% 62,3% 74,09%
Eiii?" A 219%  61,47%  7307RAC  61,79% 56,92% 63,52%F  60,94% = 62,14%

Fuente: elaboracién propia

Personas usuarias aplicaciones méviles

El grdfico a continuacién presenta la satisfaccidn neta para las personas usuarias
aplicaciones moviles, desagregada por sexo y tramo etario. Se realizan las comparaciones
entre categorias de grupos y no se observan diferencias estadisticamente significativas en
sexo, mientras que en tramo etario el framo de 55 aios o mds es mayor a los tramos de 18
a 34 anos y 35 anos o mds, y estas diferencias son estadisticamente significativas.
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Grdfico 68 Satisfaccion neta segin sexo y framo etario- Personas usuarias aplicaciones moviles
Total Sexo Tramo etario

100%

90%-

80%-

70%- 68,57%

SRZ0 64,88% 64,04%

61,79%

60%

50%-

40%-

30%-

20%

10%-

0%

Hombres Mujeres 18 a 34 afos 35 a 54 afios 55 afios o0 mas
Fuente: elaboracion propia

En la tabla a continuacidon son presentados los resultados de la satisfaccion neta
desagregados por aplicacion mévil, segin 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 aplicacidn movil
Civildigital - Gratuito, no se presentan diferencias estadisticamente significativas entre las
categorias de sexo. En el caso de tramo etario, la categoria de 55 anos o mds es mayor a
los tframos de 18 a 34 anos y 35 anos o mds, y estas diferencias son estadisticamente
significativas.

Respecto alos usuarios de aplicacién moévil Civildigital - Pagado, los hombres presentan una
diferencia estadisticamente significativa respecto a las mujeres, mostrando un porcentaje
de satisfaccion neta mayor. En el caso de tframos etarios, el tramo de edad de 55 afos o
mds presenta una diferencia estadisticamente significativa respecto a los otros dos tframos,
siendo mayor su satisfaccion.
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Tabla 71 Satisfaccion Neta por aplicacién segin sexo y tframo etario — Personas usuarias
aplicaciones moviles

i i Sexo Tramo etario
Aplicacion Movil Total : - - - 5
Hombre Mujer 18 a 34 anos (A) 35 a 54 anos (B) 55 anos o mas (C)
n 785 519 263 120 400 265
Civildigital-
Gratuito 66,07% 65,2% 69.12% 64,72% 62,3% 73,01%B
Civildigital- *
Pagado 54,15% = 55,16% 51,77% 43,04% 46,07% 68,29%AB

Fuente: elaboracion propia

El grdfico a continuacion da cuenta de los resultados desagregados por nacionalidad,
pueblo originario y situacién de condicién permanente y/o de larga duracion.

En el caso de la nacionalidad se observa una diferencia estadisticamente significativa entre
la evaluaciéon de las personas con nacionalidad chilena y otra (47,78%) y las presentadas
por las categorias chilena (60,47%) y extranjera (74,69%), reportando las personas con
ambas nacionalidades una peor evaluacion.

Respecto asituacién de condicidn permanente y/o de larga duracién y pueblos originarios,
no se observan diferencias estadisticamente significativas.

Grdfico 69 Satisfaccion neta segin nacionalidad, pueblo originario y condicién permanente y/o de
larga duracién - Personas usuarias aplicaciones moviles

X g Condicion permanente
jloe aconalcad y/o de larga duracion

Pueblo Originario

100%-

90%-

74,69%
A 69,80%

65,70% 65,94% 65,57% 66,19%

70%

60,47%

60%-

50%-

47,78%

40%-

30%-

20%

0%

Chilena Chilena y otra Extranjera No tiene Tiene No pertenece Pertenece

Fuente: elaboracion propia
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En la tabla a continuacién son presentados los resultados de la satisfaccidén desagregados
por aplicacion maévil, frente a las variables anteriormente mencionadas (nacionalidad,
pertenencia a pueblos originarios y presencia de condicidn permanente y/o de larga
duracion). 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 aplicacién movil Civildigital
- Gratuito, en el caso de la nacionalidad se observa una diferencia estadisticamente
significativa entre la evaluacion de las personas con nacionalidad chilena y otra (47,78%) y
las presentadas por las categorias chilena (60,47%) y extranjera (74,69%), reportando las
personas con ambas nacionalidades una peor evaluaciéon. Mientras que, en relaciéon a
situacién de condiciéon permanente y/o de larga duracién y pueblos originarios, no se
observan diferencias estadisticamente significativas.

De acuerdo con estos resultados es posible observar que, en la aplicacién movil Civildigital
- Pagado, la nacionalidad chilena presenta una diferencia estadisticamente significativa
respecto a nacionalidad extranjera, presentando una satisfaccion neta mayor. En el caso
de pueblo originario, quienes no pertenecen presenta una satisfaccién mayor y esta es una
diferencia estadisticamente significativa. Respecto ala variable condicidén permanente y/o
de larga duracion, la ausencia de la condicion presenta una diferencia estadisticamente
significativa respecto a la presencia de la condicién, presentando la primera una
satisfaccion mayor.

Tabla 72 Satisfaccion Neta por aplicacién segin nacionalidad, pueblo originario y condicion
permanente y/o de larga duracién - Personas usuarias aplicaciones moviles

Condicién

Nacionalidad Pueblo Originario permanente y/o

Total larga duracion
Chilena Chilena Extranjera Pertenece No Tiene No tiene

(A) y ofra (B) (C) pertenece
n 2.642 678 37 64 91 661 68 701
Ciildigital- s 079%  ¢6,25%8  47.96% | 75767 61,19% 66,43%  713%  6585%
Gratuito

Civildigital- " "
Pagado 54,15% 56,43%C 42% 41,9% 38.24% 58,85% 24% 56,98%

Fuente: elaboracién propia

Personas usuarias institucionales

Por Ultimo, el grdfico siguiente presenta la satisfaccion neta de las personas usuarias
institucionales, desagregada por tipo de institucién. Entre las categorias, el caso de las
instituciones publicas representa la institucion que muestra diferencias estadisticamente
significativas con ofras categorias, presentando una satisfaccién neta mayor a las
instituciones privadas.
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Grdfico 70 Satisfaccion neta seguin tipo de institucidon — Personas usuarias institucionales

Total Tipo de Institucién
o
oo, 100,00% A
95,88%
) 90,95% 90,49%

S0 87,49% 87,22%

80%-

70%-

60%-

50%

40%-

30%-
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10%

0%

Juez de Policia Local Municipalidad Notaria Privada Publica
Fuente: elaboracion propia

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

Los resultados dan cuenta que a nivel de la dimensién calidad de servicios y productos
generados a través del convenio solo se observan diferencias estadisticamente
significativas entre las instituciones publicas y las instituciones privadas, las notarias y las
municipalidades, presentando las primeras una mayor satisfaccién.

No se observan diferencias estadisticamente significativas en la dimension capacidad de
para atender consultas.

Tabla 73 Satisfaccion Neta por dimension segun tipo de institucidon - Personas usuarias institucionales

Tipo de Institucion

Total : i iyl i~
. I Notaria Municipalidad Juez de Policia
Privada (A) Publica (B) () (B) Local (E)
n 345 104 98 19 120
Calidad de servicios vy
productos generados a | 93,45% 90,1% 98,96%ACD 89,47% 92,31%
través del convenio
Capacidad para atender | g5 ;3¢ 84,81% 92,42% 84,62% 86,96%

consultas
Fuente: elaboracion propia
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7.9.3. La satisfaccion en grupos especificos

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

A modo de ejemplo, este fipo de andlisis permite observar la satisfacciéon que se da
especificamente en las mujeres, de 18 a 34 afos, que presentan una condicién permanente
y/o de larga duracién, en comparacién con mujeres de ese mismo tramo etario, que no
poseen estas condiciones. A través de lo anterior, es posible orientar futuros esfuerzos
respecto de grupos que podrian tener mayores dificultades en su experiencia usuaria?’.

Personas usuarias oficinas —Resultado anidado segin sexo, framo etario y condicién
permanente y/o de larga duracion

Lo presentado en el grafico a continuacién permite observar, en primer lugar, que, entre los
hombres, la satisfaccion no discrimina de forma importante segin condicidon permanente
y/o de larga duracién, excepto cuando se trata del framo de 34 a 54 aios, donde se
observa una mayor distancia en la satisfaccién entre quienes poseen una condicion
permanente y/o de larga duracién y quienes no la poseen. La satisfaccion es mds alta entre
quienes no la poseen. El comportamiento de mujeres, en tanto, presenta las mismas
dindmicas que en el caso de los hombres.

26 Para efectos de estos andlisis se utilizard la variable sexo en lugar de género.

27 En este apartado no se incluyen diferencias estadisticamente significativas, pues el nivel de
desagregacion dificulta la consecucién de n éptimos para las comparaciones.
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Grdfico 71 Satisfaccién neta anidado por sexo (hombres), tramo etario y condiciéon permanente y/o
de larga duracién - Personas usuarias oficina

100% 94,08% 93,65% 89,07% 92,62% 92,18% 93,16%
80%
60%
40%
20%
0%

Tiene No tiene Tiene No tiene Tiene No tiene

(n:79) (n:2424) (n:116) (n:2619) (n:264) (n:1871)

18 a 34 afos 35a 54 afios 55 o0 mas afios
Satisfaccion Neta: 93,66% Satisfaccion Neta: 92,46% Satisfaccion Neta: 93,03%
Hombres

Satisfaccion Neta: 93,04%

Fuente: elaboracién propia

Grdfico 72 Satisfaccidon neta anidado por sexo (Mujeres), tramo etario y condicién permanente y/o
de larga duracién - Personas usuarias oficinas

100% 94,56% 93,45% 92,53% 91,97% 93,10%
85,14%

80%
60%
40%
20%
0%

Tiene No tiene Tiene No tiene Tiene No tiene

(n:98) (n:2534) (n:147) (n:2985) (n:329) (n:1905)

18 a 34 afos 35 a 54 afos 55 o0 mas afios
Satisfaccion Neta: 93,49% Satisfaccion Neta: 92,19% Satisfaccion Neta: 92,93%
Mujeres

Satisfaccion Neta: 92,83%

Fuente: elaboracién propia
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Personas usuarias tétems de autoatenciéon- Resultado anidado segin sexo, tramo etario y
condicion permanente y/o de larga duracion

Lo presentado en el siguiente grafico a continuacién permite observar, en primer lugar, que,
entre los hombres que utilizaron tdtem de autoatencién, los grupos etarios en general
presentan porcentajes de satisfaccion similares, incluso cuando en su interior se diferencia
por condicidon permanente y/o de larga duracién. Esto Ultimo, solo a excepcidn del framo
de 55 anos o mds, donde se presenta un nivel de satisfaccién mucho mayor en las personas
que presentan una condicién permanente y/o de larga duracién a diferencia de quienes
no la presentan.

Grdfico 73 Satisfaccién neta anidado por sexo (hombres), tramo etario y condicion permanente y/o
de larga duracién - Personas usuarias tétems de autoatencién

120%
96,10%
100% o o ),
) 89,58% 89,12% 86,22% 84,80% 81 82%
80%
60%
40%
20%
0%
Tiene No tiene Tiene No tiene Tiene No tiene
(n:4) (n:112) (n:9) (n:175) (n:12) (n:98)
18 a 34 afos 35a 54 afios 55 0 mas afios
Satisfaccion Neta: 89,13% Satisfaccion Neta: 84,88% Satisfaccion Neta: 83,42%

Hombres

Satisfaccion Neta: 85,59%

Fuente: elaboracién 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 hombres. Los
resultados muestran en general que a mayor edad menor satisfaccién.
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Grdfico 74 Satisfaccion neta anidado por sexo (Mujeres), tramo etario y condicién permanente y/o
de larga duracién - Personas usuarias tétems de autoatencién

100% 100,00% 93,70% 93,57% 91,65%

81,77% 82,63%
80%
60%
40%
20%
0%

Tiene No tiene Tiene No tiene Tiene No tiene

(n:1) (n:152) (n:10) (n:176) (n:15) (n:81)
18 a 34 afios 35 a 54 afios 55 0 mas afios
Satisfaccion Neta: 93,73% Satisfaccion Neta: 91,75% Satisfaccion Neta: 82,45%
Mujeres

Satisfaccion Neta: 89,95%

Fuente: elaboracién propia

Personas usuarias web -Resultado anidado segin sexo, tramo etario y condicién
permanente y/o de larga duracién

En el caso de las personas usuarias web, lo presentado en el grdfico siguiente para el grupo
de los hombres, permite observar, en general, mayores niveles de satisfaccién a medida
que aumenta la edad de estas personas usuarias.

Por otra parte, mientras que en el tramo de edad de 55 anos o mds la satisfaccién mds alta
se presenta entre quienes presentan una condicién permanente y/o de larga duracién, la
satisfaccidén es menor entre quienes no poseen una condicién permanente y/o de larga
duracién en los tframos de 18 a 34 anos y de 35 a 54 anos.
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Grdfico 75 Satisfaccion neta anidado por sexo, framo etario y condicién permanente y/o de larga
duracién - Personas usuarias web

80%

69,85% 69,76%

64,43% o
59,33% 62,81%
60% 54,18%

40%
20%
0%

Tiene No tiene Tiene No tiene Tiene No tiene

(n:84) (n:788) (n:141) (n:2050) (n:196) (n:1689)

18 a 34 afios 35 a 54 afios 55 0 mas afios
Satisfaccion Neta: 63,73% Satisfaccion Neta: 62,55% Satisfaccion Neta: 69,73%
Hombres

Satisfaccion Neta: 65,36%

Fuente: elaboracién propia

Por Ultimo, de acuerdo con lo observado en el grafico siguiente, entre las mujeres usuarias
web se observa un comportamiento mds homogéneo de la satisfaccion entre tramos
etarios.

Se presentan ademds diferencias muy pequenas en la satisfaccién entre personas usuarias
cony sin condicién permanente y/o de larga duracion en los distintos framos etarios.
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Grdfico 76 Satisfaccion neta anidado por sexo, tramo etario y condicién permanente y/o de larga
duracion - Personas usuarias web

100%
80% o,

’ 66,25% 66,92% 65,92% 67,25% 69,22% 70,97%
60%
40%
20%
0%

Tiene No tiene Tiene No tiene Tiene No tiene

(n:133) (n:1145) (n:250) (n:2602) (n:138) (n:1066)

18 a 34 aios 35 a 54 afos 55 o0 mas afios
Satisfacciéon Neta: 66,83% Satisfaccion Neta: 67,14% Satisfaccion Neta: 70,81%
Mujeres

Satisfaccion Neta: 67,92%

Fuente: elaboracién propia

Personas usuarias aplicaciones moéviles —Resultado anidado segun sexo, tramo etario y
condicion permanente y/o de larga duracién

En el caso de las personas usuarias de aplicaciones moviles, lo presentado en el grdfico
siguiente para el grupo de los hombres, permite observar, en términos generales, una
tendencia similar al de los hombres que son usuarios web, donde la satisfaccion neta es mds
alta al aumentar la edad de estas personas usuarias.

En el framo de 18 a 34 anos la satisfaccion es mds alta entre quienes no poseen una

condicién permanente o de larga duracién respecto de quienes no la poseen, mientras
que en el caso de los framos de 35 a 54 aios y de 55 anos o mds esta relacion se invierte.
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Grdfico 77 Satisfaccion neta anidado por sexo, tramo etario y condicién permanente y/o de larga
duracion - Personas usuarias aplicaciones méviles

100%
82,40%
80% 73,39%
61,21% 62,76% 59,95%
60%
40% 37,49%
0
20%
0%
Tiene No tiene Tiene No tiene Tiene No tiene
(n:12) (n:54) (n:18) (n:231) (n:26) (n:178)
18 a 34 aios 35 a 54 afos 55 o0 mas afios
Satisfaccion Neta: 56,86% Satisfaccion Neta: 60,09% Satisfaccion Neta: 74,40%
Hombres

Satisfaccion Neta: 64,88%
Fuente: elaboracion propia

En el caso de las mujeres, lo presentado en el grdfico siguiente, permite observar mayores
niveles de satisfacciéon en el tramo de 55 afos o mds y los menores en el framo de 35 a 54
anos. No obstante, a diferencia de lo observado en el caso de los hombres, en todos los
framos la satisfaccion es mds alta entre quienes presentan una condicién permanente y/ o
de larga duracién respecto de quienes no la presentan.
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Grdfico 78 Satisfaccion neta anidado por sexo, framo etario y condicién permanente y/o de larga
duracién - Personas usuarias aplicaciones moviles

100%
84,11%
0,
80% 77,22% 73,09% 71,88% o
65,31% 68,05%
60%
40%
20%
0%
Tiene No tiene Tiene No tiene Tiene No tiene
(n:10) (n:44) (n:8) (n:141) (n:9) (n:51)
18 a 34 afios 35 a 54 afios 55 0 mas afios
Satisfaccion Neta: 73,67% Satisfaccion Neta: 65,93% Satisfaccion Neta: 70,91%

Mujeres

Satisfaccion Neta: 68,57%

Fuente: elaboracién propia
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8. Resultados fase cualitativa

El siguiente apartado da cuenta de los resultados obtenidos en la actividad de grupos
focales correspondiente a la fase cualitativa incluida en el estudio en la presente version.

En esta fase del estudio se planted producir informacién sobre la percepcion de las
personas usuarias respecto a las caracteristicas del uso de la plataforma web del SRCel,
permitiendo profundizar en aspectos criticos medidos en la encuesta anual para este canal.
En especifico, el ejercicio se propuso:

1. Indagar en la percepcidon de las personas usuarias respecto al uso de la plataforma
web del SRCel, explorando las ventajas de su uso para las personas usuarias.

2. Profundizar en algunos aspectos medidos en la encuesta, tales como:
e Lafacilidad de navegacién del sitio
e La calidad de contenidos de la pdgina
e El proceso de realizacién del tramite
e Sobre trdmites pagados

Siguiendo estos dos objetivos se identifican fortalezas y debilidades, y se presentan
recomendaciones al final del capitulo en base a los hallazgos.

8.1. Aspectos metodolégicos

La técnica metodoldgica de grupos focales es una de las mds utilizadas en el Ultimo tiempo,
particularmente en el desarrollo de investigaciones aplicadas en los campos de los estudios
de mercado y opinidn publica, en el andlisis y discusidon de problemdticas importantes que
afectan a grupos humanos especificos. Recibe su denominacién por lo menos en dos
sentidos: el primero se centra o focaliza en el abordaje a fondo de un nUmero muy reducido
de topicos o problemas; en el segundo, la configuracion de los grupos de enfrevista se hace
a partir de la identificacion de alguna particularidad relevante desde el punto de vista de
los objetivos del estudio.

De acuerdo con Morgan (1988), citando a Merton, existen cuatro criterios para orientar los
grupos focales en forma efectiva:

e Cubrir un rango méximo de tépicos relevantes para el estudio.

e Proveer datos lo mds especificos posibles.

e Promover la interaccidn del grupo explorando los sentimientos de los
participantes con una cierta profundidad.

e Tener en cuenta el contexto personal que los participantes usan para generar
sus respuestas frente al tépico explorado

El grupo focal corresponde entonces a una técnica de dindmica conversacional, donde
se busca profundizar en las opiniones y percepciones de un grupo particular de poblacion,
respecto de una temdtica especifica y acotada. Este grupo de poblacién presenta
particularidades relevantes para la realizacién de un estudio, puesto que se busca los
discursos representativos de los grupos a los que hace referencia.
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La actividad considerd la aplicacion de 4 grupos focales en modalidad online a través de
la plataforma Zoom. Los resultados de este ano mostraban un total de 1.110 casos de
personas usuarias que: a) presentaron una baja satisfaccion inicial con la plataforma web
(total insatisfechos y muy insatisfechos en esta variable en los distintos trédmites de
plataforma web)?8 y b) ademds senalaron estar dispuestos a ser contactados para
partficipar en esta actividad (pregunta incorporada este ano para este fin).

Del total mencionado, es decir, del total de personas usuarias que presentaron una baja
safisfaccion inicial con la plataforma web y ademds senalaron estar dispuestos a ser
contactados para participar en esta actividad, 593 personas usuarias sefalaron tener un
nivel de conocimientos computacionales bajo y medio, y 517 un nivel de conocimientos
computacionales alto. Atendiendo lo anterior, la muestra considerd la distribucion de los 4
grupos focales en 2 grupos diferenciados en términos de conocimientos computacionales,
variable que es medida en los distintos cuestionarios relacionados a plataforma web??,

Los grupos focales 1y 2 (GF1 y GF2) fueron los grupos que reunieron a personas con menores
niveles de conocimientos computacionales, mientras que los grupos focales 3y 4 (GF3 y
GF4) fueron los grupos que reunieron a personas con niveles computacionales mds altos. Se
verd en el desarrollo de los resultados que en general los participantes de los grupos focales
3y 4 son aquellos que son mds criticos en sus evaluaciones y recomendaciones.

La actividad contempld la grabacidén y transcripcion de las sesiones previo consentimiento
de los participantes. El andlisis de informacidn se realizdé mediante la técnica de Andlisis de
Contenido. Los grupos focales se realizaron entre el 25 al 28 de marzo del presente ano.

8.2. Resultados

Como fuera mencionado, la actividad se propuso, por un lado, indagar en la percepcién
de las personas usuarias respecto al uso de la plataforma web del SRCel, explorando sobre
las ventajas de su uso para las personas usuarias, y, por otro lado, profundizar en algunos
aspectos criticos al interior de algunas dimensiones de la encuesta, a saber: la facilidad de
navegacion del sitio, la calidad de contenidos de la pdgina, el proceso de realizacion del
frdmite y la percepcidn sobre la experiencia de trdmites pagados. Siguiendo estos dos
objetivos se explora en las fortalezas y debilidades del canal.

Ventajas en el uso de la pagina de SRCel

Las personas usuarias generalmente destacan la instantaneidad, la economia, el ahorro de
tiempo, la inmediatez y rapidez con que se pueden obtener certificados a través de la
pdgina web, como las principales ventajas de este medio respecto a otras modalidades de
atencion del SRCel. El ahorro de tiempo conforma asi un recurso especialmente valioso

28 | a satisfaccion inicial corresponde a una pregunta, al inicio del cuestionario, en que se consulta
directamente el respondiente su satisfacciéon general con el canal del SRCel. En el caso del canal
plataforma web, la pregunta es la siguiente: “En términos generales, 3cudn satisfecho/a se encuentra
usted con el servicio prestado a través de la pdgina web del Servicio de Registro Civil e
Identificacion?”.

29 La pregunta referida es la siguiente: “Pensando en sus conocimientos de computacién, usted los
considera... 1. De nivel bagjo, 2. De nivel medio, 3. De nivel alto”.
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para las personas usuarias que prefieren la utilizacion de la plataforma web frente a acudir
presencialmente a las oficias de la institucion.

“O seq, que es instantdneo, normalmente salvo que hay problemas de conectividad
(...) inmediatamente tengo el certificado, asi que es maravilloso”. (Mujer, 62 anos
GFl)

“(...) es una gran herramienta en punto de vista econémico, tiempo, y ojald se
pudieran hacer mds cosas online, porque ir a las sucursales, me ha pasado varias
veces que se corta la luz, llevo una hora esperando y se cortd la luz y se cerrd,
atienden hasta las 2 de la tarde, es una molestia enorme, asi que la plataforma
online es lo mejor que han hecho”. (Hombre, 56 anos GFI)

“Por el hecho del tiempo. Porque si bien uno aprovecha cierto de readlizarlo y se
ahorra cierto el tiempo de ir, de trasladarse, en honor al tiempo en realidad es bien
Util, bastante répido, mas eficiente”. (Mujer, 38 anos GF2)

Facilidad de navegacion del sitio

La facilidad de navegacion del sitio es una dimensidn que reune los atributos tiempo de
demora en cargar la pdagina, facilidad para encontrar lo que busca, seguridad que ofrece
la pdgina, disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacién y facilidades que
entrega la pdgina para comunicarse con la institucion. El ejercicio cualitativo se propuso
profundizar en estos aspectos medidos en la encuesta, de tal manera de conocer las
percepciones, comentarios y observaciones de las personas usuarias mds alld de las
evaluaciones que enfregaron en la encuesta.

Tiempo de demora en cargar la pdgina

En términos del tiempo de espera, las personas usuarias destacan que la plataforma del
Registro Civil, en general, ofrece una navegaciéon rdpida y una experiencia eficiente para
ciertos trdmites. Senalan que la entrega de certificados es inmediata, ya sea por correo
electrénico o directamente desde el ssitio, lo cual valoran positivamente. En los casos en que
no han enfrentado problemas técnicos, los trdmites en linea han resultado fluidos vy
satisfactorios, permitiendo el acceso a documentos sin necesidad de acudir
presencialmente.

Sin embargo, también se mencionan varias deficiencias. Algunas personas usuarias indican
que la pdgina no es muy amigable para quienes no estdn familiarizadas con el uso de
Internet y que presenta problemas de compatibilidad con distintos navegadores. Ademds,
el sitio sufre caidas frecuentes lo que impide completar trédmites o recibir documentos. A
veces la interfaz parece estar activa, pero la conexidon con las bases de datos no funciona
correctamente, dificultando el proceso. También critican la lentitud de carga, errores como
pdginas en blanco vy la falta de actualizacion tecnoldgica del sitio, asi como un sistema de
pagos poco eficiente.
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“(...) siempre hay caida de la pdgina, hay veces que estd muy lento el sistema, el
sistema que tienen para pagos también es complicado. No funciona tan
eficientemente como en algunas otras plataformas con las que uno trabaja
constantemente”. (Hombre, 36 anos GF3)

“Tengo la impresion de que no estd tan bien integrada la pdgina en distintos
navegadores. Varias veces ha sucedido que la pdgina no estd en su mejor
momento, o sea, o estd caida o algo del estilo. (...) No sé qué protocolo estard
usando, pero se demora harto la carga”. (Hombre, 28 anos GF3)

Facilidad para encontrar lo que busca

Si bien algunas personas usuarias valoran positivamente la facilidad de navegacién en la
pdgina del Registro Civil, destacando que es intuitiva y que permite encontrar rdpidamente
la informacién que se busca, otras personas usuarias comentan que ciertas secciones del
sitio no son del todo claras, como en el caso de una persona usuaria del trdmite posesiéon
efectiva, quien necesitd pedir ayuda para navegar y completar los formularios.

Ademds, sehalan algunas personas usuarias, desde el computador, la pdgina puede
parecer sobrecargada de informacién al inicio, lo que dificulta ubicar dénde comenzar.
También se sugiere que el sitio podria ser un poco mds amigable para quienes no estdn
familiarizadas con el uso de Internet.

“Casi nunca abro Registro.cl directamente porque nunca sé dénde ingresar, como
que hay mucha informacién cuando uno abre”. (Hombre, 44 afios GF3)

“(...) yo creo que podria ser un poquito mds amigable para la gente que no es tan
usuaria del Internet”’. (Hombre, 56 anos GF1)

Seguridad que ofrece la pdgina

Las personas usuarias expresan confianza en la seguridad del sitio web del Registro Civil.
Mencionan que verifican elementos como el icono del candado en el navegador vy el
enlace completo para asegurarse de estar en el sitio oficial. Estos detalles les fransmiten
franquilidad al realizar trdmites en linea, especialmente cuando se trata de informacidn
sensible o transacciones importantes.

Ademds, se percibe una confianza general en la institucién como respaldo de la seguridad
digital. Las personas usuarias asumen que, por tratarse del Registro Civil, el nivel de
seguridad es alto, lo cual les permite realizar gestiones con franquilidad. Valoran que los
frdmites se realicen directamente en la plataforma oficial, sin necesidad de recurrir a
intermediarios.

“(...) si, siempre me fijo que aparezca el candadito y que diga Registro Civil, no me
meto a ninguna pdgina, siempre veo el link completo, si lo veo medio raro no me
meto, teniendo el candadito yo me quedo mds tranquilo”. (Hombre, 56 afios GF1)
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“No, en este caso es bastante seguro poder trabajar en una plataforma que es
directamente el Registro Civil y no tener que hacerlo a través de algun otro medio”.
(Hombre, 36 anos GF3)

Facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la institucion

En general, las personas usuarias valoran positivamente que, al intentar comunicarse con la
institucién, lograron encontrar el canal para hacerlo. En otros casos esto no ha sido fécil o
no ha sido lo suficientemente inmediato.

Y las veces que fuve dudas o que he tenido dudas o que he tenido algdn problema,
hay un call center y me han contestado”. (Hombre, 56 afios GF1)

“Me sorprendid positivamente, la verdad, pensé que iba a perder el tiempo como
la mayoria de los call centers y mds en un servicio publico. Pero la verdad es que me
atendieron bastante rdpido Ojalé hubiese un ejecutivo también en vivo te pudiese
atender. No esas mdquinas que te atienden y te responde cualquier otra cosa”.
(Hombre, 44 anos GF2)

“(...) cuando me han surgido como esas dificultades he intentado buscar como
medios para, ya sea solicitar ayuda o reclamar y no es fdacil de encontrar’. (Mujer,
31 anos GF4)

“Yo no sé si alguien ha interactuado con los formularios, cuando uno necesita
contacto te dicen diez dias de contacto (...) el Registro civil adolece de tener algo
inmediato que te solucione el problema’”. (Hombre, 63 anos GF4)

En cuanto a los canales de atencidon, generalmente se prefieren opciones mds directas
como el contacto telefénico por sobre los chats, o si se trata de chats se prefiere el contacto
con un egjecutivo y no con un Chatbot.

Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacion

En general, en relacion con la disponibilidad de la institucidon para aclarar dudas sobre la
navegaciéon, las personas usuarias sefalan que se obtienen respuestas rdpidas y
orientaciones claras que permitieron a las personas completar sus frdmites, esto da cuenta
de una buena percepcién del nivel de soporte por parte del SRCel cuando se requiere
ayuda puntual.

“Por las vias que hice ahi, finalmente hablé por teléfono con alguien y me indicé que
hiciera una... Digamos algo por escrito y habia una opcién para hacerlo y después
me contestaron muy rdpido”. (Mujer, 62 arios GF1)

“Yo hice un trdmite de actualizacidon de personas juridicas, de una asociacion sin
fines de lucro. Y me atendieron espectacular. Tuve un par de dudas, llamé por
teléfono y después se hizo el registro bien, bien, sin ningin problema.” (Mujer, 56
anos GF2)
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Calidad de contenidos de la pagina

La calidad de contenidos de la pdgina es una dimensién que redne los atributos utilidad de
la informacién, claridad del lenguaje empleado y diseno de la pdgina web. Las personas
usuarias generalmente tienen una buena evaluacion sobre la utilidad de la informacién de
la pagina web vy la claridad del lenguadje empleado, sin embargo, se observan criticas
respecto al Ultimo atributo.

Utilidad de la informacién

Sobre la utilidad de la informacién generalmente las personas parecen conformes con este
ftem. Se senala que la informacion entregada por la pdgina estd disponible y es clara.

“El servicio generalmente es bastante eficiente, rdpido y yo lo ocupo mucho en
distintas actividades y no solo en Chile, sino que desde el exterior uno puede registrar
igual si necesita hacer diligencia con certificaciones chilenas”. (Hombre, 82 anos
GF2)

Yo comencé a hacer los tramites online mds o menos desde el tiempo de la
pandemia, mds o menos como desde el 2020. Y fue justamente porque tenia que
hacer un tramite que era el trémite de una corporacion y fui a la oficina presencial
y me dieron las instrucciones y me dijeron que todo lo demds lo hiciera online y me
facilité mucho las cosas. Y las veces que tuve dudas o que he tenido dudas o que
he tenido algun problema, hay un call center y me han contestado. (Mujer, 56 afos
GF2)

Claridad del lenguaje empleado

Respecto al lenguaje empleado en la pdgina web del SRCel las personas consideran que
es satisfactorio, es decir, es claro y facil de entender, pero se observan dificultades en la
explicacion de trdmites especificos. En la segunda cita que se presenta a continuacién, una
persona usuaria relata su experiencia con un certificado relacionado al frdmite de Unién
Civil, sefalando que, a su juicio, el sitio web deberia emplear un lenguaje legal mds claro y
preciso.

“(...) pero bien bueno el lenguaje, bueno, Le pongo un 7, un 6, mds que nada, pero
todos los demds documentos que los voy a sacar, todos bien claritos, bien buena la
pdgina, bien buena la pdgina”. (Hombre, 49 afios GF1)

“Cuando hay una unidn civil, aparece un certificado con una especificacion distinta
a un matrimonio regular del Cddigo Civil Antiguo. Entonces, eso produce una
dificultad de interpretacion respecto de la ley. Y eso no estd claro, aparentemente,
porque no han intervenido los abogados en la confeccién del contenido de la
pdgina, porque es el lengudje legal el que falta”. (Hombre, 82 afios GF2)
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Disefio de la pdagina web

Las personas usuarias identifican distintos problemas en la plataforma del Registro Civil,
principalmente relacionados con su diseno, destacando como el aspecto mds critico de la
dimensién Calidad de contenidos de la pdgina.

Las personas usuarias senalan que la lefra es muy pequena, lo que dificulta la lectura,
especialmente para personas mayores o con dificultades visuales. También critican la falta
de claridad en la organizacion de los tramites, la ausencia de instrucciones explicitas en
algunos procesos y la sobrecarga de informacién en la pdgina inicial.

Se mencionan problemas también con la responsividad del sitio, incompatibilidades con el
modo oscuro, dificultades para navegar desde distintos dispositivos, vy limitaciones como no
poder copiar y pegar datos bdsicos. En general, consideran que la plataforma estd
desactualizada respecto a los estdndares actuales y que necesita una revision profunda
para mejorar la experiencia de las personas usuarias.

“Es muy poco responsiva a los cambios de zoom, muy poco responsiva a los
cambios de pantalla”. (Hombre, 28 anos GF3)

“Gente mayor no lo va a dar, no lo entiende para nada. (...) Por lo menos no es
amigable para las personas que tengan problemas de la vista y ni hablar de la gente
de la tercera edad que no tiene ni idea de la modernidad respecto a la pdgina
misma”. (Hombre, 36 anos, GF3)

Proceso de realizacion del framite

La dimensién proceso de realizacion del trdmite es una dimensién que relne los atributos
facilidad para redlizar el trdmite, tiempo requerido para realizar el trdmite y oferta de
certificados a través de la pdgina. En general, estos atributos son bien valorados por las
personas usuarias.

Facilidad para realizar el tradmite

En general, las personas comentan que los trdmites en linea son muy rdpidos y eficientes,
destacando que los certificados y documentos solicitados llegan de inmediato al correo
electrénico. Algunas personas, que en el contexto de su trabajo realizan trdmites a diario,
mencionan que incluso brindan orientacidn a otras personas, demostrando que las
gestiones no resultan tan complejas una vez que se comprende el funcionamiento del
sistemaso,

“Bueno, el tramite es sUper expedito, es sUper expedito, sUper rdpido, consecuente
con lo que se estd pidiendo, y uno también le ensefia a las personas, al usuario que
va y depende como mds que uno por el conocimiento, uno le ensefia también y
ellos se dan cuenta que en verdad no era como tan dificil de hacer ni de solicitar”
(Mujer, 44 anos GF1I)

30 Durante el desarrollo de los grupos focales se observd que la pdgina web es utilizada con frecuencia
por personas que, en el contexto de su trabajo, la emplean habitualmente, en algunos casos,
diariamente.
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Se advierte de todos modos que, sobre trdmites especificos, para algunos usuarios hay
frdmites que no son fdciles de realizar (por ejemplo, una persona usuaria menciona el
frdmite de posesion efectival).

“En la pdgina en general estd todo bien explicito, pero en el interior de la
informacion hay algunos detalles que no son legibles para cualquiera. Por ejemplo,
en la posesion efectiva, para identificar a los beneficiarios, no estd claro cuando son
herederos por delegacidn, por representacion. La gente en comun no entiende qué
es lo que es representacion en ese caso. Tampoco estd bien definido cuando tiene
un poder, un tercero, para representar al heredero que estd solicitando la posesion
efectiva”. (Hombre, 82 anos GF2)

Tiempo requerido para realizar el tramite

Las personas usuarias comentan que los proceso para obtener certificados son en general
rdpidos y eficientes. Después de solicitar y pagar por los certificados, estos llegan
prdcticamente inmediatamente al correo electronico, 1o que les permite completar sus
trdmites de manera dagil y sin complicaciones. Sin embargo, se observan muchas veces
problemas de latencia, es decir, el sistema demora en responder después de recibir una
orden o solicifud.

“Nada, cuando son certificados, nada, o sea, lo pido, lo pago y ya estd en mi
correo’”. (Mujer, 62 anos GFI)

“Rapidisimo, bueno, digamos, todo rdpido, fue una ocasion que, digamos, todos los
certificados, fodos los papeles que he sacado por Internet han sido sUper rapidos,
llegan al tiro el correo, es super buena’ (Hombre, 49 afios GF1).

“La pdagina en general yo creo que es bastante buena, pero cuando funciona, y
lamentablemente hemos tenido altos problemas de latencia, muchas veces se
queda pegado, bueno, el tiempo de respuesta, hay dias que funciona perfecto y
hay dias que no, y justamente es que cuando mds la necesitan, muchas veces
caen”. (Hombre, 63 anos GF4)

Oferta de certificados a través de la pdagina

Las personas usuarias mencionan que no tienen problemas con los frdmites mds bdsicos,
como los certificados md&s comunes, y que generalmente se sienten satisfechas con la
oferta de certificados que ofrece el sistema. Sin embargo, también comentan que seria Ufil
agregar mds tipos de certificados o trdmites a la plataforma, ya que actualmente hay
algunos que aun requieren readlizarse de manera presencial. Aungque la pdgina mejora
significativamente la eficiencia y ahorra tiempo, para las personas usuarias habria espacio
aun para ampliar los servicios disponibles en linea.
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“Es como bien baésico los certificados que recurre la gente, yo no voy a hacer un
certificado o una documentacidén de bienes raices que tenga que ver con los autos,
titulos de dominio ni cosas asi, entonces yo con respecto a eso, con lo mds bdsico,
yo no tengo problema y el usuario también sale bien contento, asi que no puedo
decir que ofro tipo de certificado se puede suscitar”. (Mujer, 44 anos GFI)

“Pero si, como persona natural, me gusta mucho la pdagina y la posibilidad de hacer
variados y muchisimos frdmites que facilitan y nos mejora el tema de los tiempos,
que hoy en dia el tiempo vale oro. Asi que en ese sentido es muy bueno, pero
deberian agregar ofros que si se podrian hacer y no ir a la oficina presencial para
hacer eso. Deberia mejorarse”. (Hombre, 40 afios GF3)

Tramites pagados

Las personas usuarias destacan que, en general, el proceso de pago es rdpido y eficiente,
lo que les permite completar sus frdmites de manera sencilla y rédpida. Ademds, aprecian
que en la pdgina existan certificados gratuitos, lo que en algunos casos agiliza aun mds el
proceso, ya que no deben pasar por el proceso de pago.

“En el caso mio es sUper simple, cuando voy a pagar me dan dos opciones: TGR o
Servipag y Servipag incluye un gasto adicional, asi que me meto a TGR y pago por
transferencia y eso anda sUper bien” (Hombre, 56 afos GF1).

Sin embargo, también se mencionan algunos inconvenientes, como la limitacién en las
opciones de pago. Aunque existen plataformas como TGR y Servipag, algunos usuarios
sugieren gue seria beneficioso incluir mds opciones, como pagos con tarjetas de crédito o
la posibilidad de acumular varios certificados y pagarlos de una sola vez, opciones que no
son siempre posibles para todos los frdmites. Ademds, hay quienes experimentan problemas
de lentitud en el sistema o largas demoras en la recepcién de los certificados, lo que afecta
la experiencia, ya que se espera una respuesta mds rdpida al utilizar la plataforma en linea.

“Quizds seria bueno tener otras plataformas de pago también, tarjetas de crédito,
algo asi, o poderir acumulando certificados que uno quiere pagar y pagar una sola
vez”. (Hombre, 56 anos GF1)

“Bueno, una vez se me cobré a fravés de Tesoreria y no me llegé el certificado, en
el mismo dia, y me llegé al dia siguiente. El tema es que si uno estd accediendo a
fravés de la plataforma es porque necesita una respuesta mds inmediata”. (Hombre,
36 anos GF3)

Conclusiones

Como resumen de los resultados obtenidos de la actividad cudlitativa a continuacién se
senalan fortalezas y debilidades del canal que son identificadas por las personas usuarias.

En el caso de sus fortalezas, se puede mencionar:
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e Alta valoracién de la rapidez: Las personas usuarias destacan la instantaneidad y
eficiencia del sitio web para obtener certificados, o que representa una ventaja
significativa frente a la atencidén presencial.

e Ahorro de tiempo como factor clave: El ahorro de tiempo es uno de los principales
beneficios percibidos, siendo determinante para preferir el uso del sitio web del
SRCel.

e Satisfaccion con el soporte: Se valora positivamente la atencién recibida al hacer
consultas, destacando la rapidez y claridad en las respuestas, tanto telefénicas
como por escrito.

e Confianza en la seguridad digital: A pesar de los problemas técnicos, las personas
usuarias manifiestan confianza en la seguridad del sifio, gracias a senales como el
candado del navegador vy la reputacion institucional.

e Contenido informativo adecuado pero perfectible: La informacion en general se
considera clara y Util, aunque en trdmites mds complejos puede volverse dificil de
entender para personas sin conocimientos técnicos o legales.

Mientras tanto, como debilidades se pueden mencionar las siguientes:

o Dificultades de usabilidad: existen criticas relacionadas con la usabilidad del sitio en
general y aspectos sobre accesibilidad (famanos de lefra poco visibles, falta de
organizaciéon de los tradmites, ausencia de instrucciones explicitas en algunos
procesos, sobrecarga de informacién en la pdgina inicial, entre otros).

e Problemas técnicos frecuentes: se reportan caidas constantes del sistema, lentitud,
errores en la carga de pdginas, retrasos en la llegada de certificados y fallas de
conexidon con bases de datos, afectando la experiencia de uso.

e Problemas de disefio y organizacion: se identifican deficiencias en la estructura del
sitio, con sobrecarga de informacion en la pdgina inicial, dificultades de
navegacion y falta de instrucciones explicitas.

e Limitaciones en medios de pago: aunque se permite pagar en linea, hay
limitaciones en los métodos disponibles, lo que podria mejorarse incluyendo mds
opciones y la posibilidad de pagos por grupos de tradmites.

¢ Necesidad de ampliar servicios disponibles en linea: si bien los trdmites comunes se
realizan eficientemente, las personas usuarias sugieren que mds trdmites deberian
estar disponibles en la plataforma para reducir aun mds la necesidad de acudir
presencialmente.

o Dificultades en tramites especificos: en ocasiones las personas usuarias sehalan de
forma reiterada dificultades en la generacion de trdmites especificos, por ejemplo,
es el caso del frdmite posesion efectiva.
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8.3. Recomendaciones

A nivel metodoldgico, para futuras mediciones y para el diseho de cuestionarios, nuestras
recomendaciones son:

1.

Incluir preguntas en los cuestionarios del canal web que permitan caracterizar de
mejor manera a sus personas usuarias en términos de usabilidad de la plataforma.
Esto puede readlizarse a partir de indicadores de frecuencia, habitualidad,
preferencia en el uso del canal web, u ofros, de tal manera de ayudar a
comprender la baja evaluacién del canal a partir de variables distintas a las
sociodemogrdficas o tipo de trdmite.

Avanzar en un andlisis sobre las rutas de navegacién o “vigje del trdmite”, de tal
manera de identificar trdmites que impliquen distintos niveles de complejidad en
términos de su navegacién y asociar esto al andlisis de la baja evaluacion.

Volver a revisar la pertinencia de preguntas en el cuestionario que actualmente
estén evaluando procesos o etapas del “vigje del trdmite” que no dependan
exclusivamente de la gestion del SRCel.

Evaluar la posibilidad de continuar realizando estudios cualitativos sobre usabilidad
de la pdgina web, ampliando al mismo tiempo la investigacion hacia grupos vy
trdmites especificos.

En términos de comunicacion hacia la persona usuaria:

1.

Seria recomendable comunicar que la institucién se encuentra en permanente
revisidn de los sistemas y atenta a resolver oportunamente los problemas que
pueden presentarse. Expertos en comunicaciones pueden ayudar a plantear de
forma adecuada que el sistema puede tener problemas (dada su antigiedad, por
ejemplo), pero que existe la preocupacién por mejorar el servicio y eso podria
ayudar a descomprimir la baja evaluacion.

Fortalecer la visibilidad de los canales de ayuda y soporte técnico en la pdgina web,
dado que se frata de un aspecto identificado en los grupos focales como altamente
significativo entre las personas usuarias.

Considerar en el corto plazo soluciones que incorporen elementos asociados a la
accesibilidad e inclusidn, atendiendo barreras fisicas, sensoriales, cognitivas vy
comunicacionales. Se recomienda ademds tener a la vista estos criterios de disefio
desde las etapas iniciales de desarrollo de nuevos productos y servicios.
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9. Conclusiones

A modo resumen de los principales resultados presentados en este informe, se identifican
las siguientes conclusiones en torno al ISN 2024:

e El Indice de Satisfaccion Neta del Servicio de Registro Civil e Identificacién 2024
corresponde a un 85,52%, con un total de 89,86% de personas usuarias satisfechas, y
4,34% insatisfechas con el servicio.

e ElISN 2024, comparativamente con el afo 2023 (86,64%), presenta una disminucion
de 1,12 puntos porcentuales, una diferencia que es estadisticamente significativa.

e Alrevisar los resultados por persona usuaria se observa que:

o Personas usuarias de oficinas presenta una satisfaccién neta que alcanza un
92,93%.

o Personas usuarias institucionales presenta una satisfaccion neta que alcanza
un 90,95%.

o Personas usuarias tétem de autoatencidn presenta una satisfaccion neta del
87,77%.

o Personas usuarias aplicaciones moviles presenta una satisfaccion neta del
65,70%.

o Finalmente, entre las personas usuarias web la satisfaccién neta alcanza un
66,70%. Unicamente la satisfaccién neta en este canal presenta una
diferencia que es estadisticamente significativa respecto al 2023, al
presentarse este aio una disminucion de 1,84 puntos porcentuales.

De este modo, es posible sefalar que la disminuciéon del ISN 2024 respecto del 2023 es
explicada principalmente por los resultados alcanzados en el canal 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 Satisfaccién Neta de las personas usuarias oficinas alcanza un 92,93%.

e Enfre los atributos de este canal la satisfaccion neta la satisfaccidn neta presenta un
rango enfre 32,02% y 96,87% (capacidad para resolver inconvenientes vy
Presentacién del personal funcionario, respectivamente). Los atributos que
presentan un aumento significativo respecto del ano anterior son letreros
informativos, aseo de la oficina y espacio fisico para la fila en la que tuvo que
esperar; en tanto, atributos que muestran una disminucién estadisticamente
significativa respecto del 2023 son nUmero de mdédulos habilitados, comodidad de
la sala de espera, cantidad de asientos en la sala de espera, tiempo de espera,
rapidez del trdmite, Amabilidad del personal funcionario, Presentacién del personal
funcionario, grado de conocimiento del personal funcionario y capacidad para
aclarar dudas. Mientras tanto, horario de atencién, facilidad para realizar trédmites,
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facilidad para el pago del trdmite, lenguaje utilizado y capacidad para resolver
inconvenientes se mantienen constantes respecto del ano 2023, presentando
diferencias porcentuales minimas que no alcanzan a ser estadisticamente
significativas. El atributo respeto del personal funcionario se mide este ano por
primera vez.

Personas usuarias web

e La Satisfaccion Neta de las personas usuarias web este ano alcanza un 66,70%.
Unicamente la satisfaccién neta en este canal presenta una diferencia que es
estadisticamente significativa respecto al 2023, al presentarse este afo una
disminucion de 1,84 puntos porcentuales.

e Tras el procedimiento de post-estratificacién, los certificados gratuitos tienen el
mayor peso en la ponderacién con un 82,36%, 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 0,29%.

e En el caso de cerfificados gratuitos la satisfaccién obtenida por los atributos de este
trémite se mueve en un rango enfre 47,82% y 80,28% (facilidad que entrega la
pdgina para comunicarse con la institucién y claridad del lenguaje empleado

respectivamente). Del total de 11 atributos que contiene este tradmite en el
cuestionario, é presentan disminuciones significativas estadisticamente respecto del
ano 2023.

e Entre los 16 atributos medidos en relacién con el tfrdmite certificados pagados la
satisfaccion neta varié en un rango entre 40,63% y 80,18% (facilidades que entrega
la pdgina para comunicarse con la institucion y claridad del lenguaje empleado,
respectivamente). Enfre el total de atributos, 2 de ellos resultaron con una
disminucién estadisticamente significativa respecto del ano 2023 (facilidad para
encontrar lo que busca y facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con
lainstitucidn) y otros 2 presentan un aumento estadisticamente significativo respecto
del ano 2023 (facilidad para pagary claridad con la que son informados los cobros).

e Para el caso del trdmite reserva de horas, la satisfaccién neta varia en un rango
entre 47,79% vy 73,76% (facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la
institucién y claridad del lenguaje empleado respectivamente). Del total de
atributos medidos, 6 de ellos presentan disminuciones estadisticamente significativas
respecto del ano 2023 mientras que solo 1 atributo presenta un aumento
estadisticamente significativo respecto a dicho ano (facilidad para realizar el
trémite).

e Entre los 12 atributos del trdmite contactos y solicitudes de transparencia la
satisfaccion neta presenta porcentajes entre 16,18% y 59,.31% (calidad de la
respuesta y claridad del lenguaje empleado respectivamente). De los 11 afributos
evaluados, ninguno de ellos presenta una baja o un alza significativa
estadisticamente respecto del 2023.
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El frdmite clave Onica midid 13 atributos y entre ellos la satisfaccion neta este afo
varia en unrango entre 47,12% vy 81,25% (disponibilidad para aclarar dudas respecto
de la navegacion e Informacion entregada por el personal funcionario
respectivamente). De los 13 atributos evaluados, 11 de ellos presentan alzas
estadisticamente significativas respecto del 2023.

Por Ultimo, respecto al trdmite renovacion de cédula web, la satisfaccidn neta varia
en un rango entre 54,12%y 82,94% (disponibilidad para aclarar dudas respecto de la
navegacion y claridad del lenguaje empleado respectivamente). Este trdmite
constituido por 15 atributos presenta disminuciones estadisticamente significativas
en 3 de ellos respecto a los resultados obtenidos el ano 2023 (seguridad que ofrece
la pdgina, disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacion y seguridad
del proceso de pago) y solo en 1 de los atributos presenta un alza estadisticamente
significativa (facilidad para realizar el trdmite).

Por Ultimo, dos trémites se suman este ano, se trata de solicitud de posesion efectiva
y eliminaciéon de anotaciones del Registro de conductores. Entre los trdmites del
primero se observa una satisfaccién neta en un rango entre 26,32% y 80,70%
(disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacién y seguridad que
ofrece la pdagina respectivamente); mientras que entre los atributos del segundo sus
atributos muestran una satisfaccidén neta en un rango entre 46,88% y 85,94%
(facilidades que entfrega la pdgina para comunicarse con la institucién y claridad
del lenguaje empleado respectivamente).

Personas usuarias institucionales

La Satisfaccidon Neta de las personas usuarias institucionales este ano alcanza un
90,95%.

Entre los afributos se presentan satisfacciones netas en un rango entre 77,95% y
97.96% (tiempos de respuesta-rapidez del servicio establecido via convenio
Confiabilidad de la informacién proporcionada por el SRCel, respectivamente).
Disponibilidad del sistema habilitado y capacidad para darrespuesta a sus consultas
son los dos Unicos atributos que presentan una disminucidn estadisticamente
significativa respecto al ano anterior, mostrando bajas de 4,38 y 6,15 puntos
porcentuales, respectivamente. Mientras que confiabilidad de la informacién
proporcionada por el SRCel es el Unico afributo que presenta un alza
estadisticamente significativa respecto al afo anterior con un aumento de 5,71
puntos porcentuales. El resto de los atributos no presenta diferencias
estadisticamente significativas respecto del afo anterior.

Personas usuarias tétems de autoatencion

La Satisfaccién Neta de las personas usuarias de totems de autoatencion este ano
alcanza el 87,77%. Este es el segundo afo que este canal se incorpora en el cdlculo
del ISN.

Entre los atributos que forman parte de este canal la satisfaccidn neta presenta un
rango entre 50,06% y 96,21% (cantidad de tdotems disponibles y claridad del
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lenguaje empleado, respectivamente). Del total de atributos, 9 muestran un
aumento que es estadisticamente significativo respecto al aino anterior y 7 una
disminucién que es estadisticamente significativa respecto al 2023.

Personas usuarias aplicaciones méviles

e Finalmente, la Satisfaccion Neta de las personas usuarias aplicaciones moviles este
ano alcanza el 65,70%. Este es el segundo ano que este canal se incorpora en el
cdlculo del ISN.

e Tras el procedimiento de post-estratificaciéon, Civildigital certificados gratuitos
obtiene el mayor peso en la ponderacién con un 96,84%, mientras que Civildigital
certificados pagados obtiene un peso de 3,16%. Este ano se excluye del cdlculo
Registro e ldentidad por considerarse que posee un n bajo (n=94) para ser
incluido en el modelo de regresiones. Se establece que el margen de error de la
muestra asociada al tfrdmite no supere el 8%, lo que, para un universo infinito,
implica un tamano de muestra minimo de n=150 casos.

e Entre los atributos de la aplicacién maévil Civildigital certificados gratuitos se presenta
una satisfaccién neta en un rango entre 55,81% y 75,47% (facilidades que entrega la
pdgina para comunicarse con la institucién y variedad de certificados disponibles
en la aplicacién, respectivamente). Se evaluaron 13 atributos en total, solo el
atributo utilidad de la informacidén presenta una diferencia estadisticamente
significativa respecto al 2023, aumentando en 10,39 puntos porcentuales.

e Mientras tanto, entre los atributos de la aplicacién movil Civildigital certificados
pagados se presenta una satisfaccion neta en un rango entre 45,42% vy 66,53%
(facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la institucion y facilidad
para descargar la aplicacioén, respectivamente). Dos de los 18 atributos medidos
presentan disminuciones estadisticamente significativas respecto al 2023, se trata de
estabilidad de la navegacion y claridad del lenguaje empleado.

e La aplicacién maévil Registro de Identidad cuenta con 18 atributos. Entre ellos la
satisfaccion neta presenta un rango entre 46,81% (facilidades que entrega la pdgina
para comunicarse con la institucién) y 78,72% (facilidad para descargar la
aplicacién y seguridad del proceso de pago con el mismo resultado). Mientras
tanto, 8 atributos presentaron disminuciones estadisticamente significativas en su
satisfaccion respecto al 2023.

Siguiendo los resultados anteriormente expuestos, es importante tomar en
consideracion aquellos factores en donde se hace necesario focalizar los esfuerzos
para mantener y/o mejorar el rendimiento obtenido en torno ala satisfaccién neta para
cada uno de los canales que componen el Servicio de Registro Civil e Identificacion.
Por lo que a continuacidn se expondrdn los factores pertinentes a cada uno de ellos:
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Personas usuarias oficinas

e En funcidn de los modelos de regresidon realizados para el canal de Personas
usuarias de Oficinas se destaca la influencia que tienen las dimensiones Calidad de
atencidén y Proceso de realizacion del Trdmite (con pesos de un 35,59% y 36,80%
respectivamente). En base a esto ambas dimensiones se pueden considerar como
una fortaleza del proceso de atencidén que se realiza de manera presencial, pues
ambas dimensiones presentan altos niveles de satisfaccion.

e Sin embargo, uno de los puntos a considerar en pos de mejorar la satisfaccion
usuaria, se encuentra vinculada al Tiempo de espera de la atencién. Pues este
factor corresponde a uno de los atributos que compone la dimensién del Proceso
de realizacién del Trdmite y como atributo presenta el nivel de satisfaccion neta
mds bajo entre los atributos de las dimensiones mds influyentes (83,91%), mientras
que el resto de los atributos de las dimensiones antes mencionadas, superan la
barrera del 90% en términos de satisfaccion neta, llegando incluso a un 96,87% en
el caso de la Presentacion personal del funcionario(al).

Personas usuarias web

e Para el caso de los procesos realizados por medio de las plataformas web, 5 de los
6 tipos de framites contemplados en el cdlculo de la satisfaccion neta del canall
web presentan buenos niveles de satisfaccién neta. Sin embargo, el trdmite
vinculado a Contactos y Solicitudes de Transparencia mantiene la tendencia en la
obtencién de bajos niveles de satisfaccién neta, alcanzando solo un 31,40%. Si bien
este trdmite no constituyen un peso importante al interior del canal, dado los
resultados obtenidos, quedan abiertos amplios espacios de mejora, en particular en
lo que refiere a la dimensién de Facilidad de Navegacion del Sitio y Facilidad para
comunicarse con el SRCel pues enfre ambas dimensiones concentran un peso
relativo de las dimensiones de 62,42% (25,44% y 36,98% respectivamente) los que se
encuentran vinculados a bajos niveles de satisfaccion neta (36,27% vy 23,77% para
cada dimensidon respectivamente).

e Ahora tomando en consideracion el volumen de tramitaciones, seria interesante
observar mejoras en los procesos asociados a la obtencién de Certificados
Gratuitos, dado que mejoras en los niveles de satisfaccidon de este tradmite tendrian
un alto impacto en la satisfaccion neta del canal en general. Para esto se puede
prestar atencién a dos de los atributos que componen la dimensidon de Facilidad de
Navegacién del Sitio, la Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la
navegacion 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 satisfaccion neta, cercanos en ambos casos al 50%, mientras
que el resto de los atributos, en estd y las otras dimensiones, supera el umbral del
65%, alcanzando incluso un 80,28% en la Claridad del lenguaje empleado,
correspondiente a la dimensién de Calidad de Contenidos de la Pagina.
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Personas usuarias institucionales

e Engeneral denfro de los procesos realizados por las personas usuarias institucionales
se observan buenos niveles de satisfaccion neta, los niveles de las dimensiones de
Calidad de Servicios y productos entregados a través del convenio y la Capacidad
de los(a) funcionarios(as) para atender consultas, alcanzan el 93,45% y 87,73%
respectivamente.

e Enbusca de mejorar los niveles de satisfaccion del canal se puede prestar atencion
a una mejora en los Tiempos de respuesta-rapidez del servicio establecido por el
convenio, pues es el atributo que presenta menor nivel de satisfaccion en el canal
(77,95%) formando parte de la dimensién de Calidad de servicios y productos
generados a través del convenio la cual cuenta con un peso relativo del 76,08%.

e Mientras que, en la dimensidon de la Capacidad de los funcionarios para Atender
Consultas, si bien presenta peso relativo de un 23,82% es importante tomar en
consideraciéon aguellos atributos que presentan los niveles mds bajos de satisfaccién
neta. En este sentido los aspectos relacionados con la Capacidad para dar
respuestas alas consultas, la Utilidad de las respuestas y la Claridad de las respuestas
entregadas por los funcionarios del SRCel son claves para inducir mejoras en esta
dimensién, pues estos 3 atributos presentan niveles de satisfaccién neta por debajo
del umbral del 85%, alcanzando su nivel mds bajo en el atributo de la Capacidad
para dar respuestas siendo de un 78,19%.

Personas usuarias totems de autoatencidn

e Lasatisfaccion neta alcanzada por el canal de usuarios de Tétem de autenticacion
tiene como principales fortalezas la Calidad de contenidos del sistema, la Facilidad
del uso del tétem y el Proceso de realizacion del trédmite, estds 3 dimensiones
presentan niveles de satisfaccidon neta por sobre el 90% (96,94%; 93.91% y 90,52%
respectivamente). Esto es un aspecto relevante ya que 2 de estas dimensiones
(Facilidad del uso del tétem y el Proceso de realizacion del frdmite) concentran
cerca del 60% del peso relativo del canal (29,32% y 29.11% respectivamente).

e Sin embargo, es necesario prestar atencidén a ofra de las dimensiones mds
influyentes del canal, pues la Impresiéon de Cerlificados cuenta con el mayor peso
relativo del canal (30,69%) vy la satisfaccién neta de la dimensién corresponde a la
mds baja (84,52%). Por tanto, para mejorar la satfisfacciéon que mantienen los
usuarios de este canal, una alternativa estaria vinculada a la posibilidad de una
mejora en la Rapidez de la impresién de certificados, pues, es el Unico atributo que
presenta un nivel de satisfaccidon neta por debajo del 80%, alcanzando solo un
76,43%.

Personas usuarias aplicaciones moviles

e Al observar el comportamiento de la aplicacion Civildigital-Gratuita, mantienen
buenos niveles de satisfaccidon neto en general en sus dimensiones, las cuales
rondan entre un 69,66% y un 73,78%. No obstante, particularmente dentro de la
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dimensién de Facilidad del uso de la aplicacidn, nos encontramos con atributos en
los que se debiese focalizar la atencién para mejorar la satisfaccion 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 (55,81%) y Satisfaccién con el mapa “Busca tu Oficina” (59,38%).

e Porotra parte, la aplicacion Civildigital-Pagada en términos de satisfaccidon neta de
las dimensiones, tiende a estar por debajo de la evaluacién obtenida por la version
gratuita. Esta brecha encuentra su mdxima expresion en la dimensidon del Proceso
de obtencidn de cerfificados, donde la satisfaccién neta obtenida corresponde a
un 55,78% mientras que en la version pagada dicha dimension presento un 73,78%
(generando una brecha que asciende a 18,01 puntos porcentuales).

e Elhomogéneo rendimiento que presentan los atributos que componen la dimensién
de Proceso de obtencién de certificados, invita a considerar una mejora transversal
en la Facilidad, el Tiempo, asi como la Variedad de certificados disponibles en la
aplicacién.

e Por otra parte, la dimensién de Facilidad del uso de la Aplicaciéon permite evaluar
la posibilidad de mejoras, pues presenta un rendimiento similar, en términos de
satisfaccion neta (56,97%). Estds podrdn darse de manera focalizada, en el atributo
de Facilidades que entrega la pdgina para contactarse con la institucién, atributo
que presenta un 45,42% de satisfaccién neta, como en la Estabilidad de la
navegacién con un 45,82%, siendo estos los mds bajos de la dimensién.

Nivel regional

A partir del andlisis realizado en el texto, se pueden obtener varias conclusiones clave. En
primer lugar, la satisfaccion generalizada en todas las regiones del pais estd por encima del
90%, lo que refleja una alta satisfaccidén con las oficinas a nivel nacional. No obstante, hay
algunas regiones, como Valparaiso, O'Higgins, Antofagasta y Metropolitana, que presentan
una satisfaccion neta ligeramente inferior al promedio nacional de 92,93%.

En cuanto ala variacion respecto al ano anterior, se observa un aumento en la satisfaccién
neta a nivel nacional, pero no todas las regiones muestran esta tendencia. La Araucania es
la Unica regidn que experimenta un incremento significativo en su satisfaccion netq,
mientras que las regiones de Atacama, Metropolitana y Los Lagos presentan una
disminucién estadisticamente significativa en sus niveles de satisfaccion.

En relacién con las condiciones fisicas y la ambientacidon de las oficinas, algunas regiones
muestran insatisfaccion en ciertos aspectos. Las regiones de Coquimbo y Metropolitana
tienen las evaluaciones mds bajas en cuanto a las condiciones fisicas de las oficinas,
mientras que O'Higgins y Valparaiso presentan las peores evaluaciones en cuanto a la
cantidad de mddulos abiertos para la atencién. Valparaiso, por ofro lado, también tiene la
menor satisfaccién en cuanto al aseo de las oficinas.
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Respecto a ofras variables excluidas de las condiciones fisicas, como el horario de atencién,
la regién Metropolitana, junto con Los Rios, Valparaiso y O'Higgins, muestra las evaluaciones
mds bajas. En cuanto al espacio fisico para la fila de espera, las regiones con menor
satisfaccion son O'Higgins, Valparaiso, Nuble y Biobio. Ademas, O'Higgins y Valparaiso
también destacan por las evaluaciones mds bajas en cuanto a la comodidad de la sala de
espera, mientras que las regiones de O'Higgins, Valparaiso y Los Lagos presentan la menor
satisfaccién en cuanto a la cantidad de asientos en estas salas.

En cuanto al proceso de redlizacién del trdmite, la regidn Metropolitana tiene las
evaluaciones mds bajas en los distintos atributos de esta dimension, reflejando una menor
satisfaccion en general. O'Higgins, ademds, destaca negativamente por su baja
satisfacciéon en relaciéon con el tiempo de espera. En contraste, Magallanes y Antdrtica
Chilena son las regiones que obtienen las mejores evaluaciones en todos los atributos de
este proceso.

Respecto a la calidad de atencién, nuevamente la regién Metropolitana muestra las
evaluaciones mds bajas en la mayoria de los atributos relacionados con esta dimension, lo
que sugiere una insatisfaccién generalizada con la atencién recibida en esa zona. Por otro
lado, Magallanes y Antdrtica Chilena se destacan como las regiones con la mejor calidad
de atencion, obteniendo las mejores evaluaciones en todos los atributos de esta dimension.

Finalmente, en lo que respecta a la preparacién del personal, la regidon Metropolitana es la
que presenta la menor evaluacién en cuanto al grado de conocimiento del personal.
Ademds, las evaluaciones mds bajas en la capacidad para aclarar dudas y preguntas se
encuentran en las regiones de Metropolitana, Los Lagos y Aysén. En cuanto a la capacidad
para resolver problemas, las regiones con las menores evaluaciones son O'Higgins,
Metropolitana, Valparaiso y Atacama.

En resumen, la regién Metropolitana presenta un desempeno mds bajo en varias dreas
evaluadas, especialmente en la calidad de atencidon, el proceso de trdmite y la
preparacion del personal. En contraste, Magallanes y Antdrtica Chilena sobresalen
positivamente, destacdndose en la mayoria de las dimensiones. También se identifican
dreas de mejora en las regiones de Valparaiso y O'Higgins, particularmente en lo que
respecta a las condiciones fisicas, tiempos de espera y la preparacién del personal.

Propuestas y desafios metodolégicos
.- Simplificar la presentacién de los resultados en el informe final

Los resultados del estudio deben conformar un insumo facilmente aprehensible por Registro
Civil y el pUblico general. En este contexto, se recomienda transitar hacia un formato de
informe mds ejecutivo que sea mds comunicacional y Util para la toma de decisiones.

Il.- Expectativas de andlisis de resultados

Los distintos tipos de andlisis que se realicen para tomar decisiones de gestion deben
considerar tamanos muestrales minimos y unidades de andlisis adecuadas.
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A partir de estudios especificos se pueden relevar aspectos en segmentos particulares que
son importantes de medir, pero es importante recalcar que esta investigacién tiene limites
analiticos que es necesario considerar.

En 2024 se solicita como producto “separatas por tipo de trdmite a acordar con la
contfraparte técnica”. Sin embargo, el andlisis debid ser acotado, pues el disefo muestral
del estudio no permite generar resultados a nivel de trdmites con significancias estadisticas,
sino que permite hacer segmentaciones a nivel de canales de atencioén.

lll.- Aspectos operativos

Si bien es sabido que de acuerdo con la Ley N° 20.342 la medicién se debe realizar durante
el mes de septiembre de cada ano, es necesario dejar constancia que seria deseable
considerar agilizar el proceso de adjudicacién del estudio de tal manera que el terreno
pueda iniciar el primer dia hdbil de septiembre.

En distintas versiones del estudio esto no ha podido ser asi puesto que existen actividades
previas a la salida a terreno que deben realizarse.

Con el fin de iniciar la medicidn el primer dia hdbil de septiembre, seria necesario considerar
al menos seis semanas para realizar las siguientes actividades:

e Definicidon de Plan de Trabajo y construccion de Informe metodoldgico
e Revision y sancién de cuestionarios

e Revision y validacidén de muestras y bases de contactos

e Programacion de cuestionarios

e Reclutamiento y seleccidén de equipo en terreno

e Capacitaciones

e Envio de material de terreno a regiones

IV.- BUsqueda continua de informacién relevante, accionable, estratégica

El estudio ha mostrado estabilidad en el tiempo. Sin embargo, y también de manera
sistemdtica, se observan evaluaciones mds bajas en los canales digitales. Una pregunta de
interés es por qué estas evaluaciones son de esta magnitud.

En este sentido se hace necesario contfinuar realizando estudios que apunten a profundizar
en los procesos de decision de las personas al realizar trdmites y elegir distintos canales de
atencion, que ademds apoyen la busqueda de mejoras en la gestion de Registro Civil.
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10. Anexos

10.1. Determinacion de diferencias estadisticas significativas

En las tablas y gréficos 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 férmula, 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.

Figura 1 Férmula de obtencion de Puntaje Z para determinar diferencias estadisticamente
significativas entre proporciones

. 5
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En esta lineq, en la siguiente tabla se expone el criterio estadistico utilizado para determinar
diferencias significativas, junto a los colores que se utilizara para presentarlas.

Nomenclatura para diferencias significativas

Color utilizado Significado del color Criterio estadistico utilizado
para resaltar el
nimero
El indicador presenta un alza estadisticamente Puntaje Z > 1,96, siendo un alza
significativa respecto del ano 2023 cuandoZ<-1,96
El indicador presenta una baja estadisticamente PuntajeZ > 1,96, siendo una
significativa respecto del afno 2023 baja cuando Z> 1,96
El indicador no presenta diferencias PuntajeZ < |1,96]|, es decir,
estadisticamente significativas respecto del aifo Puntaje Z entre -1,96 y 1,94
2023
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10.2. Oficinas incluidas en la muestra por sorteo
Nro. | Oficina Regidén Clasificacién
1 Alto Hospicio Regidén de Tarapacd GRANDE
2 Calama Regidn de Antofagasta GRANDE
3 Quilpué Regidén de Valparaiso GRANDE
4 San Antonio Regidén de Valparaiso GRANDE
5 San Felipe Regién de Valparaiso GRANDE
6 Villa Alemana Regién de Valparaiso GRANDE
7 Vina Del Mar Regién de Valparaiso GRANDE
8 Osorno Region de Los Lagos GRANDE
9 Centro Bicentenario Regidn de Metropolitana de Santiago GRANDE
10 Centro Metropolitano De Regidn de Metropolitana de Santiago GRANDE
Identificacién

11 La Reina Regidn de Metropolitana de Santiago GRANDE
12 Las Condes Regién de Metropolitana de Santiago GRANDE
13 Lo Barnechea Regidn de Metropolitana de Santiago GRANDE
14 MaipU Regidn de Metropolitana de Santiago GRANDE
15 Mall Arauco Maipu So Regién de Metropolitana de Santiago GRANDE
16 Mall Plaza Sur So San Bernardo Regién de Metropolitana de Santiago GRANDE
17 Melipilla Regidn de Metropolitana de Santiago GRANDE
18 NuRoa Regidn de Metropolitana de Santiago GRANDE
19 Penalolén Regién de Metropolitana de Santiago GRANDE
20 Providencia Regidn de Metropolitana de Santiago GRANDE
21 Puente Alto Regidn de Metropolitana de Santiago GRANDE
22 Quilicura Regién de Metropolitana de Santiago GRANDE
23 Recoleta Regién de Metropolitana de Santiago GRANDE
24 San Bernardo Regién de Metropolitana de Santiago GRANDE
25 So La Florida Regién de Metropolitana de Santiago GRANDE
26 Vitacura Regidn de Metropolitana de Santiago GRANDE
27 So Los Moalles Iquique Region de Tarapacd MEDIANA
28 So Norte Antofagasta Regidn de Antofagasta MEDIANA
29 Antofagasta So Cedi Regién de Antofagasta MEDIANA
30 Caldera Region de Atacama MEDIANA
31 Vallenar Regidn de Atacama MEDIANA
32 Coquimbo Regién de Coquimbo MEDIANA
33 lllapel Regién de Coquimbo MEDIANA
34 Los Vilos Regién de Coquimbo MEDIANA
35 Ovalle Regién de Coquimbo MEDIANA
36 Tongoy Regién de Coquimbo MEDIANA
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37 Vicuna Regién de Coquimbo MEDIANA
38 Cartagena Regidén de Valparaiso MEDIANA
39 Concdn Regién de Valparaiso MEDIANA
40 Hijuelas Regién de Valparaiso MEDIANA
4] La Calera Regidén de Valparaiso MEDIANA
42 Limache Regidén de Valparaiso MEDIANA
43 Los Andes Regidén de Valparaiso MEDIANA
44 Quillota Regidén de Valparaiso MEDIANA
45 Quintero Regidén de Valparaiso MEDIANA
46 Chimbarongo Regidn del Libertador Bernardo O'Higgins MEDIANA
47 Rancagua So Mall Plaza América Regién del Libertador Bernardo O'Higgins MEDIANA
48 San Fernando Regidn del Libertador Bernardo O'Higgins MEDIANA
49 Santa Cruz Regién del Libertador Bernardo O'Higgins MEDIANA
50 Cauguenes Regidén del Maule MEDIANA
51 Constitucion Regioén del Maule MEDIANA
52 Linares Regidn del Maule MEDIANA
53 Molina Regién del Maule MEDIANA
54 Parral Regioén del Maule MEDIANA
55 San Clemente Regidn del Maule MEDIANA
56 San Javier Regioén del Maule MEDIANA
57 Suboficina Mall Plaza Maule Regioén del Maule MEDIANA
58 Cabrero Regidn de Biobio MEDIANA
59 Canete Regidn de Biobio MEDIANA
60 Chiguayante Regidn de Biobio MEDIANA
61 Coronel Regidn de Biobio MEDIANA
62 Curanilahue Regidn de Biobio MEDIANA
63 Los Alamos Regién de Biobio MEDIANA
64 Los Angeles Regién de Biobio MEDIANA
65 Mirador Biobio Regidn de Biobio MEDIANA
66 Penco Regidn de Biobio MEDIANA
67 Plaza De Los Angeles Regién de Biobio MEDIANA
68 Plaza Del Trébol Regidn de Biobio MEDIANA
69 Presidente Rios Regidn de Biobio MEDIANA
70 San Pedro De La Paz Regidén de Biobio MEDIANA
71 Talcahuano Regién de Biobio MEDIANA
72 Tome Regidn de Biobio MEDIANA
73 Angol Regidn de La Araucania MEDIANA
74 Collipulli Regidn de La Araucania MEDIANA
75 Lautaro Regidén de La Araucania MEDIANA
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76 Loncoche Regidn de La Araucania MEDIANA
77 Nueva Imperial Regidn de La Araucania MEDIANA
78 Padre Las Casas Regidén de La Araucania MEDIANA
79 Pucédn Regién de La Araucania MEDIANA
80 So C.E.V. Temuco Regidn de La Araucania MEDIANA
81 So Temuco Cei Regidn de La Araucania MEDIANA
82 Victoria Regidn de La Araucania MEDIANA
83 Villarrica Regidn de La Araucania MEDIANA
84 Alerce Region de Los Lagos MEDIANA
85 Ancud Regién de Los Lagos MEDIANA
86 Calbuco Regién de Los Lagos MEDIANA
87 Castro Region de Los Lagos MEDIANA
88 Frutillar Regién de Los Lagos MEDIANA
89 Llanquihue Regidn de Los Lagos MEDIANA
90 Puerto Varas Region de Los Lagos MEDIANA
91 Quellén Regién de Los Lagos MEDIANA
92 Puerto Aysén Regién de Aysén del General Carlos Ibdnez del MEDIANA
Campos
93 Puerto Natales Regién de Magallanes y La Antdrtica Chilena MEDIANA
94 Buin Regién de Metropolitana de Santiago MEDIANA
95 Cerro Navia Regién de Metropolitana de Santiago MEDIANA
96 Colina Regidn de Metropolitana de Santiago MEDIANA
97 Conchali Regidn de Metropolitana de Santiago MEDIANA
98 Curacavi Regién de Metropolitana de Santiago MEDIANA
99 El Bosque Regidn de Metropolitana de Santiago MEDIANA
100 El Monte Regidn de Metropolitana de Santiago MEDIANA
101 Estacién Central Regién de Metropolitana de Santiago MEDIANA
102 Huechuraba Regién de Metropolitana de Santiago MEDIANA
103 Independencia Regién de Metropolitana de Santiago MEDIANA
104 La Cisterna Regién de Metropolitana de Santiago MEDIANA
105 La Florida Regién de Metropolitana de Santiago MEDIANA
106 La Granja Regidn de Metropolitana de Santiago MEDIANA
107 La Pintana Regidn de Metropolitana de Santiago MEDIANA
108 Lampa Regidn de Metropolitana de Santiago MEDIANA
109 Lo Espejo Regién de Metropolitana de Santiago MEDIANA
110 Lo Prado Regidn de Metropolitana de Santiago MEDIANA
111 Macul Regién de Metropolitana de Santiago MEDIANA
112 Mall Plaza Tobalaba Regién de Metropolitana de Santiago MEDIANA
113 Padre Hurtado Regién de Metropolitana de Santiago MEDIANA
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114 Pedro Aguirre Cerda Regidn de Metropolitana de Santiago MEDIANA
115 Penaflor Regidn de Metropolitana de Santiago MEDIANA
116 Pudahuel Regién de Metropolitana de Santiago MEDIANA
117 Quinta Normal Regién de Metropolitana de Santiago MEDIANA
118 Renca Regién de Metropolitana de Santiago MEDIANA
19 San Joaquin Regidn de Metropolitana de Santiago MEDIANA
120 San Miguel Regidn de Metropolitana de Santiago MEDIANA
121 San Ramén Regidn de Metropolitana de Santiago MEDIANA
122 Talagante Regidn de Metropolitana de Santiago MEDIANA
123 La Unién Regidén de Los Rios MEDIANA
124 Rio Bueno Regién de Los Rios MEDIANA
125 Arica So Cardenal Raul Silva Regidn de Arica y Parinacota MEDIANA
Henriquez _
126 Bulnes Regién de Nuble MEDIANA
127 Chillan Viejo Regién de Nuble MEDIANA
128 San Carlos Regién de Nuble MEDIANA
129 Santfiago Regidn de Metropolitana de Santiago MEGA OFICINA
130 Pozo Almonte Regién de Tarapacd PEQUENA
131 Mejillones Regién de Antofagasta PEQUENA
132 Tocopilla Regién de Antofagasta PEQUENA
133 Chanaral Regidn de Atacama PEQUENA
134 El Salvador Regién de Atacama PEQUENA
135 Huasco Regién de Atacama PEQUENA
136 Andacollo Regién de Coquimbo PEQUENA
137 Las Companias So Regién de Cogquimbo PEQUENA
138 Monte Patria Regién de Coquimbo PEQUENA
139 Algarrobo Regién de Valparaiso PEQUENA
140 El Quisco Regién de Valparaiso PEQUENA
141 El Tabo Region de Valparaiso PEQUENA
142 La Cruz Region de Valparaiso PEQUENA
143 Nogales Regidén de Valparaiso PEQUENA
144 Papudo Regidén de Valparaiso PEQUENA
145 Puchuncavi Regidén de Valparaiso PEQUENA
146 Zapallar Regidén de Valparaiso PEQUENA
147 So Quillota Region de Valparaiso PEQUENA
148 Codegua Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
149 Coltauco Regidn del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
150 Graneros Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
151 Machali Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
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152 Marchigue Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
153 Nancagua Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
154 Peralillo Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
155 Pichidegua Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
156 Requinoa Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
157 San Francisco De Mostazal Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
158 ColbUn Regién del Maule PEQUENA
159 Cumpeo Regién del Maule PEQUENA
160 Curepto Regién del Maule PEQUENA
161 Curicé Suboficina Sarmiento Regidén del Maule PEQUENA
162 Lontue Regién del Maule PEQUENA
163 Pelarco Regién del Maule PEQUENA
164 Retiro Region del Maule PEQUENA
165 Sagrada Familia Regidén del Maule PEQUENA
166 So Talca Hospital Regién del Maule PEQUENA
167 Contulmo Regién de Biobio PEQUENA
168 Hualqui Regién de Biobio PEQUENA
169 Lebu Regién de Biobio PEQUENA
170 Los Angeles So Hospital Regién de Biobio PEQUENA
171 Negrete Region de Biobio PEQUENA
172 Santa Barbara Region de Biobio PEQUENA
173 Santa Juana Regién de Biobio PEQUENA
174 Cunco Regién de La Araucania PEQUENA
175 Ercilla Regidén de La Araucania PEQUENA
176 Gorbea Regién de La Araucania PEQUENA
177 Perquenco Regién de La Araucania PEQUENA
178 Puren Regién de La Araucania PEQUENA
179 Temuco So Pueblo Nuevo Regidn de La Araucania PEQUENA
180 Teodoro Schmidt Regién de La Araucania PEQUENA
181 Vilcun Regidn de La Araucania PEQUENA
182 Chonchi Regién de Los Lagos PEQUENA
183 Enfre Lagos Regién de Los Lagos PEQUENA
184 Fresia Regién de Los Lagos PEQUENA
185 Maulliin Region de Los Lagos PEQUENA
186 Puerto Montt So Hospital Regidn de Los Lagos PEQUENA
187 Purranque Regién de Los Lagos PEQUENA
188 Quemchi Regién de Los Lagos PEQUENA
189 Alto Coyhaigue So (R:egic’m de Aysén del General Carlos Ibdnez del PEQUENA
ampos
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190 Porvenir Regién de Magallanes y La Antdrtica Chilena PEQUENA
191 Indgpendencio So Hospital San Regién de Metropolitana de Santiago PEQUENA
192 ;gsnePedro De Melipilla Regién de Metropolitana de Santiago PEQUENA
193 So Hospital Félix Bulnes Cerda Regién de Metropolitana de Santiago PEQUENA
194 Lago Ranco Region de Los Rios PEQUENA
195 Las Animas Valdivia Suboficina Regién de Los Rios PEQUENA
196 Los Lagos Regién de Los Rios PEQUENA
197 Paillaco Regién de Los Rios PEQUENA
198 Coelemu Region de Nuble PEQUENA
199 Pinto Regién de Nuble PEQUENA
200 Quilldn Region de Nuble PEQUENA
201 San Ignacio Region de Nuble PEQUENA
202 San Nicolds Region de Nuble PEQUENA
203 lquique Regidén de Tarapacd REGIONAL
204 Antofagasta Regidn de Antofagasta REGIONAL
205 Copiapd Region de Atacama REGIONAL
206 La Serena Regién de Coquimbo REGIONAL
207 Valparaiso Regidén de Valparaiso REGIONAL
208 Rancagua Regién del Libertador Bernardo O'Higgins REGIONAL
209 Talca Regioén del Maule REGIONAL
210 Concepcién Regidén de Biobio REGIONAL
211 Temuco Regidn de La Araucania REGIONAL
212 Puerto Montt Regién de Los Lagos REGIONAL
213 Coyhaique Regidn de Aysén del General Carlos lbdnez del REGIONAL
Campos
214 Punta Arenas Regidn de Magallanes y La Antdrtica Chilena REGIONAL
215 Valdivia Regidn de Los Rios REGIONAL
216 Arica Regidn de Arica y Parinacota REGIONAL
217 Chillan Regién de Nuble REGIONAL
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Nro. Oficina Regidn Clasificacion
1 | Salamanca Regién de Coquimbo MEDIANA
2 | Casablanca Regidén de Valparaiso MEDIANA
3 | La Ligua Regidén de Valparaiso MEDIANA
4 | San Vicente De Tagua Regidn del Libertador Bernardo O'Higgins MEDIANA

Tagua

5 | Curicé Regién del Maule MEDIANA

6 | Teno Regidn del Maule MEDIANA

7 | Arauco Region de Biobio MEDIANA

8 | Hualpén Regidén de Biobio MEDIANA

9 | Nacimiento Regidén de Biobio MEDIANA
10 | Carahue Regidén de La Araucania MEDIANA
11 | Pitrufquén Regidn de La Araucania MEDIANA
12 | Rahue Regiodn de Los Lagos MEDIANA
13 | Calera De Tango Regidn de Metropolitana de Santiago MEDIANA
14 | Isla De Maipo Regidn de Metropolitana de Santiago MEDIANA
15 | Los Cerrillos Regién de Metropolitana de Santiago MEDIANA
16 | Maria Pinto Regidn de Metropolitana de Santiago MEDIANA
17 | Paine Regidn de Metropolitana de Santiago MEDIANA
18 | Huara Regién de Tarapacd PEQUENA
19 | Pica Regién de Tarapacd PEQUENA
20 | Maria Elena Regién de Antofagasta PEQUENA
21 | San Pedro De Atacama Regién de Antofagasta PEQUENA
22 | Taltal Region de Antofagasta PEQUENA
23 | Diego De AiImagro Regién de Atacama PEQUENA
24 | Freirina Region de Atacama PEQUENA
25 | Tierra Amarilla Regién de Atacama PEQUENA
26 | Canela Regién de Coquimbo PEQUENA
27 | Combarbald Regién de Coquimbo PEQUENA
28 | La Higuera Regién de Coquimbo PEQUENA
29 | Punitaqui Regién de Coquimbo PEQUENA
30 | Cabildo Regién de Valparaiso PEQUENA
31 | Calle Larga Regidén de Valparaiso PEQUENA
32 | Catemu Regién de Valparaiso PEQUENA
33 | Llay Llay Regién de Valparaiso PEQUENA
34 | Olmué Regidén de Valparaiso PEQUENA
35 | Panquehue Regidén de Valparaiso PEQUENA
36 | Petorca Regidén de Valparaiso PEQUENA
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37 | Putaendo Regidén de Valparaiso PEQUENA
38 | Rinconada De Los Andes Regidén de Valparaiso PEQUENA
39 | San Esteban Regidén de Valparaiso PEQUENA
40 | Santa Maria Regién de Valparaiso PEQUENA
41 | Chépica Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
42 | Coinco Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
43 | Donihue Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
44 | Las Cabras Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
45 | Litueche Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
46 | Malloa Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
47 | Navidad Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
48 | Olivar Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
49 | Peumo Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
50 | Pichilemu Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
51 | Placilla Suboficina Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
52 | Quinta De Tilcoco Regién del Libertador Bernardo O'Higgins PEQUENA
53 | Chanco Regién del Maule PEQUENA
54 | Curanipe Regién del Maule PEQUENA
55 | Hualane Regién del Maule PEQUENA
56 | Licantén Regién del Maule PEQUENA
57 | Longavi Regién del Maule PEQUENA
58 | Maule Regién del Maule PEQUENA
59 | Pencahue Regién del Maule PEQUENA
60 | Rauco Regién del Maule PEQUENA
61 | Romeral Regién del Maule PEQUENA
62 | San Rafael Regién del Maule PEQUENA
63 | Vila Alegre Regién del Maule PEQUENA
64 | Yerbas Buenas Regién del Maule PEQUENA
65 | Florida Regién de Biobio PEQUENA
66 | Huepil Regién de Biobio PEQUENA
67 | Laja Regién de Biobio PEQUENA
68 | Mulchén Regién de Biobio PEQUENA
69 | Quileco Regién de Biobio PEQUENA
70 | Santa Fe Regién de Biobio PEQUENA
71 | Tirua Region de Biobio PEQUENA
72 | Yumbel Regién de Biobio PEQUENA
73 | Cholchol Regidn de La Araucania PEQUENA
74 | Curacautin Regién de La Araucania PEQUENA
75 | Curarrehue Regién de La Araucania PEQUENA
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76 | Freire Regidn de La Araucania PEQUENA
77 | Galvarino Regidn de La Araucania PEQUENA
78 | Longuimay Regién de La Araucania PEQUENA
79 | Puerto Saavedra Regidn de La Araucania PEQUENA
80 | Renaico Regién de La Araucania PEQUENA
81 | Temuco So Labranza Regién de La Araucania PEQUENA
82 | Toltén Regién de La Araucania PEQUENA
83 | Traiguén Regién de La Araucania PEQUENA
84 | Achao Regién de Los Lagos PEQUENA
85 | Dalcahue Regidon de Los Lagos PEQUENA
86 | Futaleufu Regién de Los Lagos PEQUENA
87 | Hornopirén Regién de Los Lagos PEQUENA
88 | Los Muermos Region de Los Lagos PEQUENA
89 | Puerto Octay Regidén de Los Lagos PEQUENA
90 | Rio Negro Regién de Los Lagos PEQUENA
91 | San Pablo Regién de Los Lagos PEQUENA
92 | Chile Chico Regién de Aysén del General Carlos Ibanez del PEQUENA
Campos _
93 | Cochrane Regién de Aysén del General Carlos Ibdfez del PEQUENA
Campos _
94 | Alhué Regidn de Metropolitana de Santiago PEQUENA
95 | Pirque Regién de Metropolitana de Santiago PEQUENA
96 | San José De Maipo Regién de Metropolitana de Santiago PEQUENA
97 | TilTil Regién de Metropolitana de Santiago PEQUENA
98 | Futrono Regién de Los Rios PEQUENA
99 | Lanco Regién de Los Rios PEQUENA
100 | Mafil Regién de Los Rios PEQUENA
101 | Panguipulli Regién de Los Rios PEQUENA
102 | San José De La Mariquina Regién de Los Rios PEQUENA
103 | Coihueco Region de Nuble PEQUENA
104 | ElCarmen Region de Nuble PEQUENA
105 | Pemuco Region de Nuble PEQUENA
106 | Quirihue Region de Nuble PEQUENA
107 | San Gregorio De Niquén Region de Nuble PEQUENA
108 | Yungay Region de Nuble PEQUENA
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10.4. Tétem de autoatencién incluidos en la muestra por sorteo

Nro. Macrozona Nombre del tétem Ubicacién Tipo de Lugar

1 Norte 2022-040 EXTERNA CENTRO COMERCIAL
2 Norte 2022-045 EXTERNA MUNICIPALIDAD

3 Norte 2022-121 EXTERNA CENTRO COMERCIAL
4 Norte 2022-030 EXTERNA SERVICIO PUBLICO

5 Norte 2022-297 EXTERNA MUNICIPALIDAD

6 Centro 2022-262 EXTERNA CENTRO COMERCIAL
7 Centro 2022-264 EXTERNA MUNICIPALIDAD

8 RM 2022-005 EXTERNA MUNICIPALIDAD

9 RM 2022-025 EXTERNA MUNICIPALIDAD

10 RM 2022-154 EXTERNA MUNICIPALIDAD

11 RM 2022-166 EXTERNA CENTRO COMERCIAL
12 RM 2022-169 EXTERNA MUNICIPALIDAD

13 RM 2022-177 EXTERNA MUNICIPALIDAD

14 RM 2022-193 EXTERNA MUNICIPALIDAD

15 RM 2022-212 EXTERNA HOSPITAL

16 RM 2022-217 EXTERNA CENTRO COMERCIAL
17 RM 2022-218 EXTERNA MUNICIPALIDAD

18 RM 2022-257 EXTERNA MUNICIPALIDAD

19 RM 2022-293 EXTERNA CENTRO COMERCIAL
20 RM 2022-294 EXTERNA CENTRO COMERCIAL
21 Centro 2022-204 EXTERNA SERVICIO PUBLICO
22 Centro 2022-249 EXTERNA HOSPITAL

23 Centro 2022-287 EXTERNA MUNICIPALIDAD

24 Sur 2022-208 EXTERNA MUNICIPALIDAD

25 Sur 2022-147 EXTERNA SERVICIO PUBLICO
26 Sur 2022-066 EXTERNA CESFAM

27 Sur 2022-105 EXTERNA CENTRO COMERCIAL
28 Sur 2022-080 EXTERNA CENTRO COMERCIAL
29 Norte 2022-049 SCREI OFICINA SRCEI

30 Norte 2022-114 SCREI OFICINA SRCEI

31 Norte 2022-059 SCREI OFICINA SRCEI

32 Centro 2022-276 SCREI OFICINA SRCEI

33 Centro 2022-164 SCREI OFICINA SRCEI

34 Sur 2022-091 SCREI OFICINA SRCEI

35 Sur 2022-028 SCREI OFICINA SRCEI

36 Sur 2022-207 SCREI OFICINA SRCEI

37 RM 2022-009 SCREI OFICINA SRCEI

38 RM 2022-158 SCREI OFICINA SRCEI
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39 RM 2022-173 SCREI OFICINA SRCEI
40 RM 2022-180 SCREI OFICINA SRCEI
41 RM 2022-188 SCREI OFICINA SRCEI
42 RM 2022-248 SCREI OFICINA SRCEI
43 RM 2022-253 SCREI OFICINA SRCEI
44 RM 2022-292 SCREI OFICINA SRCEI
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10.5. Toétem de autoatencién excluidos de la muestra por sorteo

Nro. Macrozona Nombre de tétem | Ubicacién Tipo de Lugar
1 | Norte 2022-041 EXTERNA MUNICIPALIDAD
2 | Norte 2022-046 EXTERNA CENTRO COMERCIAL
3 | Norte 2022-122 EXTERNA MUNICIPALIDAD
4 | Norte 2022-053 EXTERNA MUNICIPALIDAD
5 | Norte 2022-054 EXTERNA MUNICIPALIDAD
6 | Centro 2022-258 EXTERNA MUNICIPALIDAD
7 | Centro 2022-266 EXTERNA CENTRO COMERCIAL
8 | Centro 2022-272 EXTERNA MUNICIPALIDAD
9 | Centro 2022-275 EXTERNA MUNICIPALIDAD
10 | RM 2022-001 EXTERNA MUNICIPALIDAD
11T | RM 2022-002 EXTERNA AEROPUERTO
12 | RM 2022-004 EXTERNA MUNICIPALIDAD
13 | RM 2022-008 EXTERNA MUNICIPALIDAD
14 | RM 2022-103 EXTERNA MUNICIPALIDAD
15 | RM 2022-127 EXTERNA MUNICIPALIDAD
16 | RM 2022-134 EXTERNA MUNICIPALIDAD
17 | RM 2022-159 EXTERNA MUNICIPALIDAD
18 | RM 2022-167 EXTERNA MUNICIPALIDAD
19 | RM 2022-176 EXTERNA SERVICIO PUBLICO
20 | RM 2022-191 EXTERNA CENTRO COMERCIAL
21 | RM 2022-213 EXTERNA CESFAM
22 | RM 2022-214 EXTERNA MUNICIPALIDAD
23 | RM 2022-230 EXTERNA CENTRO COMERCIAL
24 | RM 2022-235 EXTERNA MUNICIPALIDAD
25 | RM 2022-267 EXTERNA CENTRO COMERCIAL
26 | RM 2022-273 EXTERNA CENTRO COMERCIAL
27 | Centro 2022-140 EXTERNA MUNICIPALIDAD
28 | Centro 2022-219 EXTERNA MUNICIPALIDAD
29 | Centro 2022-225 EXTERNA CENTRO COMERCIAL
30 | Sur 2022-099 EXTERNA MUNICIPALIDAD
31 | Sur 2022-241 EXTERNA HOSPITAL
32 | Sur 2022-242 EXTERNA MUNICIPALIDAD
33 | Sur 2022-245 EXTERNA CESFAM
34 | Sur 2022-247 EXTERNA MUNICIPALIDAD
35 | Sur 2022-143 EXTERNA CESFAM
36 | Sur 2022-144 EXTERNA MUNICIPALIDAD
37 | Sur 2022-146 EXTERNA MUNICIPALIDAD
38 | Sur 2022-068 EXTERNA HOSPITAL
39 | Sur 2022-071 EXTERNA MUNICIPALIDAD
40 | Sur 2022-104 EXTERNA HOSPITAL
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41 | Norte 2022-113 SCREI OFICINA SRCEI
42 | Norte 2022-126 SCREI OFICINA SRCEI
43 | Norte 2022-128 SCREI OFICINA SRCEI
44 | Centro 2022-284 SCREI OFICINA SRCEI
45 | Sur 2022-201 SCREI OFICINA SRCEI
46 | Sur 2022-254 SCREI OFICINA SRCEI
47 | Sur 2022-131 SCREI OFICINA SRCEI
48 | RM 2022-013 SCREI OFICINA SRCEI
49 | RM 2022-157 SCREI OFICINA SRCEI
50 | RM 2022-160 SCREI OFICINA SRCEI
51 | RM 2022-181 SCREI OFICINA SRCEI
52 | RM 2022-197 SCREI OFICINA SRCEI
53 | RM 2022-251 SCREI OFICINA SRCEI
54 | RM 2022-255 SCREI OFICINA SRCEI
55 | RM 2022-256 SCREI OFICINA SRCEI
56 | RM 2022-298 SCREI OFICINA SRCEI
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10.6. Oficinas excluidas parcialmente por déficit de infraestructura en oficinas

Nro. Regién Comuna Oficina
1 | Arica-Parinacota Arica Arica So Cardenal Raul Silva Henriquez
2 | Tarapacd Alto Hospicio Alto Hospicio
3 | Tarapacd lquique Iquique
4 | Tarapacd Iquique So Los Molles Iquique
5 | Tarapaca Huara Huara
6 | Tarapacd Pica Pica
7 | Tarapacd Pozo Almonte Pozo Almonte
8 | Antofagasta Antofagasta Antofagasta
9 | Antofagasta Antofagasta Antofagasta So Cedi
10 | Antofagasta Mejillones Mejillones
11 | Antofagasta Taltal Taltal
12 | Antofagasta Calama Calama
13 | Antofagasta San Pedro de Atacama San Pedro De Atacama
14 | Antofagasta Marla Elena Maria Elena
15 | Antofagasta Tocopilla Tocopilla
16 | Atacama Chanaral Chanaral
17 | Atacama Diego de Almagro Diego De AlImagro
18 | Atacama Diego de Almagro El Salvador
19 | Atacama Caldera Caldera
20 | Atacama Copiapd Copiapd
21 | Atacama Tierra Amarilla Tierra Amarilla
22 | Atacama Huasco Huasco
23 | Atacama Vallenar Vallenar
24 | Atacama Freirina Freirina
25 | Coquimbo Canela Canela
26 | Coquimbo Napel lllapel
27 | Coquimbo Los Vilos Los Vilos
28 | Coquimbo Salamanca Salamanca
29 | Coquimbo Coquimbo Coquimbo
30 | Coquimbo Andacollo Andacollo
31 | Coquimbo La Higuera La Higuera
32 | Coquimbo La Serena La Serena
33 | Coquimbo La Serena Las Companias So
34 | Coquimbo Vicuna Vicuna
35 | Coquimbo Monte Patria Monte Patria
36 | Coquimbo Ovalle Ovalle
37 | Valparaiso Calle Larga Calle Larga
38 | Valparaiso Las Andes Los Andes
39 | Valparaiso Rinconada de Los Andes Rinconada De Los Andes
40 | Valparaiso San Esteban San Esteban
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41 | Valparaiso Cabildo Cabildo

42 | Valparaiso La Ligua La Ligua

43 | Valparaiso Papudo Papudo

44 | Valparaiso Petorca Petorca

45 | Valparaiso Zapallar Zapallar

46 | Valparaiso Hijuelas Hijuelas

47 | Valparaiso La Calera La Calera
48 | Valparaiso La Cruz La Cruz

49 | Valparaiso Nogales Nogales

50 | Valparaiso Quillota So Quillota
51 | Valparaiso Quillota Quillota

52 | Valparaiso Algarrobo Algarrobo
53 | Valparaiso El Tabo El Tabo

54 | Valparaiso Cartagena Cartagena
55 | Valparaiso San Antonio San Antonio
56 | Valparaiso Catemu Catemu

57 | Valparaiso Llay Llay Llay Liay

58 | Valparaiso Panquehue Panquehue
59 | Valparaiso Putaendo Putaendo
60 | Valparaiso San Felipe San Felipe
61 | Valparaiso Santa Maria Santa Maria
62 | Valparaiso Casablanca Casablanca
63 | Valparaiso Concodn Concédn

64 | Valparaiso Puchuncavi Puchuncavi
65 | Valparaiso Quintero Quintero

66 | Valparaiso Vifa del Mar Vina Del Mar
67 | Valparaiso Limache Limache

68 | Valparaiso Olmué Olmué

69 | Valparaiso Quilpué Quilpue

70 | Valparaiso Villa Alemana Villa Alemana
71 | L.G.B. O'Higgins Coinco Coinco

72 | L.G.B. O'Higgins Coltauco Coltauco
73 | L.G.B. O'Higgins Donihue Donihue

74 | L.G.B. O'Higgins Graneros Graneros

75 | L.G.B. O'HigginS Las Cabras Las Cabras
76 | L.G.B. O'Higgins Machali Machali

77 | L.G.B. O'Higgins Malloa Malloa

78 | L.G.B. O'Higgins Olivar Olivar

79 | L.G.B. O'Higgins Peumo Peumo

80 | L.G.B. O'Higgins Pichideg ua Pichidegua
81 | L.G.B. O'Higgins Quinta de Tilcoco Quinta De Tilcoco
82 | L.G.B. O'Higgins Rancagua Rancagua
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83 | L.G.B. O'Higgins Rancagua Rancagua Sa Mall Plaza America
84 | L.G.B. O'Higgins Rengo Rengo

85 | L.G.B. O'Higgins Requinoa Requinaa

86 | L.G.B. O'Higgins Marchigue Marchigue

87 | L.G.B. O'Higgins Navidad Navidad

88 | L.G.B. O'Higgins Chimbarongo Chimbarongo
89 | L.C.B. O'Higgins Placilla Placilla Suboficina
90 | L.G.B. O'Higgins Peralillo Peralillo

91 | L.G.B. O'Higgins San Fernando San Fernando

92 | L.G.B. O'Higgins Santa Gruz Santa Cruz

93 | Maule Cauqguenes Cauqguenes

94 | Maule Chanco Chanco

95 | Maule Pelluhue Curanipe

96 | Maule Curico Curicod

97 | Maule Curicod Curicé Suboficina Sarmiento
98 | Maule Hualané Hualane

99 | Maule Licantén Licantén
100 | Maule Molina Lontue
101 | Maule Rauco Rauco
102 | Maule Romeral Romeral
103 | Maule Sagrada Familia Sagrada Familia
104 | Maule Teno Teno
105 | Maule ColbUn Colbun
106 | Maule Linares Linares
107 | Maule Longavi Longavi
108 | Maule Parral Parral
109 | Maule Retiro Retiro
110 | Maule San Javier San Javier
111 | Maule Villa Alegre Villa Alegre
112 | Maule Yerbas Buenas Yerbas Buenas
113 | Maule Curepto Curepto

114 | Maule Maule Maule

115 | Maule Pelarco Pelarco

116 | Maule Pencahue Pencahue

117 | Maule Rio Claro Cumpeo

118 | Maule San Clemente San Clemente
119 | Maule San Rafael San Rafael

120 | Maule Talca Sa Talca Hospital
121 | Maule Talca Suboficina Malll Plaza Maule
122 | Maule Talca Talca

123 | Biobio Arauco Arauco

124 | Biobio Caiete Canete
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125 | Biobio Contulmo Contulmo

126 | Biobio Lebu Lebu

127 | Biobio Tirba Tirba

128 | Biobio Calbrero Cabrero

129 | Biobio Laja Laja

130 | Biobio Los Angeles Santa Fe

131 | Biobio Los Angeles Los Angeles So Hospital
132 | Biobio Los Angeles Plaza De Los Angeles
133 | Biobio Los Angeles Los Angeies

134 | Biobio Mulchén Mulchén

135 | Biobio Nacimiento Hacimiento

136 | Biobio Negrete Negrete

137 | Biobio Quilieco Quilleco

138 | Biobio Santa Barbara Santa Barbara
139 | Biobio Tucapel Huepil

140 | Biobio Chiguayante Chiguayante
141 | Biobio Concepcidén Mirador Bio Bio
142 | Biobio Concepcién Concepcién
143 | Biobio Talcahuano Plaza Del Trébol
144 | Biobio Florida Florida

145 | Biobio Hualpen Hualpen

146 | Biobio Hualqui Hualqui

147 | Biobio Lota Lota

148 | Biobio Penco Penco

149 | Biobio San Pedro de la Paz San Pedro De La Paz
150 | Biobio Senta Juana Santa Juana
151 | Biobio Talcahuano Talcahuano
152 | Biobio Talcahuano Presidente Rios
153 | Biobio Tomé Tome

154 | Nuble Bulnes Bulnes

155 | Nuble Chillén Chillan

156 | Nuble Chilldn Viejo Chillan Viejo
157 | Nuble Coihueco Coihueco

158 | Nuble El Ca men El Carmen

159 | Nuble Niquén San Gregorio De Niquén
160 | Nuble Pemuco Pemuco

161 | Nuble Pinio Pinto

162 | Nuble Quirihue Quirihue

163 | Nuble San Carlos San Carlos

164 | Nuble San Ignacio San Ignacio
165 | Nuble San Nicolds San Nicolas

166 | Nuble Yungay Yungay
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167 | Araucania Garahue Carahue

168 | Araucania Cunco Cunco

169 | Araucania Curarrehue Curarrehue

170 | Araucania Freire Fraire

171 | Araucania Galvarino Galvarino

172 | Araucania Gorbea Gorbea

173 | Araucania Lautara Lautaro

174 | Araucania Loncoche Loncoche

175 | Araucania Chol Chal Chol Chol

176 | Araucania Nueva Imperial Nueva Imperial
177 | Araucania Padre Las Casas Padre Las Casas
178 | Araucania Perquenco Perquenco

179 | Araucania Pitrufquén Pitrufquén

180 | Araucania Saavedra Puerto Saavedra
181 | Araucania Temuco Temuco So Pueblo Nuevo
182 | Araucania Temuco Temuco So Labranza
183 | Araucania Temuco So Temuco Cei
184 | Araucania Temuco So C.E.V.Temuco
185 | Araucania Temuco Temuco

186 | Araucania Toltén Toltén

187 | Araucania Vilcun Vilcun

188 | Araucania Villarrica Villarrica

189 | Araucania Angol Angol

190 | Araucania Collipulli Collipulli

191 | Araucania Ercilla Ercilla

192 | Araucania Lonquimay Languimay

193 | Araucania Purén Purén

194 | Araucania Renaico Renaico

195 | Araucania Traiguén Traiguén

196 | Araucania Victoria Victoria

197 | Los Lagos Ancud Ancud

198 | Los Lagos Castro Castro

199 | Los Lagos Chonchi Chonchi

200 | Los Lagos Dalcahue Dalcahue

201 | Los Lagos Quellén Quellén

202 | Los Lagos Quemchi Quemchi

203 | Los Lagos Calbuco Calbuco

204 | Los Lagos Fresia Fresia

205 | Los Lagos Frutillar Frutillar

206 | Los Lagos Llanquihue Llanquihue

207 | Los Lagos Los Muermos Los Muermos
208 | Los Lagos Maullin Maullin
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209 | Los Lagos Puerto Montt Puerto Montt

210 | Los Lagos Puerto Montt Alerce

211 | Los Lagos Puerto Montt Puerta Montt So Hospital
212 | Los Lagos Puerto Varas Puerto Varas

213 | Los Lagos Osorno Osorno

214 | Los Lagos Puerto Octay Puerto Octay

215 | Los Lagos Puyehue Entre Lagos

216 | Los Lagos Rio Negro Rio Negro

217 | Los Lagos San Paolo San Pablo

218 | Los Lagos Futaleufd Futaleufu

219 | Los Lagos Hualaihué Hornopiren

220 | Los Rios Fulrono Futrono

221 | Los Rios Lago Ranco Lago Ranco

222 | Los Rios Rio Bueno Rio Bueno

223 | Los Rios Lanco Lanco

224 | Los Rios Los Lagos Los Lagos

225 | Los Rios M&fil Md&fil

226 | Los Rios Mariquita San Jose De La Mariquina
227 | Los Rios Paillaco Paillaco

228 | Los Rios Pang uipulli Panguipulli

229 | Los Rios Valdivia Valdivia

230 | Los Rios Valdivia Las Animas Valdivia Suboficina
231 | Aysén Aysén Puerto Aysen

232 | Aysén Coyhaique Coyhaique

233 | Aysén Coyhaique Alto Coyhaique So
234 | Magallanes Porvenir Porvenir

235 | Magallanes Punta Arenas Punta Arenas

236 | Metropolitana Colina Colina

237 | Meftropolitana Lampa Lampa

238 | Metropolitana Til Til Til il

239 | Metropolitana Pirque Pirque

240 | Metropolitana Puente Alto Puente Alto

241 | Metropolitana Puente Alto Mall Plaza Tobalaba
242 | Metropolitana San José de Maipo San Jose De Maipo
243 | Metropolitana Buin Buin

244 | Metropolitana Calera de Tango Calera De Tango
245 | Metropolitana Paine Paine

246 | Metropolitana San Bernardo Mall Plaza Sur So San Bernardo
247 | Metropolitana San Bernardo San Bernardo

248 | Metropolitana Curacavi Curacavi

249 | Metropolitana Maria Pinto Maria Pinto

250 | Metropolitana Melipilla Melipilla
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251 | Meftropolitana San Pedro San Pedro De Melipilla
252 | Metropolitana Cerrillos Los Cerrillos

253 | Meftropolitana Cerro Navia Cerro Navia
254 | Metropolitana Huechuraba Huechuraba
255 | Meftropolitana Independencia Independencia
256 | Meftropolitana Independencia Independencia So Hospital San Jose
257 | Metropolitana La Florida La Florida

258 | Metropolitana La Florida So La Florida
259 | Metropolitana La Granja La Granja

260 | Metropolitana La Pintana La Pintana

261 | Metropolitana La Reina La Reina

262 | Metropolitana Lo Barnechea Lo Barnechea
263 | Metropolitana Lo Prado Lo Prado

264 | Metropolitana Macul Macul

265 | Metropolitana Maipu MaipU

266 | Metropolitana Nunoa Nufoa

267 | Meftropolitana Penalolén Penalolén

268 | Metropolitana Pudahuel Pudahuel

269 | Metropolitana Quinta Normal Quinta Normal
270 | Metropolitana Recoleta Recoleta

271 | Metropolitana Renca Renca

272 | Metropolitana San Joaguin San Joaquin
273 | Metropolitana San Miguel San Miguel

274 | Metropolitana San Ramén San Ramon

275 | Metropolitana El Monte El Monte

276 | Meftropolitana Isla de Maipo Isla De Maipo
277 | Metropolitana Padre Hurtado Padre Hurtado
278 | Metropolitana Penaflor Penaflor

279 | Metropolitana Talagante Talagante
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10.7. Metodologia de cdlculo del ISN 2024

1. INTRODUCCION

La Ley N° 20.342 crea una bonificacion por calidad de satisfaccion al usuario, para ser
entregado al funcionariado del Servicio de Registro Civil e Identificacién (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.

El indice de Satisfacciéon Neta (en adelante ISN) es un resultado final que expresa la relacién
entre las personas usuarias satisfechas y las insatisfechas respecto de la calidad de atencion
que entrega el SRCel.

Para efectos de este estudio, se considerard como grupo objetivo a las personas usuarias, el
cual estard compuesto por dos tipos: personas naturales mayores de 18 afos (personas
usuarias individuales) y las empresas o instituciones (personas usuarias institucionales). El
grupo objetivo comprenderd todas aquellas personas que hayan tenido contacto con el
SRCel, a través de cualquiera de sus canales de atencidn.

Se consideraban cinco segmentos usuarioss!.

TIPO DE PERSONA USUARIA SERVICIO

Presencial Oficinas(o)

Plataforma electrénica Web (w)

INDIVIDUAL : - _
Presencial/plataforma electronica Totems de autoatencioén (f)*
Plataforma electrénica Aplicaciones méviles (a)*
INSTITUCIONAL Plataforma electrénica Convenios (c)

Cabe destacar que, para efectos de una compresidon de mads fdcil lectura, tanto los tipos de
persona usuaria como el servicio se denominaran de una manera abreviada, el detalle de
esto se presenta en la siguiente tabla:

31 Hassta el afo 2022 se consideraban tres tipos de personas usuarias: de oficinas, web e institucionales.
Los restantes segmentos usuarios fueron incorporados en el cdiculo del ISN el afio 2023 después de
haber sido piloteados previamente.
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Denominacién formal Denominacién abreviada

Personas usuarias individuales servicio presencial oficinas | Personas usuarias oficinas

Personas usuarias individuales servicio plataforma

- . L Personas usuarias tétems de autoatencion
electrénica tétems de autoatencion

Personas usuarias individuales plataforma electrénica web| Personas usuarias web

Personas usuarias individuales plataforma electrénica

: . . Personas usuarias aplicaciones méviles
aplicaciones moviles

Personas usuarias institucionales plataforma electronica -

. Personas usuarias institucionales
convenios

El segmento de personas usuarias web se clasifica segun los distintos tipos grupos de trdmites
efectuados a través de esta plataformas2.

El segmento de personas usuarias aplicaciones maéviles, considera por su parte dos
aplicaciones méviles diferentes: APP Civil Digital: para solicitar certificados y APP Registro e
Identidad: para solicitar reimpresién de cédulas.

Para el levantamiento de los datos se realizard una encuesta que se aplica durante el mes
de septiembre del ano en curso. Esta encuesta, deberd distinguir entre las personas usuarias
individuales y los institucionales, asi como los distintos canales de atencion y deberd
considerar al menos las dimensiones y variables relevantes referidas a la calidad de la
atencion utilizadas en estudios anteriores, mds ofras relevantes que la entidad evaluadora
considere pertinente agregar, justificando su incorporacion 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 evaluacién general que recoge la Satisfaccién
Global inicial de las personas usuarias por la atencién brindada por el SRCel; posteriormente
se evallan directamente las variables correspondientes a cada dimensién establecida y
finalmente, se evalUa la dimensién en su conjunto.

La opinidn de las personas usuarias respecto a la calidad de la atencion 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 satisfaccion 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 anferiormente 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
mds favorable. Asi, los puntajes 1 y 2 representan una cdlificacién de insatisfaccion, los

32 Para el aino 2023 se identificaron ocho grupos segun el trdmite realizado: (1) certificados gratuitos,
(2) certificados pagados, (3) reserva de horas, (4) contactos y solicitudes de transparencia, (5) cédigo
de activacién para Clave Unica, (6) solicitud de renovacién de cédula de identidad, (7) solicitud de
posesion efectiva y (8) eliminacién de anotaciones del Registro de conductores.

194



DEL GRUPO STATCOM

puntajes 4 y 5 una cadlificacion de satisfaccion y el puntaje 3 representa el concepto de
indiferencia.

2. ESQUEMA METODOLOGIA DE CALCULO ISN

A modo esquemdtico y para resumir la secuencia de pasos detallada en las siguientes
secciones, en la figura a continuacién se presenta un esquema tipo darbol que resume Ia
metodologia de cdlculo del ISN.

Esquema metodologia de cdlculo ISN

( )

Dimensiones ekl i) Personas usuarias
del Servicio : : Oficinas (*)

Dimensiones
del Servicio

EB=))E

Dimensiones
del Servicio

(*) La ponderacién de los tipos de usuario se determina anualmente mediante resolucién exenta

Personas usuarias
Web (*)

Personas usuarias

Institucionales (*)

[

Personas usuarias
Totems de
Autoatencion (*)

R

Personas usuarias
Aplicaciones
Moviles (*)

=

(**) El promedio ponderado se calcula diferenciadamente. Para el caso de los usuarios individuales
Plataforma electrénica se consideran grupos segun el trdmite realizado. Para el afio 2023 estos grupos
fueron: (1) certificados gratuitos, (2) certfificados pagados, (3) reserva de horas, (4) contactos y
solicitudes de transparencia, (5) Cédigo de Activacién para Clave Unicay (6) Solicitud de renovacién
de cédula de identidad. Para el caso de los usuarios individuales del canal aplicaciones méviles se
consideran dos Aplicaciones, APP Civil Digital (para el ano 2023 se distinguid entre APP Civil Digital
certificados pagados y APP Civil Digital cerfificados gratuitos): para solicitar certificados y APP Registro
e ldentidad: para solicitar reimpresién de cédulas.

3. DESARROLLO

Para el cdlculo del ISN, a la muestra efectiva se requiere aplicar un criterio de post
estratificacion.
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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 construccién, los que serdn desarrollados en las siguientes
secciones. Algunas de estas ponderaciones responden a decisiones tomadas en la
concepcidn original del ISN, como por ejemplo satisfaccién directa de la dimensién (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 resolucion exenta del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos, visada por la Direccidn de Presupuestos que define la
ponderacion del tipo de usuario y las variables a excluir del cdlculo del ISN.

La logica de cdlculo del ISN involucra dimensiones y de atributos por dimensién en funcion
del modelo de medicidn 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:

a) Satisfacciéon 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 atencion
brindada por el Servicio de Registro Civil e Identificacion, de manera que esta
evaluacioén resuma todos los aspectos que inciden en la satisfaccidon usuaria.

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

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

- Cdlculo de la satisfaccion de cada dimensidon, la que se construye mediante la
ponderacion entre el promedio simple de los atributos y la satisfacciéon directa de la
dimensién, que corresponde a la pregunta que evalla la dimensidn en su conjunto3s,
(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 a la satisfaccion global inicial.

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

Finalmente, el cdlculo del ISN, se determina ponderando la satisfaccién neta de los cinco
segmentos usuario. Esta ponderacién, de acuerdo con la Ley 20.342, se determina
anualmente mediante resolucion exenta del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos,
visada por la Direccién de Presupuestos.

33 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 satisfaccidn directa de la dimension que
corresponde a: “En términos generales, sQué tan satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones
de atencion que ofrece esta oficina?".
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a. Cadiculo ISN

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 atencion prestada por el SRCel, corresponde solo a quienes resulten con una satisfaccion
final de 4 o 5, respecto del total de personas que califiguen dicha calidad de atencidén. Por
otra parte, se entenderd que el porcentaje de personas usuarias que clasifican como
insatisfechas respecto de la calidad de atencidon prestada por el SRCel, corresponde solo a
aquellas 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 atencion prestada por el SRCel.

Para la obtencion de los datos insumos del cdlculo del ISN, se define que el porcentaje de
personas usuarias que clasifican como satisfechas respecto de la atencidn brindada por el
SRCel (%X) de los cinco segmentos usuarios (personas usuarias oficinas, personas usuarias
web, personas usuarias institucionales, personas usuarias tétems de autoatencion e personas
usuarias aplicaciones modviles) se combinan ponderadamente, en funcidon del peso
informado por Resolucion 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 = 6,(%X,) + 6, (%Xy) + 6,(%X,) + 0,(%X,) + 6.(%X.)

%Y = 6,(%Y,) + 0,,(%Y,) + 0:.(%Y) + 0,(%Y,) + 6.(%Y,)
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Donde:
%Xo: Porcentaje de personas usuarias satisfechas oficinas.
Z%Xw: Porcentaje de personas usuarias satisfechas web.
%Xt: Porcentaje de personas usuarias satisfechas tétems de autoatencion
%Xa: Porcentaje de personas usuarias satisfechas aplicaciones moviles.

%Xc: Porcentaje de personas usuarias institucionales satisfechas.

%Yo: Porcentaje de personas usuarias insatisfechas oficinas.

%Yw: Porcentaje de personas usuarias insatisfechas web.

%Yt: Porcentaje de personas usuarias insatisfechas totems de autoatencion
%Ya: Porcentaje de personas usuarias insatisfechas aplicaciones moviles.

%Yc: Porcentaje de personas usuarias institucionales insatisfechas.

©0: Ponderador personas usuarias oficinas.

Ow: Ponderador personas usuarias la web.

et: Ponderador personas usuarias tétems de autoatencion
0a: Ponderador personas usuarias aplicaciones moviles.

Oc: Ponderador personas usuarias institucionales.
Asi, el indice de Satisfaccion Neta se calculard de la siguiente forma:

ISN = %X — %Y

ISN = Z 0,%X; — Z 0,%Y,

i=ow,t,a,c i=ow,t,a,c

Bi:  ponderador por segmento usuario
o: personas usuarias oficinas.

w:  personas usuarias la web.
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t: personas usuarias tétems de autoatencion
a: personas usuarias aplicaciones moviles.

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. Cadlculo de la satisfacciéon neta del segmento usuario

La satisfaccion neta del segmento usuario respecto de la calidad de atencidn prestada por
el SRCel, serd el promedio ponderado de la satisfacciéon global de las dimensiones y 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:
a) casos gue 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
satisfaccidn directa de la dimensidn y sus atributos

El cdlculo serd de la siguiente forma:

b.1. Satisfaccidén global inicial con el SRCel

Para obtener la percepcidén de cada persona encuestada respecto de la calidad de
atencion prestada por el Servicio, primeramente, se le consultard cudl es su Satisfaccion
Global por la atencién brindada por el Servicio de Registro Civil e Identificacién, de manera
que esta evaluacion resuma todos los aspectos que inciden en la satisfaccion usuaria.

En el cdlculo de la satisfaccidn neta para cada segmento usuario la satisfaccion global inicial
tiene una ponderacién de 20%.

b.2. Satisfaccion global de las dimensiones

b.2.1. Cadlificacion de las dimensiones

Los instrumentos de cada segmento usuario est&in compuestos de dimensiones, las que a su
vez se desagregan en atributos (variables) y en la evaluacion general de la dimension.
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Posteriormente a la evaluacién de la satisfaccidon global inicial con el SRCel, se calculard la
calificacién asignada por dicha persona a cada una de las dimensiones. Se le consultard
cudl es su satisfaccién por cada una de las variables correspondientes a cada dimensién
establecida vy finalmente, se evaluard la dimensidn en su conjunto, que resume todos los
aspectos que inciden en la satisfaccion usuaria de la dimensidn en cuestién.

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

Dimensiones y atributos por segmento usuario

Tipo de
usuario(a)

Dimensién

Atfributos

A. Personas
usuarias oficinas

A.1. Condiciones fisicas y de
ambientacion

A.1.1. Letreros que se senalizan donde se redliza cada tramite

A.1.2. Horario de atencién de la oficina

A.1.3. Cantidad de mddulos abiertos para atender

A.1.4. Aseo de la oficina

A.1.5. Espacio fisico para la fila en que tuvo que esperar

A.1.6. Comodidad de la sala de espera

A.1.7. Cantidad de asientos en sala de espera

A.2. Proceso de realizacién del
trdmite

A.2.1. Tiempo de espera

A.2.2. Rapidez del trdmite

A.2.3. Facilidad para redlizar tfrdmites

A.2.4. Facilidad para el pago del framite

A.3. Calidad de la atencién

A.3.1 Amabilidad del personal funcionario

A.3.2. Presentacion personal del personal funcionario

A.3.3. Lengugje utilizado por el del personal funcionario

A.3.4. Respeto del personal funcionario

A.4. Preparacion del personal
funcionario

A.4.1 Grado de conocimiento del personal funcionario

A.4.2. Capacidad para aclarar dudas o preguntas

A.4.3. Capacidad para resolver el problema o inconveniente

B. Personas
usuarias web

B.1. Facilidad de navegacion del
sitio

B.1.1. Tiempo de demora en cargar la pdgina

B.1.2. Facilidad para encontrar lo que busca

B.1.3. Seguridad que ofrece la pagina

B.1.4. Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la
navegacion

B.1.5. Facilidades que entfrega la pdgina para comunicarse
con la institucion

B.2.1. Utilidad de la informacion
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Tipo de
usuario(a)

Dimensién

Atfributos

B.2. Calidad de contenidos de la
pdgina

B.2.2. Claridad del lenguaje empleado

B.2.3. Disefo de la pagina web

B.3. Proceso de redlizacién del
frdmite

B.3.1. Facilidad para solicitar certificados

B.3.2. Tiempo requerido para obtener certificados

B.3.3. Oferta de certificados a través de la pagina

B.4. Facilidad para pagar

B.4.1. Facilidad para acceder a los medios de pago en linea

B.4.2. Variedad de medios de pago

B.4.3. Facilidad para pagar

B.4.4. Claridad con la que son informados los cobros

B.4.5. Seguridad del proceso de pago

B.5. Facilidad para comunicarse
con el SRCel

B.5.1. Condiciones entregadas por la pdgina web para
realizar reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas o
solicitudes de informacién por transparencia

B.5.2. Tiempos de respuesta

B.5.3. Calidad de la respuesta

B.6. Calidad de la Atencién

B.6.1. Amabilidad del personal funcionario

B.6.2. Presentacion personal del personal funcionario

B.6.3. Lenguaije utilizado por el del personal funcionario

B.6.4. Informacién entregada por el personal funcionario

C. Personas
usuarias
institucionales

C.1. Proceso en que se gestiond la
suscripcion inicial, renovacion, o
modificacién del convenio

C.1.1. La orientacién entregada por los funcionarios del
Servicio de Registro Civil e Identificacion

C.1.2. La agilidad en la entrega de respuestas por parte de los
funcionarios del Servicio de Registro Civil e Identificaciéon

C.1.3 El cumplimiento de los plazos infernos comprometidos
por parte del Servicio de Registro Civil e Identificacién.

C.1.4 La claridad de los pasos a seguir para realizar el
requerimiento

C.2. Calidad de servicios y
productos generados a través del
convenio

C.2.1. Facilidad para obtener los productos y servicios
proporcionados por el Servicio

C.2.2. Tiempos de respuesta — rapidez del servicio establecido
via convenio

C.2.3. Disponibilidad del sistema habilitado (en linea — batch)

C.2.4. La facilidad para usar el sistema

C.2.5. Confiabilidad de la informacién proporcionada por el
SRCel
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Tipo de
usuario(a)

Dimensién

Atfributos

C.2.6.

Nivel de actualizacién de los datos

C.3. Capacidad del personal
funcionario para atender
consultas

C.3.1.

Amabilidad

C.3.2.

Capacidad para dar respuesta a sus consultas

C.33.

Claridad de las respuestas entregadas

C.3.4.

Utilidad de las respuestas

C.3.5.

Grado de conocimiento sobre el convenio suscrito

D. Personas
usuarias totems
de
autoatencién

D.1. Condiciones fisicas y de
ambientacion

D.1.1.

Letreros que se senalizan donde se ubica el tétem

D.1.2.

Horario de disponibilidad del totem

D.1.3.

Cantidad de tétems disponibles

D.1.4.

Aseo del espacio donde se ubica el tétem

D.1.5.

Espacio fisico para la fila en la que tuvo que esperar

D.1.6.

Conveniencia de la ubicacién del tétem

D.1.7.

Facilidad para encontrar el tétem

D.1.8.

Seguridad del espacio donde se ubica el totem

D.2. Facilidad de uso del tétem

D.2.1 Facilidad para encontrar lo que busca

D.2.2 Confiabilidad que ofrece el sistema del totem

D.2.3.

Facilidades que entrega el tétem para comunicarse

con la institucién

D.2.4.

Tiempo de demora en cargar el sistema de tramite en

el tétem

D.3. Calidad de contenidos del
sistema

D.3.1.

Utilidad de la informacién

D.3.2.

Claridad del lenguaje empleado

D.3.3. Disefio de la plataforma de tétem
D.4.1. Variedad de medios de pago
D.4.2. Claridad con la que son informados los cobros
D.4. Facilidad para pagar D.4.3. Seguridad del proceso de pago
D.4.4. Facilidad para acceder a los medios de pago en linea
D.4.5. Facilidad para pagar
D.5. Proceso de realizacion del D.5.1. Rapidez del tramite
frémite D.5.2. Facilidad para realizar trdmites
D.é. Asistencia de funcionarios D.6.1. Asistencia de funcionarios
D.7. Huellero de identificacion D.7.1. Facilidad de uso del huellero
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Tipo de

. Dimensién Atributos
usuario(a)

D.8.1. Rapidez de la impresion

D.8. Impresién de certificados D.8.2. Nitidez del contenido impreso

D.8.3. Facilidad de la impresidon

E.1.1. Facilidad para encontrar lo que busca

E.1.2. Confiabilidad que ofrece la aplicacién

E.1.3. Facilidades que entrega la aplicaciéon para

comunicarse con la institucion
E.1. Facilidad de uso de la

aplicacion E.1.4. Tiempo de demora en cargar la aplicacién

E.1.5. Facilidad para descargar la aplicacion

E.1.6. Satisfaccion mapa “Busca tu oficina”

E.1.7. Estabilidad de la navegacion

E.2.1. Utilidad de la informacién

F Peronas E.Q.'Cch'qu de contenidos de la E.2.2. Claridad del lenguaje empleado
usuarias aplicacion

aplicaciones E.2.3. Disenho de la aplicaciéon
moviles

E.3.1. Facilidad para solicitar certificados

E.3. Proceso de realizacion del

tramite E.3.2. Tiempo requerido para obtener certificados

E.3.3. Variedad de certificados disponibles en la aplicacion

E.3.4. Sistema de reconocimiento facial

E.4.1. Variedad de medios de pago

E.4.2. Claridad con la que son informados los cobros

E.4. Facilidad para pagar E.4.3. Seguridad del proceso de pago

E.4.4. Facilidad para acceder a los medios de pago en linea

E.4.5. Facilidad para pagar

Entre las personas usuarias institucionales, en fres atributos (C.2.3, C.2.5 y C.2.6) y en la
satisfaccion directa de la dimension se retne informacién de mds de una pregunta del
cuestionario34, 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 que se vinculan a un solo atributo, como es
el caso por ejemplo de "Asistencia de funcionarios” y “Huellero de identificacién” del canal

34 Esto se debe a que cada coordinador/a de convenios tiene la posibilidad de responder por ambas
modalidades en la misma encuesta, en caso de mantener ambos tipos de convenios (en linea y
batch).
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Tétem de Autoservicio, no cuentan con pregunta de satisfaccion global de la dimension, al
estar vinculadas a un solo afributo.

El ano 2024, las personas usuarias web se clasifican en ocho grupos segun el trdmite
realizado: certificados gratuitos, cerfificados pagados, reserva de horas, contactos y
solicitudes de transparencia, cédigo de activacién para Clave Unica, solicitud de
renovacion de cédula de identidad, solicitud de posesidn efectiva y eliminaciéon de
anotaciones del Registro de conductores. Las dimensiones y atributos de las personas
usuarias web se clasificaron de la siguiente manera segun tipo de trdmite realizado:

Dimensiones y atributos segln tramite realizado por las personas usuarias web
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Tiempo de demora en cargar
la pagina X X X X X X X X
Facilidad para encontrar lo
que busca X X X X X X X X
. Seguridad que ofrece la
Facilidad de 9t 4
) pagina X X X X X X X X
navegacion del
sifio Disponibilidad para aclarar
dudas respecto de la
navegacion X X X X X X X X
Facilidades que entrega la
pdgina para comunicarse
con la instituciéon X X X X X X X X
Utilidad de la informacion X X X X X X X X
Calidad de - -
. Claridad del lenguaje
contenidos de la
. empleado X X X X X X X X
pdagina
Disefio de la pagina web X X X X X X X X
Facilidad para realizar el X X
Proceso de frémite X X X X X X
realizaciéon del
tfrdmite Tiempo requerido para
realizar el tramite X X X X X X
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Oferta de certificados a
fravés de la pdagina X X
Facilidad para acceder a los
medios de pago en linea X X X X
Variedad de medios de pago X X X X
Facilidad para Facilidad para pagar X X X X
pagar
Claridad con la que son
informados los cobros X X X X
Seguridad del proceso de
pago X X X X
Condiciones entregadas por
la pagina web para para
realizar reclamos, sugerencias,
Facilidad para felicitaciones, consultas o
comunicarse con | solicitudes de informacion por
el SRCel fransparencia X
Tiempos de respuesta X
Calidad de la respuesta X
Amabilidad del personal
funcionario X
Presentacion personal del
Calidad de Ia personal funcionario X
Atencion Lenguaije utilizado por el del
personal funcionario X
Informaciéon entregada por el
personal funcionario X

Las personas usuarias aplicaciones moviles se clasifican en dos grupos segun la aplicacion
ufilizada: APP Civil Digital y APP Registro de identfidad. Las dimensiones y atributos de las
personas usuarias de aplicaciones maviles se clasificaron de la siguiente manera seguin tipo
de trdmite realizado:
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Dimensiones y atributos segun aplicacion mévil y tipo de trdmite realizado por las personas
usuarias de aplicaciones méviles

APP Civil Digital
Di io Atribut APP
Imension ribuios Certificados | Certificados | Registro de
gratuitos pagados identidad
Facilidad para encontrar lo que busca X X X
Confiabilidad que ofrece la aplicacion X X X
Facilidades que entrega la aplicacién para
comunicarse con la institucion X X X
Facilidad de uso de la
aplicacion Tiempo de demora en cargar la aplicaciéon X X X
Facilidad para descargar la aplicacion X X X
Satisfaccion mapa “Busca tu oficina™ X X X
Estabilidad de la navegacion X X X
Utilidad de la informacién X X X
Celieler (.je c.o’ntemdos Claridad del lenguaje empleado X X X
de la aplicaciéon
Disefo de la aplicacion X X X
Facilidad para solicitar certificados X X X
Tiempo requerido para obtener certificados X X X
Proceso de realizacion _ - i _
del tramite Variedad de certificados disponibles en la
aplicacion X X X
Sistema de reconocimiento facial X
Variedad de medios de pago X X
Claridad con la que son informados los
cobros X X
Facilidad para pagar | Seguridad del proceso de pago X X
Facilidad para acceder alos medios de
pago en linea X X
Facilidad para pagar X X

En el caso de las personas usuarias institucionales, las dimensiones y afributos considerados
se distinguen considerando si durante el periodo evaluados se efectud la suscripcion inicial,
renovacion o modificacién de convenio o si este es de continuidad. Como se observa en la
tabla siguiente en este caso no se evalua la primera dimension.
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Dimensiones y atributos segun Estado del proceso de suscripcion, renovacion o
modificaciéon del convenio, personas usuarias institucionales

Estado del proceso de suscripcion,
renovacion o modificacion del

Dimension Atributos Conveno
Se efectud en el Convenio de
periodo evaluado continvidad
La orientacion entregada por los
funcionarios del Servicio de Registro Civil X
e Identificacion
La agilidad en la entrega de respuestas
Proceso en que se gestiond | por parte de los funcionarios del Servicio X
la suscripcion inicial, de Registro Civil e Identificacion
renovacién, o modificacion
del convenio El cumplimiento de los plazos internos
comprometidos por parte del Servicio de X
Registro Civil e Identificacion.
La claridad de los pasos a seguir para “
realizar el requerimiento
Facilidad para obtener los productos y « X
servicios proporcionados por el Servicio
Tiempos de respuesta — rapidez del X X
servicio establecido via convenio
Calidad de servicios y Disponibilidad del sistema habilitado (en
productos generados a linea — batch) X X
través del convenio
La facilidad para usar el sistema X X
Confiabilidad de la informacion
. X X
proporcionada por el SRCel
Nivel de actualizacién de los datos X X
Amabilidad X X
Capacidad para dar respuesta a sus " «
consultas
Capacidad del personal
funcionario para atender Claridad de las respuestas enfregadas X X
consultas
Utilidad de las respuestas X X
Grado de conocimiento sobre el " «
convenio suscrito
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b.2.2. Cdlculo del promedio atributos de cada dimensién

El primer paso en el tratamiento de las dimensiones es el cdlculo del promedio de atributos
de cada dimensién en cada tipo de usuario/a. Para tal efecto, primero se contabilizan
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 dimensidon correspondiente.
Este cdlculo se realiza a nivel de cada respondiente en cada base de datos.

En caso de que uno o mds atributos no sean calificados por el usuario porque no sabe o
simplemente porque no contesta, se le asigna el coédigo “9" y se excluye del promedio. Es
decir, el promedio se calcula sdlo con las calificaciones vdalidas.

La cantidad de promedios de atributos de dimensiones segin segmento usuario y el
nUmero de atributos que ingresan al cdlculo es el siguiente:

Promedios de atributos

. o . N° de
Perfi! de Umd?‘.’ .de N°®de P romedio Promedio atributos Atributos del
usuario(a) andlisis atributos A
cdlculo
A.l. ;:ondlqlones fisicas y de 7 atributos
ambientaciéon
A. Personas . N — P -
usuarias Total muestra 4 promedlos de A.2. Proceso de realizaciéon del frdmite 4 atributos
fici aftributos
oficinas A.3. Calidad de la atencién 4 atributos
A.4. Preparaciéon del personal funcionario | 3 atributos
B.1.1 Facilidad de navegacion del sitio 4 atributos
Certificados 3 promedios de B'g']ir%0|ld0d de contenidos de la 2 afributos
gratuitos atributos Pag
B.3.1 Proceso de obtencién de .
. 2 atributos
certificados
B.1.2 Facilidad de navegacion del sitio 4 atributos
B.2.2 Calidad de contenidos de la .
B. Personas - 2 atributos
o Certificados 4 promedios de pagina
usuarias web dos aftributos
paga B.3.2 Proceso de obtencion de .
. 2 atributos
certificados
B.4.2 Facilidad para pagar certificados 3 atributos
B.1.3 Facilidad de navegacion del sitio 4 atributos
Reserva de 3 promedios de B.2.3 Calidad de contenidos de la .
; . 2 afributos
horas atributos pdgina
B.6.3 Reservas de horas 1 atributo
B.1.4 Facilidad de navegacién del sitio 4 atributos
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o
Perfil de Unidad de N° de Promedio . " .N de
. oo . Promedio atributos Atributos del
usuario(a) andlisis atributos caleulo
B.2.4 Calidad de contenidos de la 2 atributos
Contactosy 3 promedios de pdagina
solicitudes de Hibut
transparencia Qmbutos B.5.4 Facilidad para comunicarse con el .
3 atributos
SRCel
B.1.5 Facilidad de navegacién del sitio 5 atributos
Caodigo de B.2.5 Calidad de contenidos de la 3 atribut
Activacion 4 promedios de pdgina atributos
para Clave aftributos
Unica B.3.5 Reserva de horas 1 atributo
B.4.5 Calidad de la Atencién 4 atributos
B.1.6 Facilidad de navegacién del sitio 5 atributos
Solicitud de B 26 Calidad de contenidos de la 3 atributos
renovacion 4 promedios de pagina
%e c?(;ju(ljo de | afributos B.3.6 Solicitud de renovacion de cédula 1 atributo
laentiaa de identidad
B.4.7 Facilidad para pagar 5 atributos
B.1.7 Facilidad de navegacién del sitio 5 atributos
B 2.7 Calidad de contenidos de la 3 atribut
Solicitud de . pagina atributos
Posesion 4 promedios de
efectiva afributos B.3.7 Solicitud de renovacion de cédula .
. . 1 atributo
de identidad
B.4.7 Facilidad para pagar 5 atributos
B.1.8 Facilidad de navegacién del sitio 5 atributos
Eliminacion B 2.8 Calidad de contenidos de |
de alidad de contenidos de la 3 atributos
anotaciones . pagina
. 4 promedios de
del Registro . — — ,
g atributos B.3.8 Solicitud de renovacién de cédula 1 atributo
€ de identidad
conductores
B.4.8 Facilidad para pagar 5 afributos
C.1. Proceso en que se gestiond la
suscripcién inicial, renovacién, o 4 atributos
modificacién del convenio
C. Personas 3 promedios de
usuarias Total, muestra p C.2. Calidad de servicios y productos .
N aftributos . . 6 afributos
institucionales generados a fravés del convenio
C.3 Capacidad del personal funcionario 5 atributos
para atender consultas
D.1. Condiciones fisicas y de 8 atributos
D.Personas | Total muestra | & Promedios de | ambientacién
. . ’ atributos
usuarias fotems D.2. Facilidad de uso del tétem 4 atributos
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o
Perfil de Unidad de N° de Promedio . " .N de
. oo . Promedio atributos Atributos del
usuario(a) andlisis atributos A
cdlculo
de D.3. Calidad de contenidos del sistema 3 atributos
autoatencién
D.4. Facilidad para pagar cerificados 5 afributos
D.5. Proceso de realizacion del framite 2 atributos
D.6. Asistencia de funcionarios 1 atfributos
D.7. Huellero de identificacién 1 atfributos
D.8. Impresion de certificados 3 atributos
E.1.1 Facilidad de uso de la aplicacion 8 atributos
E.2.1 Calidad de contenidos de la .
i iy 4 atributos
APP Civil 4 promedios de aplicacion
Digital afributos E.3.1 Proceso de obtencién de .
. 4 atributos
certificados
E. Personas E.4.1 Facilidad para pagar certificados 6 atributos
U_SUW_'OS E.1.2 Facilidad de uso de la aplicacién 8 atributos
aplicaciones
moviles E.2.2 Calidad de contenidos de la .
K L. 4 atributos
aplicacion
QPTdRe?E"% 4tpg>r111edios de E.3.2 Proceso de obtencién de
€ ldentida qiributos certificado de reimpresién de cédula de 4 atributos
identidad
E.4.2 Facilidad para pagar la reimpresiéon .
de cédula de identidad ¢ atrioutos

Si la dimension estd compuesta de un solo atributo, los valores del promedio de atributos
corresponden al del afributo individual, al no existir ofros factores para incluir en el promedio.

b.2.3. Exclusion de Variables

De acuerdo alo sefalado en la 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 Direccidon de Presupuestos del Ministerio de
Hacienda.
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b.2.4. Cdlculo de la satisfaccion de cada dimension

El siguiente paso es establecer la satisfaccién calculada de cada dimension. Este resultado
se construye combinando, en un promedio ponderado, dos datos: el promedio de los
atributos de la dimension y la satisfaccidn 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
satisfacciodn directa consultada para la dimension. Este criterio aplica para cada dimensién
en cada tipo de persona usuaria.

Féormula de cdiculo del indicador de satisfaccion de cada dimension

I; = 60% * Promedio(atributos_Dimensién_j) + 40%
* (Calificacidn_SatisfaccionDIRECTA _Dimension_j)

Donde

| = Calificacién persona usuaria encuestada, respecto de la dimension |.

Si por alguna razén la persona encuestada no responde la calificacidon de la satisfaccion
directa de la dimensidn, se le asigna el cédigo "9" y se excluye de la evaluacién. En este
caso, el promedio de los atfributos de la dimension es ponderado por el 100%. Este cdlculo se
realiza a nivel de cada respondiente en cada base de datos, generando una nueva
variable.

La calificaciéon parcial de cada dimensién, 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 dimensién y tipo de segmento usuario,
obteniendo de esta formai:

%Xjk: Porcentaje de personas usuarias satisfechos de la dimensiéon j para el segmento
usuario k, Donde k puede ser=0,w, 1,q, C

%Yjk: Porcentaje de personas usuarias insatisfechas de la dimensién j para el segmento
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usuario k, donde k puede ser=0,w, 1,q, C

Dénde:

o: personas usuarias oficinas.

w: personas usuarias web.

t: personas usuarias tétems de autoatencion
a: personas usuarias aplicaciones maoviles.

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 satisfaccion de cada
dimension. Lo siguiente es combinarlos en un indicador final de la satisfaccion de las
dimensiones. Este indicador se denomina satisfaccién global de las dimensiones. Su
construccién corresponde a un promedio ponderado de todas las dimensiones para cada
segmento usuario. La férmula de cdlculo es la siguiente:

Formula de cdlculo de la satisfaccion global de las dimensiones
T

SGD L=Za’u* IL_]

J

Dénde:
SGD i = Satisfacciéon global de las dimensiones de la persona usuaria i.

aij = Ponderador de la calificacién de la dimension j efectuada por la persona usuaria
i

li = Calificacién parcial de la dimensién j efectuada por la persona usuaria .
T = NUmero de dimensiones.

Para establecer el ponderador con que ingresard la satisfaccion de cada dimensién en el
cdlculo de la satisfaccién global de las dimensiones, se aplica la técnica de la regresion
multiple. El objetivo de aplicar esta técnica para establecer la ponderaciéon de cada
dimensién es contar con un procedimiento estadistico que realice una aproximacion a la
forma como las personas usuarias conforman su grado de satisfaccidon 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 satisfaccidon general con el servicio,
pero si logra establecer en qué forma covarian los resultados de aspectos parciales
(dimensiones) y la satisfaccion general, asi como cudl es el peso relativo de cada uno de
estos aspectos. Por tanto, la regresién permite construir un proxy de las dimensiones en
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funcién de la satisfaccién general, donde cada dimensidon aporta en funcién de su nivel
de asociacién con la satisfaccién general.

El procedimiento de la regresién 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 obfenida la
ecuacion de regresién, los coeficientes Beta son sumados y 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 por las dimensiones, ya sea por evaluacién de atributos como por
la satisfaccion de cada dimensidn, que se denomina satisfaccion global de las dimensiones

Cdilculo de la satisfaccion global de las dimensiones segun tipo de persona
usuaria

Unidad de

Perfil de usuario(a) andlisis

N° de
indicadores de
satisfaccion
global de
dimensiones

Indicador de Satisfaccion Global de

Cdilculo de la
Satisfaccion
Global de las
Dimensiones

A. Personas usuarias

- Total muestra
oficinas

4 indicadores
de satisfaccion
global de
dimensiéon

A.1. Condiciones fisicas y de
ambientacién

A.2. Proceso de realizaciéon del trdmite

A.3. Calidad de la atencién

A.4. Preparaciéon del funcionariado

Peso 1*A.1. +
Peso 2*A.2. +
Peso 3 * A.3+
Peso 4 * A.4.

3 indicadores
de satisfaccion
global de
dimension

B.1.1 Facilidad de navegacién del sitio

B.2.1 Calidad de contfenidos de la
pdgina

B.3.1 Proceso de obtencion de
certificados

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

Certificados
gratuitos

B. Personas usuarias

web
Certificados
pagados

4 indicadores
de satisfaccion
global de
dimensiéon

B.1.2 Facilidad de navegacién del sitio

B.2.2 Calidad de contfenidos de la
pdgina

B.3.2 Proceso de obtencion de
certificados

B.4.2 Facilidad para pagar certificados

Peso 1.2*B.1.2 +

Peso 2.2*B.2.2 +

Peso 3.2*B.3.2 +
Peso 4.2*B.4.2

B.1.3 Facilidad de navegacién del sitio
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N° de
indicadores de

Cdilculo de la

Perfil de usuario(a) Umd??l .de satisfaccion Indicador de Satisfaccion Global de paeacelal
andlisis lobal de Global de las
di?n ensiones Dimensiones
3indicadores B.2.3 Calidad de contfenidos de la
. . . Peso 1.3*B.1.3 +
Reserva de de satisfaccién | pagina
Peso 2.3*B.2.3 +
horas global de Peso 6.3%B.6.3
dimensidn B.6.3 Reservas de horas €50 6.5°b.0.

Contactos y
solicitudes de
fransparencia

3indicadores
de satisfaccion
global de
dimensiéon

B.1.4 Facilidad de navegacién del sitio

B.2.4 Calidad de contenidos de la
pdgina

B.5.4 Facilidad para comunicarse con
el SRCel

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

B.1.5 Facilidad de navegacién del sitio

Cédigo de 4 indicadores B.2.5 Calidad de contenidos de la Peso 1.5*B.1.5 +
Activacion de satisfaccion | pagina Peso 2.5*B.2.5 +
para Clave global de Peso 3.5 *B.3.5 +
Unica dimension B.3.5 Reserva de horas Peso 4.5*B.4.5
B.4.5 Calidad de la Atencién
B.1.6 Facilidad de navegacién del sitio
solicitud de 4indicadores | B 26 Calidad de contenidos de la Peso 1.6%B.1.6 +
renovaciéon de | de satisfaccion | PA9NA Peso 2.6*B.2.6 +
A *
,Cedu‘lo de gl,ObO| (,j,e B.3.6 Solicitud de renovacion de Peso 3.6 B.3.6 +
identidad dimension Peso 4.6*B.4.6

cédula de identidad

B.4.6 Facilidad para pagar

C. Personas usuarias
institucionales.

Total, muestra

3 indicadores
de satisfaccion
global de
dimension

C.1. Calidad de servicios y productos
generados a través del convenio

C.2. Capacidad del personal
funcionario para atender consultas

C.3. Capacidad del personal
funcionario para atender consultas

Peso 1*C.1+
Peso2*C.2. + Peso
3*C.3.

D. Personas usuarias
totems de
autoatencion

Total, muestra

8 indicadores
de satisfaccion
global de
dimensién

D.1. Condiciones fisicas y de
ambientacién

D.2. Facilidad de uso del totem

D.3. Calidad de contenidos del sistema

D.4. Facilidad para pagar certificados

D.5. Proceso de realizacion del tradmite

D.6. Asistencia de funcionarios

D.7. Huellero de identificacién

D.8. Impresion de certificados

Peso 1 *D.1 +
Peso 2 *D.2 +
Peso3*D.3 +
Peso 4*D.4 + Peso
5*D.5+Peso 6*
D.6+Peso7*D.7
+Peso 8*D.8
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Perfil de usuario(a)

Unidad de
andlisis

N° de
indicadores de
satisfaccion
global de
dimensiones

Indicador de Satisfaccion Global de

Cdilculo de la
Satisfaccion
Global de las
Dimensiones

E. Personas usuarias
aplicaciones moviles

APP Civil Digital

4 indicadores
de satisfaccion
global de
dimensién

E.1.1 Facilidad de uso de la aplicacién

E.2.1 Calidad de contenidos de la
aplicacion

E.3.1 Proceso de obtenciéon de
certificados

E.4.1 Facilidad para pagar certificados

Peso 1.1 *E.1.1 +

Peso 2.1 *E.2.1 +

Peso 3.1 *E.3.1 +
Peso 4.1*E.4.1

APP Registro de
ldentidad

4 indicadores
de satisfaccion
global de
dimensién

E.1.2 Facilidad de uso de la aplicacion

E.2.2 Calidad de contenidos de la
aplicacion

E.3.2 Proceso de obtencién de
certificado de reimpresion de cédula
de identidad

E.4.2 Facilidad para pagar la
reimpresién de cédula de identidad

Peso 1.2 *E.1.2 +

Peso 2.2 *E.2.2 +

Peso 3.2 *E.3.2 +
Peso 4.2*E.4.2

El cdiculo de la satisfaccién 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, lo que es imposible por la existencia de filiros
en algunos instrumentos y por la tolerancia de casos sin respuesta hasta en dos dimensiones
en el caso de las personas usuarias oficinas y de una dimensidon para las personas usuarias
instifucionales.

b.2.6. Cdiculo final de la satisfacciéon neta de cada segmento usuario

Una vez fratada la informacién de las dimensiones, es posible calcular la satisfaccion
respecto de la calidad de atencidn prestada por el SRCel por cada segmento usuario
estudiado. Este resultado corresponde al promedio ponderado de la satisfaccion global de
las dimensiones y la satisfaccién global inicial. La ponderacion de cada componente del
cdlculo corresponde a 80% para la satisfaccién global de las dimensiones y 20% para la
satisfaccion global inicial. La féormula de cdlculo es la siguiente:

T

j=1

Donde:
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CF, = Cadlificacioén Final del usuario i

o.. = . . . . s .
¥ Ponderador de la calificacion de la dimensién j efectuada por la persona
usuaria i

¥ Calificacion parcial de la dimension j efectuada por la persona usuaria i

SGi ~ Satisfaccién Global del usuario i

T= NUmero de Dimensiones

Dado que el indice de satisfaccion global de las dimensiones es un resultado calculado en
matriz de cdiculo externa a la base de datos, su combinacion 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.

b.2.7. Tratamiento especial de casos en el ISN 2024

Sobre el tfratamiento de los casos en que las muestras fueron pequenas, para efectos del
ajuste de regresiones y cdlculo del indicador de Satisfaccién Neta 2024, se realizé lo
siguiente:

Personas usuarias tétem de autoatencién: en 2023 los resultados en las dimensiones
Asistencia del personal funcionario, Huellero y Facilidad para pagar certificados no
se consideraron en las regresiones para los cdlculos. El mismo criterio fue utilizado
este afo, dado que estas dimensiones se asocian a un tipo de ubicacidn del tétem
o a un tipo de trdmite especifico3.

Personas usuarias institucionales: EN 2023 se considerd en los cdlculos la dimensién
Proceso de suscripcién del convenio ya que no estaba sujeta a filtro. Sin embargo,
este ano estuvo sujeta a filtro3s, obteniendo un bajo n, por esta razdn, se excluye de
los cdlculos.

Personas usuarias web: se utiliza como criterio de inclusion en los cdlculos el
cumplimiento de la condicién de un margen de error de la muestra asociada al
frdmite que no supere 8%, lo que, para un universo infinito, implica un tamano de
muestra minimo de n=150 casos. En este contexto, los trdmites Eliminacion de
anotaciones Registro de conductores y Solicitud de inscripcién de Posesiones
Efectivas quedan fuera del cdlculo este ano.

35 En especifico, la dimensidon Asistencia del personal funcionario es una dimensidon que solo puede ser
medida en el caso de tétem en oficinas del SRCel, mientras que las dimensiones Huellero y Facilidad
para pagar certificados corresponden a dimensiones que solo pueden ser medidas en el caso de la
realizacién de trdmites especificos.

36 Este afo se considerd que la dimensidon Proceso de suscripcidn del convenio solo fuera medida
para las instituciones que hubieran suscrito o renovado sus convenios en el Ultimo ano.
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e Personas usuarias aplicaciones maéviles: se utiliza como criterio de inclusidon en los
cdlculos el cumplimiento de la condicién de un margen de error de la muestra
asociada al tfrémite que no supere 8%, lo que, para un universo infinito, implica un
tamano de muestra minimo de n=150 casos. En este contexto, Registro e Identidad
queda fuera del cdlculo este ano.

10.8. Separatas por regiéon3’

El presente capitulo contiene los hallazgos de las distintas dimensiones y atributos evaluados
segun las regiones del canal personas usuarias oficinas. Es importante destacar que el
levantamiento en dicho canal se realizd con tamanios muestrales representativos en todas
las regiones, pudiendo realizar inferencias y extrapolar la informacién respecto de los
hallazgos obtenidos en la poblacion usuaria de cada region. El trabajo de campo se realizé
durante el mes de septiembre 2024.

A continuacién, se exponen las especificidades metodoldgicas 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 las
diferencias se calculardn respecto de la satisfaccion neta obtenida por la regién el afo
2023 y respecto de la satisfaccién neta total del canal personas usuarias oficinas el 2024.

Representacion de diferencias significativas

estadistica para inferir que dicha baja ocurre

Baja porcentual significativa en la poblacion.

estadisticamente respecto del
resultado nacional 2024

icono Descripcion Significado
Alza porcentual significativa El alza porcentual evidenciada es poco
estadisticamente respecto del probable que ocurra por causalidad o se
' 2023 deba al error muestral, habiendo evidencia
Baja porcentual significativa estadistica para inferir que el alza ocurre en la
estadisticamente respecto del poblacion.
2023
Alza porcentual significativa La baja porcentual evidenciada es poco
A estadisticamente respecto del probable que ocurra por causalidad o se
resultado nacional 2024 deba al error muestral, habiendo evidencia

37 La numeracién de tablas, gréficos e ilustraciones en esta seccidn se considera en este caso como
independiente para cada regién e independiente del documento general.
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10.8.1. Resultados de las personas usuarias oficinas: Region de Arica y Parinacota
El trabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.
A continuacién, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta region:

Tabla 1. Ficha metodolégica

Aspecto metodoldgico Descripcion
Enfoque metodolégico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas ufilizando Tablet.
Universo Usuarios/as individuales mayores de 18 anos que acuden a oficinas del
SRCel de la regiéon
Muestra alcanzada 391
Error muestral +-5,00% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la regién el 2024 corresponde a un 95,77%, porcentaje que es
superior a la satisfaccidon neta nacional siendo esta 92,93% y superior a la satisfaccion neta
de la regién en el ano 2023 contando con un 92,21%. Asimismo, es relevante destacar que
el aumento presentado en la regién respecto del ano anterior no es estadisticamente
significativo.

Grdfico 1. Comparativo Satisfacciéon Neta Nacional

N2023 M2024  oc 770

La satisfaccion
neta es de un Posicion por

93.34%  92.93%

92.21%
95 77% sobre el ISN a
’ ’ . I
aumento 3,56 m.ve
. nacional,
siendo
porcentuales superior en
respzeozt: del 2,84 puntos
: porcentuales.
Nacional Satisfaccion Neta Aricay
Parinacota

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Con relacién a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grafico se observa la satisfacciéon
calculada de cada dimensién, la cual se compone del promedio simple de los atributos de
la dimensién (60%) y la Satisfaccién Global Directa de dicha dimension (40%). A nivel total,
es decir, la Satisfaccién Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un valor neto de
97.15% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, el proceso de
realizacién del trdmite alcanza un 97,87%, la calidad de atenciéon un 96,88% vy la
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preparacion del personal funcionario, alcanza un 96,86% por Ultimo, las condiciones fisicas
y de ambientacién alcanzan una satisfaccion neta de 96,04%, siendo esta la menor

Asimismo, se observa que todas las dimensiones suben su satisfaccion respecto de la
medicion del ano 2023, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v" La dimension condiciones fisicas y de ambientacion, Calidad de la atencién y
Preparacion del personal funcionario aumentaron su satisfaccion neta de manera
estadisticamente significativa respecto del 2023.

v Preparacion del personal funcionario, Condiciones fisicas y de ambientaciéon, como
también Proceso de readlizacién del trdmite tienen una satisfacciéon neta
significativamente superior al indicador nacional 2024.

v La Satisfaccion Global de las Dimensiones presenta un aumento estadisticamente
significativo con respecto al aho pasado y a la vez es significativamente superior al
indicador nacional

Grdfico 2. Satisfacciéon Global de las Dimensiones y Satisfaccion calculada de cada dimensién

=== Neto

96,04%

A
*

Condiciones Proceso de Cdalidad de la  Preparacién del Satisfaccién
fisicas y de realizacién del atencién personal Global de las
ambientacién frémite funcionario Dimensiones

e —————

%NETO

REGIONAL 2023 91.00% 96.16% 92.87% 90.51% 93.67%
7 NETO

NACIONAL 2024 88.69% 94.59% 95.75% 93.31% 94.16%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccion neta obtenida por la region el
presente afo en los distintos atributos que componen cada dimensién evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de la regién obtenida el 2023, y la satisfaccién neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Condiciones fisicas y de ambientacion

L s Variacién
Variacion
. Nacional | Regién | Regidén con con
Afributos 2024 2023 | 2024 | respectoal | "eSPectoal
= . resultado
ano anterior .
nacional
Horario Atencion (*) 74.66% 73.83% | 88.34% T il
Letreros Informativos 82.82% 85.05% | 92.78% i il
NUmero de Médulos Habilitados 70.26% 73.26% | 78.72% = il
Aseo de la oficina 94.14% 97.31% | 98.08% = il
Espacio fisico para la fila en la que tuvo que - -
esperar (*) 70.97% 80.01% | 79.22%
Comodidad de la sala de espera (*) 84.85% 95.07% | 95.29% = il
Cantidad de asientos en la sala de espera (*) 76.12% 83.34% | 81.07% = il
Proceso de redlizacién del tramite
s Variacion
Variacion
. Nacional | Regién | Regidén con con
Afributos 2024 | 2023 | 2024 | respectoal | "€SPectodl
= . resultado
ano anterior .
nacional
Tiempo de espera 83.91% 87.00% | 90.92% = il
Rapidez del tramite 92.78% 94.82% | 96.78% = il
Facilidad para realizar tramites 94.66% 95.50% | 96.43% = =
Facilidad para el pago del framite 93.01% 92.72% | 96.94% il il
Calidad de atencién
s s Variacion
Variacion
. Nacional | Regién | Regidn con con
Afributos 2024 | 2023 | 2024 | respectoal | "€SPectoal
= . resultado
ano anterior .
nacional
Amabilidad del personal funcionario 92.51% 89.30% | 95.42% 1 il
Presentacion del personal funcionario 96.87% 96.49% | 99.14% 1 T
Lenguadije utilizado 96.17% 92.87% | 96.85% 1 =
Respeto 96.23% - 97.43% = =
Preparacién del personal funcionario
L s Variacién
Variacion
. Nacional | Regién | Regidn con con
Afributos 2024 | 2023 | 2024 | respectoal | "€SPectodl
i . resultado
ano anterior .
nacional
Grado de conocimiento del personal funcionario | 93.63% 92.11% | 96.37% il il
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Capacidad para aclarar dudas 80.58% 75.03% | 91.42% T il

Capacidad para resolver inconvenientes 32.02% 3.84% | 68.52% 1 i

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Podemos apreciar en la tabla anterior que, la dimensién “Preparaciéon del personal
funcionario” en la totalidad de sus atributos se presentan aumentos estadisticamente
significativos, tanto al realizar comparaciones con el ano anterior como también, realizar
comparaciones a nivel nacional

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2024 y sobre el total regional 2023, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccién o que bajaron su satisfaccién respecto de la medicidén anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2024. Ante esto, surge la necesidad de
realizar acciones de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor
importancia en la experiencia que viven las personas usuarias que asisten a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizé una regresion lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard la importancia de cada elemento en la satisfaccién
general que poseen las personas usuarias.

llustraciéon 1. Recomendaciones

La calidad de atencidn

La Preparacion del El proceso de
presenta un alto peso . . o oz Z—q
. ., personal funcionario realizacion de tramites
en la satisfaccion . . .
junto con Condiciones es una fortaleza de la
general y una . o .
. . fisicas y de region, teniendo una
satisfaccion por . i . .
. . ambientacion son alta importancia y una
debajo del promedio, . . . o
67l GuE 6 dimensiones que alta safisfaccion, por lo
. : representan un menor que se recomienda
recomienda mejorar . .y o
peso en la satisfaccion mantener sus indices.

sus indices.

as Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para la regidén en la revisidén
de sus atfributos evaluados, se recomienda centrar las acciones de mejora en la calidad de
atencidén con las personas usuarias que asisten a las oficina

221



DEL GRUPO STATCOM

10.8.2. Resultados de las personas usuarias oficinas: Regiéon de Tarapacd

El trabajo 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 metodolégica

Aspecto metodoldgico Descripciéon
Enfoque metodolégico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas ufilizando Tablet.
Universo Usuarios/as individuales mayores de 18 anos que acuden a oficinas del
SRCel de la regidn
Muestra alcanzada 441
Error muestral +-4,70% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracion propia

Resultados

La satisfaccion neta para la regién el 2024 corresponde a un 94,96%, porcentaje que es
superior d la satisfaccién neta nacional (92,93%) e inferior a la satisfaccion neta de la region
en el ano 2023 (97,04%). Asimismo, es relevante destacar que la baja presentada en la
region respecto del aio anterior no es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Satisfacciéon Neta Nacional

I ®2023 ® 20241 97.04%

94.96%

La satisfaccion
neta es de un Posicion por

94 96% sobre el ISN a

93.34%  92.93%

. nivel

disminuyendo .
nacional,
2,08 puntos iend
tuales SIEnEe
porcen superior en
respecto del
2,03 puntos
2023.
porcentuales.
Nacional Satisfacciéon Neta
Tarapaca

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Con relacién a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grafico se observa la satisfaccién
calculada de cada dimensién, la cual se compone del promedio simple de los atributos de
la dimensién (60%) y la Satisfaccién Global Directa de dicha dimension (40%). A nivel total,
es decir, la Satisfaccién Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un valor neto de
95,12% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, las condiciones fisicas
y de ambientacion alcanzan una satisfaccion neta de 94,24%, el proceso de realizacién del
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trdmite alcanza un 94,24%, la calidad de atencién un 96,56% vy la preparaciéon del personal
funcionario, con la satisfaccién neta de un 94,53%.

Asimismo, se observa que todas de las dimensiones bajan su satisfacciéon respecto de la
medicion del ano 2023, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v Proceso de realizacion del framite y calidad de la atencidn, tienen una satisfaccion
significativamente superior al indicador nacional 2024.

v Las condiciones fisicas y de ambientacién, presentan una disminucion
estadisticamente significativa con respecto al afio pasado

Grdfico 2. Satisfacciéon Global de las Dimensiones y Satisfaccion calculada de cada dimensién

T il
Condiciones Proceso de Calidad de la Preparacion del I Satisfaccion 1
fisicasy de  realizacién del atencién personal : Global de las
ambientacién frdmite funcionario I Dimensiones |

ZNETO
REGIONAL 2023 [RAGZE 97.27% 97.21% 96,51% 97,22%
Z%NETO
e 88.69% 94,59% 95,75% 93,31% 94.16%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccion neta obtenida por la regién el
presente afno en los distintos atributos que componen cada dimensién evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de la regién obtenida el 2023, y la satisfaccién neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Condiciones fisicas y de ambientacion
Variacién | Variaciéon
Nacional Region Regidn con con
Atributos 2024 2023 2024 respe_c'ro al | respecto al
ano resultado
anterior nacional
Horario Atencion (*) 74,66% 78.30% 83.53% 1
Letreros Informativos 82,82% 93,03% 89,43% = 1
NUmero de Médulos Habilitados 70,26% 83,82% 89.67% i 1
Aseo de la oficina 94,14% 98,74% 97.64% = 1
Espacio fiswo para la fila en la que tuvo que 70,97% 86.56% 79.26% - -
esperar (*)
Comodidad de la sala de espera (*) 84,85% 93,49% 94,70% = 1
Cantidad de asientos en la sala de espera (¥) 76.12% 84,79% 94,13% il 1
Proceso de redlizacién del framite
Variacion | Variacion
Nacional Regién Regién con con
Atributos 2024 2023 2024 respe_c'ro al | respecto al
ano resultado
anterior nacional
Tiempo de espera 83.91% 91.27% 87.,84% = 1
Rapidez del tramite 92,78% 96,96% 89.55% l l
Facilidad para realizar tramites 94,66% 97.,63% 95.15% = =
Facilidad para el pago del framite 93,01% 96,91% 94,71% = =
Calidad de atencién
Variacion | Variacion
Nacional Regidn Region con con
Atributos 2024 2023 2024 respe_cfo al | respecto al
ano resultado
anterior nacional
Amabilidad del personal funcionario 92,51% 96,72% 92,72% l =
Presentacion del personal funcionario 96,87% 98,32% 98,38% = 1
Lengudgije utilizado 96,17% 97.14% 96,58% = =
Respeto 96,23% - 96,65% = =
Preparacion del personal funcionario
Variacién | Variacién
Nacional Regién Regién con con
Atributos 2024 2023 2024 respef:'fo al | respecto al
ano resultado
anterior nacional
'Grac.!o de. conocimiento del personal 93,63% 96,86% 96,10% - 1
uncionario
Capacidad para aclarar dudas 80,58% 87.33% 83,11% = =
Capacidad para resolver inconvenientes 32,02% 17.00% 70,42% il T

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023
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Segun lo visto anteriormente, la dimensién “Preparacion del personal funcionario” cuenta
con el mayor aumento estadisticamente significativo con respecto al ano pasado en un
atributo, siendo este aumento de 53,4% en “Capacidad para resolver inconvenientes”

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2024 y sobre el total regional 2023, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccién o que bajaron su satisfacciéon respecto de la medicién anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2024. Ante esto, surge la necesidad de
realizar acciones de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor
importancia en la experiencia que viven las personas usuarias asistiendo a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizé una regresion lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard la importancia de cada elemento en la satisfaccién
general que poseen las personas usuarias.

llustracién 1. Recomendaciones

El proceso de
realizacion del tramite
y calidad de atencién
son las fortalezas de la

La Preparacion del
No se presentan personal funcionario
dimensiones en esta junto con Condiciones
region que puedan fisicas y de
considerarse de ambientacién son
necesidad de mejora dimensiones que
prioritaria. representan un menor
peso en la satisfaccion

regiéon, teniendo una
alta importancia y
satisfaccién, por lo que
debe mantenerse su
indices.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para la regidén en la revisidén
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
regiéon son el proceso de realizacién de trdmites y la calidad de atencién
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10.8.3. Resultados de las personas usuarias oficinas: Region de Antofagasta
El trabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.
A continuacién, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta region:

Tabla 1. Ficha metodolégica

Aspecto metodoldgico Descripcion
Enfoque metodolégico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas ufilizando Tablet.
Universo Usuarios/as individuales mayores de 18 anos que acuden a oficinas del
SRCel de la regiéon
Muestra alcanzada 506
Error muestral +-4,40% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la regién el 2024 corresponde a un 91,27%, porcentaje que es
inferior a la satisfaccién neta nacional (92,93%) v superior a la satisfaccién neta de la regiéon
en el ano 2023 (87,80%). Asimismo, es relevante destacar que el aumento presentado en la
region respecto del aiio anterior no es estadisticamente significativo.

Grdfico 1. Comparativo Satisfacciéon Neta Nacional

m 2023 m2024

La satisfaccion

93.34%  92.93% neta es de un Posicion
91.27% i
< 91 ,27%, bajo fal ISN a
nivel
aumentando nacional
3,47 puntos . :
siendo
porcentuales inferior en
respecto del 1,66 puntos
2023. .
porcentuales.
Nacional Satisfaccién Neta
Antofagasta

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Con relacion alas dimensiones evaluadas, en el siguiente grdfico se observa la satisfaccién
calculada de cada dimensién, la cual se compone del promedio simple de los atributos de
la dimensién (60%) y la Satisfaccién Global Directa de dicha dimension (40%). A nivel total,
es decir, la Satisfaccién Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un valor neto de
94,07% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, el proceso de
realizacion del frdmite alcanza un 95,29%, la calidad de atencién un 94,68%, las condiciones
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fisicas y de ambientacién un 93,10% y con la satisfaccion neta mds baja la preparacién del
personal funcionario alcanza una satisfaccién neta de 90,73%.

Asimismo, se observa que todas las dimensiones aumentaron su satisfaccién respecto de la
medicion del ano 2023, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v Lacdlidad de atencién, Condiciones fisicas y de ambientacién junto con el Proceso
de realizacién del trdmite aumentaron su satisfaccion de manera estadisticamente
significativa respecto del 2023.

v La dimensién preparaciéon del personal funcionario, fiene una satisfaccion
significativamente inferior al indicador nacional 2024, al conirario, Condiciones
fisicas y de ambientacion que tiene una satisfaccién significativamente superior al
indicador nacional 2024

v La Satisfaccion Global de las Dimensiones aumenta de forma estadisticamente
significativa al comparar con el ano 2023

Grdfico 2. Satisfacciéon Global de las Dimensiones y Satisfaccion calculada de cada dimensién

Neto

93,10% A 95,29% 94,68% 90,73% v

94,07%

Satisfaccion
Global de las |
Dimensiones |

Condiciones Proceso de Cadlidad dela Preparacién
fisicasy de  realizacion del atencion del personal
ambientacién trédmite funcionario

ZNETO

REGIONAL 2023 83,65% 91,53% 90,76% 90,00% 90,03%
ZNETO

NACIONAL 2024 88,69% 94,59% 95,75% 93,31% 94,16%

Fuente: elaboracién propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2023

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccion neta obtenida por la region el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidn evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de la regidn obtenida el 2023, y la satisfaccidén neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Condiciones fisicas y de ambientacion
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional Region Regién con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | respecto al
al aho
. resultado
anterior .
nacional
Horario Atencién (*) 74,66% 56,64% 80,23% 1 1
Letreros Informativos 82,82% 69,72% 88,55% 1 1
NUmero de Médulos Habilitados 70,26% 60,72% 86.37% 1 1
Aseo de la oficina 94,14% 91,76% 93,86% = =
Espacio fisico para la fila en la que tuvo que _
esperar (*) 70,97% 54,16% 75,47% 1 =
Comodidad de la sala de espera (*) 84,85% 84,38% 94,12% 1 1
Cantidad de asientos en la sala de espera (*) 76,12% 70,39% 92,19% 1 1
Proceso de realizacién del iramite
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional Regidn Region con respecto
Atributos 2024 2023 2024 | respecto | TG
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Tiempo de espera 83,91% 75.50% 84,64% 1 =
Rapidez del tramite 92,78% 89,42% 92,37% = =
Facilidad para realizar tramites 94,66% 86,98% 95,96% 1 =
Facilidad para el pago del tramite 93,01% 93,59% 96,72% = 1
Calidad de atencién
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional Regidn Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | respecto | TG
al aho
. resultado
anterior .
nacional
Amabilidad del personal funcionario 92,51% 85,92% 92,11% 1 =
Presentacion del personal funcionario 96,87% 94,82% 94,87% = !
Lengudgije utilizado 96,17% 91,48% 94,87% 1 =
Respeto 96,23% - 96,06% = =
Preparacién del personal funcionario
. .. | Variacion
Variacion
con
. Nacional Region Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | 'especto [
al anho
. resultado
anterior .
nacional
Grado de conocimiento del personal funcionario 93,63% 90,92% 92,50% = =
Capacidad para aclarar dudas 80,58% 73,22% 76,35% = =
Capacidad para resolver inconvenientes 32,02% 5,88% 39,76% 1 =

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023
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Segun lo visto anteriormente la dimensién “Condiciones fisicas y de ambientaciéon” tiene la
mayor cantidad de atributos con aumentos estadisticamente significativo con respecto al
ano 2023, con un total de 6 atributos, siguiendo esta linea podemos destacar que el resto
de las dimensiones se presentan aumentos estadisticamente significativos en comparacién
con el ano pasado o se mantienen constantes con respecto al ano pasado

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observé que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2024 y sobre el total regional 2023, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccidén o que bajaron su satisfaccién respecto de la medicidén anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2024. 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 la importancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llustracién 1. Recomendaciones

No se presentan
dimensiones en esta
region que puedan

considerarse de
necesidad de mejora
prioritaria.

Mejoras Prioritarias

La preparacion del
personal funcionario
junto con Condiciones
fisicas y de
ambientacion tiene
son dimensiones que
representan un menor
peso en la
satisfaccion.

Area para comunicar

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites
son las fortalezas de la

region, teniendo una
alta importancia y
satisfaccién, por lo que
se recomienda
mantener sus indices.

Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para la regidén en la revisidén
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
region son el proceso de realizacién de trédmites y la calidad de atencién
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10.8.4. Resultados de las personas usuarias oficinas: Region de Atacama
El trabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.
A continuacién, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta region:

Tabla 1. Ficha metodolégica

Aspecto metodoldgico Descripcion
Enfoque metodolégico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas ufilizando Tablet.
Universo Usuarios/as individuales mayores de 18 anos que acuden a oficinas del
SRCel de la regiéon
Muestra alcanzada 439
Error muestral +-4,70% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la regién el 2024 corresponde a un 95,87%, porcentaje que es
superior d la satisfaccidn neta nacional (92,93%) e inferior a la satisfaccion neta de la region
en el afo 2023 (98,58%). Asimismo, es relevante destacar que la disminucion presentada en
la regién respecto del aino anterior es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Satisfacciéon Neta Nacional

m2023 m2024
95,87%

La satisfaccion
neta es de un Posicion por

95.87% sobre el ISN a

93,34% 92,93%

. nivel
disminuyendo .
nacional,
2,71 puntos iend
tuales SIEnEe
porcen superior en
respecto del
5,65 puntos
2023.
porcentuales.
Nacional Satisfaccién Neta
Atacama

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Con relacion alas dimensiones evaluadas, en el siguiente grdafico se observa la satisfaccién
calculada de cada dimensién, la cual se compone del promedio simple de los atributos de
la dimensién (60%) y la Satisfaccién Global Directa de dicha dimension (40%). A nivel total,
es decir, la Satisfaccién Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un valor neto de
96,89% para el presente ano.

En cuanto a las dimensiones evaluadas, el proceso de realizacion del frémite alcanza una
evaluacién neta de 97,40%, la calidad de atencién un 96,66% vy las condiciones fisicas y de
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ambientacién un 96,61% vy la preparacion del personal funcionario con la satisfaccion neta
mds baja, alcanza 96,46%.

Asimismo, se observa que todas las dimensiones bajan su satisfaccion respecto de la
medicion del ano 2023, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v Preparacién del personal funcionario y la Calidad de la atencién disminuyeron su
satisfaccion de manera estadisticamente significativa respecto del 2023.

v Las dimensiones Condiciones fisicas y de ambientacion, Proceso de realizacion del
framite y Preparacién del personal funcionario tienen una satisfaccion
significativamente superior al indicador nacional 2024.

v La Satisfaccion Global de las Dimensiones disminuye de manera estadisticamente
significativa al compara con el ano 2023 sin embargo, es significativamente mayor
al indicador nacional

Grdfico 2. Satisfaccidon Global de las Dimensiones y Satisfaccion calculada de cada dimension

1

1
96,61% 97,40% 96,66% :
1
1
1
1
1

]
Condiciones Proceso de Calidad de la Preparacion del
fisicasy de  realizacion del atenciéon personal
ambientacién frdmite funcionario

Satisfaccion 1
Global de las
Dimensiones 1

Lo o

Z%NETO

REGIONAL 2022 97.16% 98,83% 99.63% 99,63% 99,00%
Z%NETO

NACIONAL 2023 88,69% 94,59% 95,75% 93.31% 76,20%

Fuente: elaboracién propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2023

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccion neta obtenida por la regién el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidn evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de la regidn obtenida el 2023, y la satisfaccidén neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Tabla 2. Atributos segin dimensién

Condiciones fisicas y de ambientacion
. .. | Variacién
Variacion
con
. . Region Regién con respecto
Atributos Nacional 2024 2023 2024 respe_cio al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Horario Atencién (*) 74,66% 65,89% 70,18% = !
Letreros Informativos 82,82% 91,90% 91,85% = 1
NUmero de Médulos Habilitados 70,26% 91,07% 85.34% l 1
Aseo de la oficina 94,14% 100,00% | 98,05% l 1
Espacio fisico para la fila en la que tuvo que _ -
esperar (*) 70,97% 87.49% 76,04% =
Comodidad de la sala de espera (*) 84,85% 97.96% 95.86% = i
Cantidad de asientos en la sala de espera (*) 76,12% 95,63% 93,83% = 1
Proceso de realizacién del iramite
. .. | Variacién
Variacion
con
. . Regién | Regién con respecto
Atributos Nacional 2024 2023 2024 respe_cio al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Tiempo de espera 83,91% 98.63% 92,08% l 1
Rapidez del tramite 92.78% 97.07% 96,11% = 1
Facilidad para realizar trdmites 94,66% 99.84% 96,21% l =
Facilidad para el pago del tramite 93,01% 96,25% 96,72% = 1
Calidad de atencién
. .. | Variacién
Variacion
con
. . Regién | Regién con respecto
Atributos Nacional 2024 2023 2024 respe_cio al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Amabilidad del personal funcionario 92.51% 98.95% 95,43% l 1
Presentacion del personal funcionario 96.87% 98.95% 98,50% = 1
Lengudgije utilizado 96.17% 99.79% 95.89% l =
Respeto 96,23% - 96,66% = =
Preparacién del personal funcionario
. .. | Variacién
Variacion
con
. . Region Regién con respecto
Atributos Nacional 2024 2023 2024 respe_cio al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Grado de conocimiento del personal funcionario 93.63% 99.63% 95.92% l T
Capacidad para aclarar dudas 80,58% 97.24% 78,73% l =
Capacidad para resolver inconvenientes 32,02% 88,43% 17,93% l =

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023
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Segun lo visto anteriormente, la dimensiéon “preparacién del personal funcionario” todos sus
atributos presentan bajas estadisticamente significativas a comparacion de ano pasado y
ademds el atributo “Capacidad para resolver inconvenientes” bajo 70,5% entre un afo y
otro. Junto con esto también podemos destacar que la tendencia del resto de los atributos
es disminuir de manera estadisticamente significativa con respecto al aho pasado.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observé que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2024 y sobre el total regional 2023, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccidén o que bajaron su satisfaccién respecto de la medicidén anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2024. 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 la importancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llustracién 1. Recomendaciones

La calidad de
atencién presenta un
alto peso en la
satisfaccion general y
una satisfaccién por

debajo del promedio,
por lo que se
recomienda mejorar
sus indices.

Mejoras Prioritarias

La preparacion del
personal funcionario
junto con Condiciones
fisicas y de
ambientacion tiene
son dimensiones que
representan un menor
peso en la
satisfaccion.

Area para comunicar

El proceso de
realizacion de tramites
es una fortaleza de la
region, teniendo una

alta importancia y una
alta satisfaccién, por lo
que se recomienda
mantener sus indices.

Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para la regidén en la revisidén
de sus atributos evaluados, se recomienda centrar las acciones de mejora en la calidad de
atencién con las personas usuarias que asisten a las oficin
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10.8.5. Resultados de las personas usuarias oficinas: Region de Coquimbo

El trabajo 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 metodolégica

Aspecto metodoldgico Descripciéon
Enfoque metodolégico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas ufilizando Tablet.
Universo Usuarios/as individuales mayores de 18 anos que acuden a oficinas del
SRCel de la regidn
Muestra alcanzada 614
Error muestral +-4,00% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracion propia

Resultados

La satisfaccion neta para la regién el 2024 corresponde a un 95,23%, porcentaje que es
superior a la satisfaccién neta nacional (92,93%) y superior a la satisfacciéon neta de la regiéon
en el ano 2023 (94,64%). Asimismo, es relevante destacar que el alza presentada en laregién
respecto del ano anterior no es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Satisfacciéon Neta Nacional

m2023 m2024

94,647  95.23% La satisfaccidn
93.34%  92,93% neta es de un Posicién por
95 23% sobre el ISN a
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nivel
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tuales siendo
porcen superior en
respecto del
2,30 puntos
2023.
porcentuales.
Nacional Satisfaccidon Neta
Coquimbo

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Con relacién a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grafico se observa la satisfaccién
calculada de cada dimensién, la cual se compone del promedio simple de los atributos de
la dimensién (60%) y la Satisfaccién Global Directa de dicha dimension (40%). A nivel total,
es decir, la Satisfaccion Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un valor neto de
95,96% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, la preparaciéon del
personal funcionario alcanza una satisfaccion neta de 96,79%, la calidad de atencién un
96,79%, el proceso de realizaciéon del frdmite alcanza un 95,67% y las condiciones fisicas y
de ambientacién, con la satisfaccién neta mds baja, alcanza un 92,93%.
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Asimismo, se observa que la mitad de las dimensiones suben su satisfaccién respecto de la
medicion del ano 2023, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v" Condiciones fisicas y Preparacion del personal funcionario tienen una satisfaccion
estadisticamente significativamente superior al indicador nacional 2024

v La Satisfaccion Global de la Dimensiones es superior de manera estadisticamente
significativa con respecto al indicador nacional

Grdfico 2. Satisfacciéon Global de las Dimensiones y Satisfaccion calculada de cada dimensién

Neto

I
92.93% 96,79% 96,79% : A 95,96%

Satisfaccion
Clobal de las
Dimensiones I

Condiciones Proceso de Cadlidad dela Preparacién
fisicas y de  realizacién del atencién del personal
ambientacién trédmite funcionario

%NETO

| 89.94% 95,36% 97.65% 96,93% 95,69%
%NETO

| NACIONAL 2024 IRkl 94,59% 95,75% 93,31% 94,16%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccion neta obtenida por la region el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidn evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de la regidn obtenida el 2023, y la satisfaccidén neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Condiciones fisicas y de ambientacion
.. Variacién
Variacion
con
. Nacional Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | respecto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Horario Atencién (*) 74,66% 85,46% 84,10% = 1
Letreros Informativos 82,82% 72,93% 85,08% 1 =
NUmero de Médulos Habilitados 70,26% 73.92% 82,91% 1 1
Aseo de la oficina 94,14% 95.29% 95,63% = =
Espacio fisico para la fila en la que tuvo que _
esperar (*) 70,97% 25,62% 70,60% 1 =
Comodidad de la sala de espera (*) 84,85% 92,45% 89,73% = i
Cantidad de asientos en la sala de espera (*) 76,12% 84,02% 81,35% = 1
Proceso de realizacién del iramite
.. Variacion
Variacion
con
. Nacional Region Regidn con respecto
Atributos 2024 2023 2024 | respecto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Tiempo de espera 83,91% 88,38% 86,58% = =
Rapidez del tramite 92.78% 97.17% 95,46% = 1
Facilidad para realizar tramites 94,66% 92,17% 94,79% = =
Facilidad para el pago del tramite 93,01% 91,19% 91,54% = =
Calidad de atencién
L. Variacién
Variacion
con
. Nacional Region Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | respecto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Amabilidad del personal funcionario 92.51% 96.22% 95,50% = 1
Presentacion del personal funcionario 96.87% 98,47% 98,06% = T
Lengugije utilizado 96.17% 97.53% 96,95% = =
Respeto 96,23% - 97,59% = i
Preparacién del personal funcionario
s s Variacion
Variacion
con
. Nacional Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | fespecto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Grcu?o de. conocimiento del personal 93,63% 96,98% 96,80% - 1
funcionario
Capacidad para aclarar dudas 80,58% 88,76% 90.81% = 1
Capacidad para resolver inconvenientes 32,02% 67,39% 55,52% = 1

Fuente: elaboracién propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2023
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Segun lo visto anteriormente, la dimension “Condiciones fisicas y de ambientacion “es la
Unica dimension en la cual sus atributos tienes aumentos estadisticamente significativos a
comparacién del aho 2023, siendo estos atributos “letreros informativos”, “nimeros de
modulos habilitados” y “Espacio fisico para la fila en la fila que tuvo que esperar”.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2024 y sobre el total regional 2023, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccidén o que bajaron su satisfaccién respecto de la medicidén anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2024. 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 regresion lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard la importancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llustraciéon 1. Recomendaciones

No se presentan
dimensiones en esta
region que puedan

considerarse de
necesidad de mejora
prioritaria

La preparacion del
personal funcionario
junto con Condiciones
fisicas y de
ambientacion tiene
son dimensiones que
representan un menor
peso en la
satisfaccion.

Area para comunicar

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites
son las fortalezas de la

region, teniendo una

alta importancia y
satisfaccién, por lo que
se recomienda
mantener sus indices.

Mejoras Prioritarias Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para la regién en la revisidn
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
region son el proceso de realizacién de tradmites y la calidad de atencién.
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10.8.6. Resultados de las personas usuarias oficinas: Regiéon de Valparaiso
El trabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.
A continuacién, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta region:

Tabla 1. Ficha metodolégica

Aspecto metodoldgico Descripcion
Enfoque metodolégico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas ufilizando Tablet.
Universo Usuarios/as individuales mayores de 18 anos que acuden a oficinas del
SRCel de la regiéon
Muestra alcanzada 1.677
Error muestral +-2,40% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la regién el 2024 corresponde a un 92,05%, porcentaje que es
inferior a la satisfaccién neta nacional (92,93%) e inferior a la satisfaccién neta de la region
en el afo 2023 (93,31%). Asimismo, es relevante destacar que la disminucién presentada en
la regién respecto del aino anterior es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Satisfacciéon Neta Nacional

m 2023 m2024

La satisfaccion

93,34% 92,93% 93,31% 92.05% neta es de un POSiCién
92,05%, pale S
disminuyendo .
nacional,
1,26 puntos o
tuales siendo
porcen inferior en
respecto del
0,88 puntos
2023.
porcentuales.
Nacional Satisfaccién Neta
Valparaiso

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Con relacion alas dimensiones evaluadas, en el siguiente grdafico se observa la satisfaccién
calculada de cada dimensién, la cual se compone del promedio simple de los atributos de
la dimensién (60%) y la Satisfaccién Global Directa de dicha dimension (40%). A nivel total,
es decir, la Satisfaccién Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un valor neto de
93,72% para el presente ano.

En cuanto a las dimensiones evaluadas, la calidad de atencidn alcanza una satisfacciéon
neta de 96,10%, el proceso de realizacién del trdmite alcanza un 95,86%, la preparacién del
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personal funcionario un 93,93% vy las condiciones fisicas y de ambientacién, con la
satisfaccion neta mds baja, alcanza un 78,16%.

Asimismo, se observa que solo calidad de atencién subid su satisfaccion respecto de la
medicion del ano 2023, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v" Condiciones fisicas y de ambientacién disminuyo de manera estadisticamente
significativa con respecto al aio pasado y calidad de atencién aumento de
manera estadisticamente significativa con respecto al 2023

v Proceso de realizacion del framite tiene una satisfaccion significativamente superior
al indicador nacional 2024, mientras que Condiciones fisicas y de ambientaciéon
tiene una evaluacion significativamente menor al indicador nacional 2024.

Grdfico 2. Satisfaccion Global de las Dimensiones y Satisfaccion calculada de cada dimension

Neto

I
1

96,10% :

78,16% 1
1

1

1

1

Condiciones Proceso de Calidad dela Preparacion I Satisfacciéon |1
fisicasy de  realizaciéon del atencién del personal I Globaldelas 1
ambientacién frédmite funcionario I Dimensiones

Z%NETO

REGIONAL 2023 83,88% 96,14% 94,62% 94,72% 93,75%
ZNETO

NACIONAL 2024 88,69% 94,59% 95,75% 93.31% 94,16%

Fuente: elaboracién propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2023

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccion neta obtenida por la regién el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidn evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de la regidn obtenida el 2023, y la satisfaccidén neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Condiciones fisicas y de ambientacion
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | 'especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Horario Atencién (*) 74,66% 78,68% 68,19% ! !
Letreros Informativos 82,82% 71,88% 76,55% 1 l
NUmero de Médulos Habilitados 70,26% 64,95% 49,53% ! !
Aseo de la oficina 94,14% 83,53% 90,62% 1 l
Espacio fisico para la fila en la que tuvo que
esperar (*) 70,97% 55,12% 46,73% l l
Comodidad de la sala de espera (*) 84,85% 80,24% 73.73% l 1
Cantidad de asientos en la sala de espera (*) 76,12% 68,31% 59,99% l l
Proceso de realizacién del iramite
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Atributos 2024 2023 2024 | "especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Tiempo de espera 83.91% 89,07% 79.52% l 1
Rapidez del tramite 92,78% 95.10% 95, 41% = T
Facilidad para realizar tramites 94,66% 95,47% 95,75% = 1
Facilidad para el pago del tramite 93,01% 91,52% 95,00% 1 1
Calidad de atencién
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | "especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Amabilidad del personal funcionario 92,51% 92,02% 93,41% = =
Presentacion del personal funcionario 96,87% 96.67% 98,35% il i
Lengugije utilizado 96,17% 95.18% 96,36% = =
Respeto 96,23% - 96,19% = =
Preparacién del personal funcionario
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | respecto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Grado de conocimiento del personal funcionario 93,63% 924,11% 94,62% = =
Capacidad para aclarar dudas 80,58% 81,68% 84,33% = =
Capacidad para resolver inconvenientes 32,02% 20,40% 16,41% = l

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023
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Segun lo visto anteriormente, la dimension “Calidad de atencidon” presenta en todos sus
atributos una satisfaccion mayor al 90%, como también podemos apreciar que el atributo
“Presentacion del personal funcionario” presenta un aumento estadisticamente significativo
a comparacién del ano pasado.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2024 y sobre el total regional 2023, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccidén o que bajaron su satisfaccién respecto de la medicidén anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2024. 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 regresion lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard la importancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llustraciéon 1. Recomendaciones

No se presentan
dimensiones en esta
region que puedan

considerarse de
necesidad de mejora
prioritaria

La preparacion del
personal funcionario
junto con Condiciones
fisicas y de
ambientacion tiene
son dimensiones que
representan un menor
peso en la
satisfaccion.

Area para comunicar

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites
son las fortalezas de la

region, teniendo una
alta importancia y
satisfaccion, por lo que
se recomienda
mantener sus indices.

Mejoras Prioritarias Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para la regién en la revisidn
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
region son el proceso de realizacién de tradmites y la calidad de atencién.
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10.8.7. Resultados de las personas usuarias oficinas: Regiéon Metropolitana
El trabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.
A continuacién, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta region:

Tabla 1. Ficha metodolégica

Aspecto metodoldgico Descripcion
Enfoque metodolégico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas ufilizando Tablet.
Universo Usuarios/as individuales mayores de 18 anos que acuden a oficinas del
SRCel de la regiéon
Muestra alcanzada 4.743
Error muestral +-1,40% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la regién el 2024 corresponde a un 90,16%, porcentaje que es
inferior a la satisfaccion neta nacional (92,93%) y también a la satisfaccién neta de la region
en el afo 2023 (91,77%). Asimismo, es relevante destacar que la disminucién presentada en
la regién respecto del aino anterior es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Satisfacciéon Neta Nacional

m 2023 m2024
La satisfaccion
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Nacional Satisfaccién Neta ! porcentuales.
Meftropolitana de
Santiago

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Con relacion alas dimensiones evaluadas, en el siguiente grdafico se observa la satisfaccién
calculada de cada dimensién, la cual se compone del promedio simple de los atributos de
la dimensién (60%) y la Satisfaccién Global Directa de dicha dimension (40%). A nivel total,
es decir, la Satisfaccién Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un valor neto de
91,25% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, calidad de atencién
alcanzan una satisfaccion neta de 93,45%, el proceso de realizacién del trdmite alcanza un
91,23%, la preparacion del personal funcionario un 89,46% y las condiciones fisicas y de
ambientacién, con la satisfaccidon neta mds baja, alcanza un 86,81%.

242



DEL GRUPO STATCOM

Asimismo, se observa que la todas las dimensiones bajan su satisfaccion respecto de la
medicion del ano 2023, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v" Todas las dimensiones disminuyeron su satisfaccidon de manera estadisticamente
significativa respecto del 2023.

v Todas las dimensiones tienen una evaluacién significativamente menor al indicador
nacional 2024.

v La Satisfaccién Global de las Dimensiones disminuyo de manera estadisticamente

con respecto a ano 2023 y es inferior de forma significativa al comparar con el
indicador nacional

Grdfico 2. Satisfacciéon Global de las Dimensiones y Satisfaccion calculada de cada dimensién
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| ' |
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|

|
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|

|

|
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|

Satisfaccion
Global de las
Dimensiones

Condiciones  Proceso de Cdalidad dela Preparacion
fisicasy de realizacién del  atencién del personal

|
|
|
1
|
|
|
ambientacion frdmite funcionario 1

Z%NETO

REGIONAL 2023 89.03% 93,09% 94,91% 93,37% 93,31%
ZNETO

NACIONAL 2024 88,69% 94,59% 95,75% 93,31% 94,16%

Fuente: elaboracién propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2023

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccion neta obtenida por la regién el
presente afno en los distintos atributos que componen cada dimensién evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de la regidn obtenida el 2023, y la satisfaccidén neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Condiciones fisicas y de ambientacion
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | 'especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Horario Atencién (*) 74,66% 71,70% 66,25% ! !
Letreros Informativos 82,82% 80,43% 76,79% l l
NUmero de Médulos Habilitados 70,26% 69,98% 67,60% ! !
Aseo de la oficina 94,14% 92,57% 93,37% = =
Espacio fisico para la fila en la que tuvo que
esperar (*) 70,97% 67,76% 75,66% 1 1
Comodidad de la sala de espera (*) 84,85% 85,67% 81,55% l 1
Cantidad de asientos en la sala de espera (*) 76,12% 78,88% 72,77% l l
Proceso de realizacién del iramite
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Atributos 2024 2023 2024 | "especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Tiempo de espera 83.91% 77.82% 80,02% T 1
Rapidez del tramite 92,78% 92.13% 88,91% l 1
Facilidad para realizar tramites 94,66% 91,86% 91,75% = l
Facilidad para el pago del tramite 93,01% 92,.57% 89,68% l l
Calidad de atencién
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | "especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Amabilidad del personal funcionario 92,51% 92,01% 88,67% l 1
Presentacion del personal funcionario 96,87% 96,43% 94,67% l 1
Lengugije utilizado 96,17% 95.16% 94,38% = l
Respeto 96,23% - 94,41% = l
Preparacién del personal funcionario
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | respecto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Grado de conocimiento del personal funcionario 93,63% 94,04% 90,10% l 1
Capacidad para aclarar dudas 80,58% 74,84% 72,71% = l
Capacidad para resolver inconvenientes 32,02% 11,07% 13,55% = l

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023
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Segun lo visto anteriormente, podemos apreciar que en todas las dimensiones como minimo
tienen un atributo, el cual presenta una disminucién estadisticamente significativa con
respecto al ano 2023 y a la vez todos los atributos son menores de forma estadisticamente
significativa al comparar con el nivel nacional 2024.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2024 y sobre el total regional 2023, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccidén o que bajaron su satisfaccién respecto de la medicidén anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2024. 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 regresion lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard la importancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llustraciéon 1. Recomendaciones

No se presentan
dimensiones en esta
region que puedan

considerarse de
necesidad de mejora
prioritaria

La preparacion del
personal funcionario
junto con Condiciones
fisicas y de
ambientacion tiene
son dimensiones que
representan un menor
peso en la
satisfaccion.

Area para comunicar

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites
son las fortalezas de la

region, teniendo una

alta importancia y
satisfaccién, por lo que
se recomienda
mantener sus indices.

Mejoras Prioritarias Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para la regién en la revisidn
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
region son el proceso de realizacién de tradmites y la calidad de atencién.
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10.8.8. Resultados de las personas usuarias oficinas: Region de O’Higgins
El trabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.
A continuacién, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta region:

Tabla 1. Ficha metodolégica

Aspecto metodoldgico Descripcion
Enfoque metodolégico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas ufilizando Tablet.
Universo Usuarios/as individuales mayores de 18 anos que acuden a oficinas del
SRCel de la regiéon
Muestra alcanzada 738
Error muestral +-3,60% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la regién el 2024 corresponde a un 91,29%, porcentaje que es
menor a la satisfaccién neta nacional (92,93%) e inferior a la satisfaccidn neta de la regién
en el afo 2023 (92,78%). Asimismo, es relevante destacar que la disminucién presentada en
la regién respecto del aio anterior no es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Satisfacciéon Neta Nacional
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Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Con relacion alas dimensiones evaluadas, en el siguiente grdafico se observa la satisfaccién
calculada de cada dimensién, la cual se compone del promedio simple de los atributos de
la dimensién (60%) y la Satisfaccién Global Directa de dicha dimension (40%). A nivel total,
es decir, la Satisfaccién Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un valor neto de
92,46% para el presente ano.

En cuanto a las dimensiones evaluadas, la calidad de atencidn alcanza una satisfacciéon
neta de 96,06%, la preparaciéon del personal funcionario un 93,73%, el proceso de
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realizacién del trdmite alcanza un 92,55%, y las condiciones fisicas y de ambientacién, con
la satisfaccidén neta mds baja, alcanza un 78,24%.

Asimismo, se observa que tres de las cuatro dimensiones suben su satisfaccion respecto de
la medicién del afio 2023, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v' Preparacion del personal funcionario junto con condiciones fisicas y de
ambientaciéon disminuyeron su satisfaccion de manera estadisticamente
significativa respecto al 2023.

v Condiciones fisicas y de ambientacion junto con proceso de realizacion del tramite
tienen una evaluacién significativamente menor al indicador nacional 2024.

Grdfico 2. Satisfaccion Global de las Dimensiones y Satisfaccion calculada de cada dimension

=== Neto

Satisfaccion 1
Global de las |
Dimensiones

Condiciones Proceso de Cdalidad de la Preparacién del
fisicasy de  realizacion del atencion personal
ambientacién frdmite funcionario

I
I

92,55% 96,06% 93,73% :
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I

I

ZNETO

REGIONAL 2023 85,46% 94,45% 96,88% 97,29% 94,45%
Z%NETO

NACIONAL 2024 88,69% 94,59% 95,75% 93,31% 94,16%

Fuente: elaboracién propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2023

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccion neta obtenida por la regién el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidn evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de la regidn obtenida el 2023, y la satisfaccidén neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Tabla 2. Atributos segin dimensién

Condiciones fisicas y de ambientacion
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | 'especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Horario Atencién (*) 74,66% 65,95% 68,84% = !
Letreros Informativos 82,82% 80,55% 78,67% = l
NUmero de Médulos Habilitados 70,26% 59.16% 36,90% ! !
Aseo de la oficina 94,14% 90.54% 93,83% 1 =
Espacio fisico para la fila en la que tuvo que
esperar (*) 70,97% 53.71% 38,62% l l
Comodidad de la sala de espera (*) 84,85% 83,30% 72,20% l 1
Cantidad de asientos en la sala de espera (*) 76,12% 73,22% 51,95% l l
Proceso de realizacién del iramite
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Atributos 2024 2023 2024 | "especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Tiempo de espera 83.91% 81,30% 72,35% l 1
Rapidez del tramite 92,78% 94,02% 93,83% = =
Facilidad para realizar tramites 94,66% 93,89% 94,98% = =
Facilidad para el pago del tramite 93,01% 92,74% 92,39% = =
Calidad de atencién
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | "especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Amabilidad del personal funcionario 92,51% 93.76% 93.21% = =
Presentacion del personal funcionario 96,87% 98,30% 98,35% = 1
Lengugije utilizado 96,17% 96.71% 96,74% = =
Respeto 96,23% - 96,33% = =
Preparacién del personal funcionario
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | respecto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Grado de conocimiento del personal funcionario 93,63% 97.76% 94,29% l =
Capacidad para aclarar dudas 80,58% 95.11% 82,20% l =
Capacidad para resolver inconvenientes 32,02% 60,07% -4,53% l =

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023
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Segun lo visto anteriormente, podemos apreciar que solamente el atributo “aseo de la
oficina” de la dimensién “Condiciones fisicas y de ambientaciéon” presenta un aumento
estadisticamente significativo con respecto al aio 2023, el resto de los atributos de todas
las dimensiones, solo presentan disminuciones de manera estadisticamente significativas o
se mantienen sin cambios significativos.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observé que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2024 y sobre el total regional 2023, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccidén o que bajaron su satisfaccién respecto de la medicidén anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2024. 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 la importancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llustracién 1. Recomendaciones

No se presentan
dimensiones en esta
region que puedan

considerarse de
necesidad de mejora
prioritaria

Mejoras Prioritarias

La preparacion del
personal funcionario
junto con Condiciones
fisicas y de
ambientacion tiene
son dimensiones que
representan un menor
peso en la
satisfaccion.

Area para comunicar

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites
son las fortalezas de la

region, teniendo una
alta importancia y
satisfaccién, por lo que
se recomienda
mantener sus indices.

Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para la regidén en la revisidén
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
region son el proceso de realizacién de tradmites y la calidad de atencién.
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10.8.9. Resultados de las personas usuarias oficinas: Regiéon del Maule

El trabajo 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 metodolégica

Aspecto metodoldgico Descripciéon
Enfoque metodolégico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas ufilizando Tablet.
Universo Usuarios/as individuales mayores de 18 anos que acuden a oficinas del
SRCel de la regidn
Muestra alcanzada 945
Error muestral +-3,20% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracion propia

Resultados

La satisfaccion neta para la regién el 2024 corresponde a un 96,71%, porcentaje que es
superior d la satisfaccién neta nacional (92,93%) e inferior a la satisfaccion neta de la region
en el afo 2023 (98,02%). Asimismo, es relevante destacar que la disminucion presentada en
la regién respecto del aino anterior es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Satisfacciéon Neta Nacional
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m2023 m2024 96,71%
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Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Con relacién a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grafico se observa la satisfaccién
calculada de cada dimensién, la cual se compone del promedio simple de los atributos de
la dimensién (60%) y la Satisfaccién Global Directa de dicha dimension (40%). A nivel total,
es decir, la Satisfaccién Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un valor neto de
96,58% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, la preparaciéon del
personal funcionario alcanza una satisfaccién neta de 98,09%, el proceso de realizacién del
trdmite alcanza un 96,75%, la calidad de la atencién un 96,05% y las condiciones fisicas y
de ambientacién, con la satisfaccién neta mds baja, alcanza un 95,41%.
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Asimismo, se observa que todas las dimensiones bajan su satisfaccion respecto de la
medicion del ano 2023, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v" Proceso de readlizaciéon del trdmite y calidad de atencién, disminuyeron su

satisfaccion de manera estadisticamente significativa respecto del 2023.

v Las cuatro dimensiones tienen una satisfaccion significativamente superior al
indicador nacional 2024.

v La Satisfacciéon Global de las Dimensiones disminuye con respecto al aiio 2023 de
manera estadisticamente significativa, sin embargo, es superior de manera
significativa con respecto al indicador nacional

Grdfico 2. Satisfacciéon Global de las Dimensiones y Satisfaccion calculada de cada dimensién

=== Neto

95,41% 96,75% 96,05%

Satisfaccion !
Global de las |
Dimensiones |

Condiciones Proceso de Calidad dela Preparacion
fisicasy de  realizacion del  atencién del personal
ambientacién trdmite funcionario

Z%NETO

REGIONAL 2022 96,44% 98,66% 99.27% 98,78% 98,62%
Z%NETO

NACIONAL 2023 88,69% 94,59% 95,75% 93,31% 94,16%

Fuente: elaboracién propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2023

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccion neta obtenida por la regién el
presente afno en los distintos atributos que componen cada dimensién evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de la regidn obtenida el 2023, y la satisfaccidén neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Condiciones fisicas y de ambientacion
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | 'especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Horario Atencién (*) 74,66% 78,02% 89,28% 1 1
Letreros Informativos 82,82% 81,26% 91,91% il 1
NUmero de Médulos Habilitados 70,26% 89.78% 80.33% ! 1
Aseo de la oficina 94,14% 97.74% 97.,66% = 1
Espacio f;smo para la fila en la que tuvo que 70,97% 62.59% 72.94% - -
esperar (*)
Comodidad de la sala de espera (*) 84,85% 95.54% 93,55% = 1
Cantidad de asientos en la sala de espera (*) 76,12% 91,28% 91,22% = 1
Proceso de realizacién del iramite
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Atributos 2024 2023 2024 | "especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Tiempo de espera 83.91% 93.64% 92,70% = 1
Rapidez del tramite 92,78% 98,66% 94,73% l i
Facilidad para realizar tramites 94,66% 98,39% 95,63% l =
Facilidad para el pago del tramite 93,01% 96,33% 95,75% = 1
Calidad de atencién
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | "especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Amabilidad del personal funcionario 92,51% 98.75% 96,19% l i
Presentacion del personal funcionario 96,87% 98.96% 98,08% = 1
Lengugije utilizado 96,17% 99.64% 98,52% l i
Respeto 96,23% - 97,55% = i
Preparacién del personal funcionario
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | respecto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Grado de conocimiento del personal funcionario 93,63% 98,60% 97.34% = T
Capacidad para aclarar dudas 80,58% 94,64% 93,00% = 1
Capacidad para resolver inconvenientes 32,02% 56,99% 81,53% 1 1

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

252



DEL GRUPO STATCOM

Segun lo visto anteriormente, podemos apreciar que en general todos los atributos son
superiores de manera estadisticamente significativa al nivel nacional, podemos destacar
que, solo los atributos “Horarios de atencién”, “letreros informativos” y “Capacidad para
resolver inconvenientes” presentan aumentos estadisticamente significativos a
comparaciéon del afno 2023.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observé que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2024 y sobre el total regional 2023, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccidén o que bajaron su satisfaccién respecto de la medicidén anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2024. 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 la importancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llustracién 1. Recomendaciones

El Proceso de
realizacion de tradmite
presenta un alto peso

en la satisfacciéon
general y una

saftisfacciéon por
debajo del promedio,
por lo que se
recomienda mejorar
sus indices.

Mejoras Prioritarias

La preparacion del
personal funcionario
junto con Condiciones
fisicas y de
ambientacion tiene
son dimensiones que
representan un menor
peso en la
satisfaccion.

Area para comunicar

La Calidad de
atencién es una
fortaleza de la regidn,
teniendo una alta
importancia y

satisfaccion, por lo que
se recomienda
mantener sus indices.

Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para la regidén en la revisidén
de sus atributos evaluados, se recomienda centrar las acciones de mejora en el proceso de
realizacion del tramit
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10.8.10. Resultados de las personas usuarias oficinas: Regién de Nuble

El trabajo 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 metodolégica

Aspecto metodoldgico Descripciéon
Enfoque metodolégico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas ufilizando Tablet.
Universo Usuarios/as individuales mayores de 18 anos que acuden a oficinas del
SRCel de la regidn
Muestra alcanzada 430
Error muestral +-4,70% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracion propia

Resultados

La satisfaccion neta para la regién el 2024 corresponde a un 95,63%, porcentaje que es
superior a la satisfaccién neta nacional (92,93%) y superior a la satisfacciéon neta de la regiéon
en el ano 2023 (93,88%). Asimismo, es relevante destacar que la subida presentada en la
region respecto del aio anterior no es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Satisfacciéon Neta Nacional
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Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Con relacién a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grafico se observa la satisfaccién
calculada de cada dimensién, la cual se compone del promedio simple de los atributos de
la dimensién (60%) y la Satisfaccién Global Directa de dicha dimension (40%). A nivel total,
es decir, la Satisfaccion Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un valor neto de
95,83% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, la preparacién del
personal funcionario alcanza una satisfaccién neta de 98,12%, el proceso de realizacién del
frdmite alcanza un 96,65%, la calidad de atencién un 94,63% y las condiciones fisicas y de
ambientacién, con la satisfaccién neta mds baja, alcanza un 93,46%.
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Asimismo, se observa que la mitad de las dimensiones bajan su satisfaccién respecto de la
medicion del ano 2023, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v las condiciones fisicas y de ambientacién aumentaron su satisfaccién de manera
estadisticamente significativa respecto del 2023.

v Las 4 dimensiones tienen una satisfaccién significativamente superior al indicador
nacional 2024.

v La Satisfaccion Global de las Dimensiones es superior de formar significativa con
respecto al nivel nacional

Grdfico 2. Satisfaccion Global de las Dimensiones y Satisfaccion calculada de cada dimensién

=== Neto

93,46% 96,65% 94,63% 98,12% .Y

Condiciones Proceso de Ccalidad dela Preparacion Satisfaccion

fisicasy de  realizacion del atencién del personal Global de las |
ambientacién fradmite funcionario Dimensiones :
7%NETO
REGIONAL 2022 88,98% 97.72% 97.38% 95,42% 96,22%
7%NETO
NACIONAL 2023 88,69% 94,59% 95,75% 93,31% 94,16%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccion neta obtenida por la region el
presente afno en los distintos atributos que componen cada dimensién evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de la regidén obtenida el 2023, y la satisfaccién neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Condiciones fisicas y de ambientacion
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | 'especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Horario Atencién (*) 74,66% 86,67% 87.81% = 1
Letreros Informativos 82,82% 90,74% 91,36% = 1
NUmero de Médulos Habilitados 70,26% 76,99% 77.39% = 1
Aseo de la oficina 94,14% 91,62% 96,25% 1 1
Espacio fisico para la fila en la que tuvo que _
esperar (*) 70,97% 59.87% 50,96% = l
Comodidad de la sala de espera (*) 84,85% 84,94% 93,32% il 1
Cantidad de asientos en la sala de espera (*) 76,12% 83,30% 88,94% 1 1
Proceso de realizacién del iramite
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Atributos 2024 2023 2024 | "especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Tiempo de espera 83.91% 82,65% 92,07% T i
Rapidez del tramite 92,78% 95.71% 94,76% = =
Facilidad para realizar tramites 94,66% 98,12% 96,42% = =
Facilidad para el pago del tramite 93,01% 95,87% 92,83% = =
Calidad de atencién
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | "especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Amabilidad del personal funcionario 92,51% 95.69% 95,56% = 1
Presentacion del personal funcionario 96,87% 98,08% 97.89% = =
Lengugije utilizado 96,17% 97.12% 97.,66% = 1
Respeto 96,23% - 98,58% = i
Preparacién del personal funcionario
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | respecto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Grado de conocimiento del personal funcionario 93,63% 95.28% 96,72% = T
Capacidad para aclarar dudas 80,58% 90,43% 87.82% = =
Capacidad para resolver inconvenientes 32,02% 59,44% 49,82% = =

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023
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Segun lo visto anteriormente en el andlisis de dimensiones, la dimension “Condiciones fisicas
y de ambientaciéon” es la dimensidn con menor satisfaccién neta, sin embargo, es la
dimensidén con mayor cantidad de atributos los cuales tienen un aumento estadisticamente
significativo con respecto al ano pasado

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2024 y sobre el total regional 2023, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccidén o que bajaron su satisfaccién respecto de la medicidén anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2024. 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 regresion lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard la importancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llustraciéon 1. Recomendaciones

La preparacion del La Calidad de
personal funcionario atencion y Proceso de
No se presentan . .. lizacién de framit
dimensiones en estq junto con Condiciones realizacion de framites
e q fisicas y de es una fortaleza de la
region que puedan . e o .
gonsigeroze de ambientacion tiene region, teniendo una
necesidad de meiora son dimensiones que alta importancia 'y
J representan un menor safisfaccion, por lo que

sleljifelle peso en Ia se recomienda

satisfaccion. mantener sus indices.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para la regién en la revisidon
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
region son el proceso de realizacion de trdmites y la calidad de atencién.
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10.8.11. Resultados de las personas usuarias oficinas: Region del Biobio
El trabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.
A continuacién, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta region:

Tabla 1. Ficha metodolégica

Aspecto metodoldgico Descripcion
Enfoque metodolégico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas ufilizando Tablet.
Universo Usuarios/as individuales mayores de 18 anos que acuden a oficinas del
SRCel de la regiéon
Muestra alcanzada 1.275
Error muestral +-2,70% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la regién el 2024 corresponde a un 93,47%, porcentaje que es
superior d la satisfaccidn neta nacional (92,93%) e inferior a la satisfaccion neta de la region
en el ano 2023 (94,39%). Asimismo, es relevante destacar que la baja presentada en la
region respecto del aio anterior no es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Satisfacciéon Neta Nacional

m2023 m2024
94,39%

La satisfaccion
93,47% neta es de un Posicion por

93 47% sobre el ISN a

nivel
nacional,
siendo
superior en
0,54 puntos
porcentuales

93,34%  92.93%

disminuyendo
0,92 puntos

porcentuales
respecto del
2023.

Nacional Satisfaccién Neta Biobio

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Con relacion alas dimensiones evaluadas, en el siguiente grdafico se observa la satisfaccién
calculada de cada dimensién, la cual se compone del promedio simple de los atributos de
la dimensién (60%) y la Satisfaccién Global Directa de dicha dimension (40%). A nivel total,
es decir, la Satisfaccién Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un valor neto de
93,86% para el presente ano.

En cuanto a las dimensiones evaluadas, la preparacion del personal funcionario alcanza
una satisfaccién neta de 95,76%, el proceso de redlizacién del trdmite alcanza un 95,76%,
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la calidad de atencion un 91,86% vy las condiciones fisicas y de ambientacién, con la
satisfaccién neta mds baja, alcanza un 90,99%.

Asimismo, se observa que la mitad de las dimensiones bajan su satisfaccién respecto de la
medicion del ano 2023, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v Las condiciones fisicas y de ambientacidén aumento su satisfacciéon de manera
estadisticamente significativa respecto del 2023, al contrario, la calidad de la
atencién y la preparacion del personal funcionario disminuyeron de manera
estadisticamente significativa.

v' Condiciones fisicas y de ambientacion tiene una satisfaccion significativamente
superior al indicador nacional 2024.

Grdfico 2. Satisfacciéon Global de las Dimensiones y Satisfaccion calculada de cada dimensién

=== Neto

| |
95,76% il 93,867 [
I |
I |
: & ! !
! I
Condiciones  Proceso de Calidad dela Preparacion :I Satisfaccion |1
fisicasy de realizacion del  atencién del personal | Globaldelas 1
ambientacién fradmite funcionario 1 Dimensiones I
Z%NETO
REGIONAL 2022 88,68% 94,79% 97,58% 95,85% 95,19%
Z%NETO
NACIONAL 2023 88,69% 94,59% 95,75% 93,31% 94,16%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccion neta obtenida por la region el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidn evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de la regidon obtenida el 203, vy la satisfaccién neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Condiciones fisicas y de ambientacion
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | 'especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Horario Atencién (*) 74,66% 90,54% 82,93% ! 1
Letreros Informativos 82,82% 78,79% 86,64% 1 1
NUmero de Médulos Habilitados 70,26% 72,94% 75,24% = 1
Aseo de la oficina 94,14% 95.24% 93,52% = =
Espacio fisico para la fila en la que tuvo que _
esperar (*) 70,97% 63,12% 56,45% = l
Comodidad de la sala de espera (*) 84,85% 87.89% 87,45% = 1
Cantidad de asientos en la sala de espera (*) 76,12% 78,99% 78,63% = =
Proceso de realizacién del iramite
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Atributos 2024 2023 2024 | "especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Tiempo de espera 83.91% 85,26% 81,89% l =
Rapidez del tramite 92,78% 92.,88% 93,52% = =
Facilidad para realizar tramites 94,66% 93,44% 96,32% 1 1
Facilidad para el pago del tramite 93,01% 92,02% 93,54% = =
Calidad de atencién
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | "especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Amabilidad del personal funcionario 92,51% 96,46% 92,93% l =
Presentacion del personal funcionario 96,87% 98.68% 96,47% l =
Lengugije utilizado 96,17% 96,44% 96,51% = =
Respeto 96,23% - 96,27% = =
Preparacién del personal funcionario
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | respecto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Grado de conocimiento del personal funcionario 93,63% 96,13% 92,36% l =
Capacidad para aclarar dudas 80,58% 93,79% 88,29% l i
Capacidad para resolver inconvenientes 32,02% 56,58% 57.89% = 1

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023
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Segun lo visto anteriormente, las dimensiones “preparaciéon del personal funcionario” vy
“Calidad de atencién” tienen la mitad o mds de sus atributos, con una disminucién
estadisticamente significativa con respecto al aino pasado

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2024 y sobre el total regional 2023, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccién o que bajaron su satisfacciéon respecto de la medicién anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2024. 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 la importancia de cada elemento en la satisfaccién
general que poseen las personas usuarias.

llustracién 1. Recomendaciones

No se presentan
dimensiones en esta
region que puedan

considerarse de
necesidad de mejora
prioritaria

La preparacion del
personal funcionario
junto con Condiciones
fisicas y de
ambientacion tiene
son dimensiones que
representan un menor
peso en la
satisfaccion.

Area para comunicar

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites
son las fortalezas de la

region, teniendo una

alta importancia y
satisfaccién, por lo que
se recomienda
mantener sus indices.

Mejoras Prioritarias

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para la regidén en la revisidén
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
regiéon son el proceso de realizacién de trdmites y la calidad de atencién

Fortalezas
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10.8.12. Resultados de las personas usuarias oficinas: Region de la Araucania

El trabajo 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 metodolégica

Aspecto metodoldgico Descripciéon
Enfoque metodolégico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas ufilizando Tablet.
Universo Usuarios/as individuales mayores de 18 anos que acuden a oficinas del
SRCel de la regidn
Muestra alcanzada 1.009
Error muestral +-3,10% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracion propia

Resultados

La satisfaccion neta para la regién el 2024 corresponde a un 96,23%, porcentaje que es
superior a la satisfaccion neta nacional (92,93%) y superiora la satisfaccién neta de la region
en el ano 2023 (92,47%). Asimismo, es relevante destacar que la subida presentada en la
region respecto del aiio anterior es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Satisfacciéon Neta Nacional

m2023 m2024 96,23%

La satisfaccion

93.34%  92,93% 92.47% neta es de un Posicién por
96 23% sobre el ISN a
4 ’ .
nivel
aumentando nacional
3,76 puntos . :
tuales siendo
porcen superior en
respecto del 3,3 puntos
2023. :
porcentuales.
Nacional Satisfaccion Neta La
Araucania

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Con relacién a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grafico se observa la satisfaccién
calculada de cada dimensién, la cual se compone del promedio simple de los atributos de
la dimensién (60%) y la Satisfaccién Global Directa de dicha dimension (40%). A nivel total,
es decir, la Satisfaccion Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un valor neto de
96,52% para el presente ano.

En cuanto a las dimensiones evaluadas, la preparacidon del personal funcionario alcanza
una satisfaccién neta de 98,71%, el proceso de redlizacién del trdmite alcanza un 97,93%,
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la calidad de atencion un 94,76% vy las condiciones fisicas y de ambientacién, con la
satisfaccién neta mds baja, alcanza un 94,07 %.

Asimismo, se observa que todas las dimensiones aumentaron respecto de la medicion del
ano 2023, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son las siguientes:

v Todas las dimensiones aumentaron su satisfaccion de manera estadisticamente
significativa respecto del 2023.

v Todas las dimensiones tienen una evaluaciéon significativamente superior al
indicador nacional 2024.

v La Satisfaccion Global aumente de forma estadisticamente significativa con
respecto al 2023 y a la vez es significativamente superior al indicador nacional.

Grdfico 2. Satisfaccion Global de las Dimensiones y Satisfaccion calculada de cada dimensién

=== Neto

1
94,07% 97.93% 94,76% 98,71% : 96,52%
I
1
R )
I T

Condiciones  Proceso de Calidad dela Preparacion 1 Satisfaccion |

fisicasy de realizacion del  atencién del personal | Global de las 1

ambientacién frdmite funcionario | Dimensiones I
|

Z%NETO

REGIONAL 2023 89.99% 94,70% 94,74% 93,61% 93,99%
Z%NETO

NACIONAL 2024 88,69% 94,59% 95,75% 93,31% 94,16%

Fuente: elaboracién propia con informacion de este estudio y del estudio ISN 2023

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccion neta obtenida por la region el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidn evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccidon neta de la regién obtenida el 2023, y la satisfaccién neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Condiciones fisicas y de ambientacion
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | 'especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Horario Atencién (*) 74,66% 76,06% 85,13% 1 1
Letreros Informativos 82,82% 88,53% 88,52% = 1
NUmero de Médulos Habilitados 70,26% 83.27% 79.90% = 1
Aseo de la oficina 94,14% 89,50% 94,56% 1 =
Espacio fisico para la fila en la que tuvo que _
esperar (*) 70,97% 86.67% 87.39% = 1
Comodidad de la sala de espera (*) 84,85% 84,61% 88,67% il 1
Cantidad de asientos en la sala de espera (*) 76,12% 76,49% 83,63% 1 1
Proceso de realizacién del iramite
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Atributos 2024 2023 2024 | "especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Tiempo de espera 83.91% 90.84% 90,47% = 1
Rapidez del tramite 92,78% 90,90% 95,44% T i
Facilidad para realizar tramites 94,66% 94,83% 97,41% i i
Facilidad para el pago del tramite 93,01% 93,03% 95,76% 1 1
Calidad de atencién
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | "especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Amabilidad del personal funcionario 92,51% 93.86% 96,84% 1 i
Presentacion del personal funcionario 96,87% 95.33% 98,72% il i
Lengugije utilizado 96,17% 94,46% 98,11% T i
Respeto 96,23% - 98,52% = 1
Preparacién del personal funcionario
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | respecto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Grado de conocimiento del personal funcionario 93,63% 93.35% 96,93% il i
Capacidad para aclarar dudas 80,58% 92,06% 93,06% = 1
Capacidad para resolver inconvenientes 32,02% 75,85% 80,57% = 1

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023
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Segun lo visto anteriormente, podemos apreciar que en general los atributos tienen una
evaluacién estadisticamente superior al indicador nacional, como también, en general los
atributos aumentan de manera estadisticamente significativa con respecto al afo pasado.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2024 y sobre el total regional 2023, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccién o que bajaron su satisfaccién respecto de la medicién anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2024. 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 la importancia de cada elemento en la satisfaccién
general que poseen las personas usuarias.

llustraciéon 1. Recomendaciones

No se presentan
dimensiones en esta
region que puedan

considerarse de
necesidad de mejora
prioritaria

La preparacion del
personal funcionario
junto con Condiciones
fisicas y de
ambientacion tiene
son dimensiones que
representan un menor
peso en la
satisfaccion.

Area para comunicar

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites
son las fortalezas de la

regiéon, teniendo una
alta importancia y
satisfaccioén, por lo que
se recomienda
mantener sus indices

Mejoras Prioritarias Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para la regidon en la revisidén
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
region son el proceso de realizacion de trdmites y la calidad de atencion,
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10.8.13. Resultados de las personas usuarias oficinas: Region de los Rios
El trabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.
A continuacién, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta region:

Tabla 1. Ficha metodolégica

Aspecto metodoldgico Descripcion
Enfoque metodolégico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas ufilizando Tablet.
Universo Usuarios/as individuales mayores de 18 anos que acuden a oficinas del
SRCel de la regiéon
Muestra alcanzada 430
Error muestral +-4,70% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la regién el 2024 corresponde a un 98,21%, porcentaje que es
superior d la satisfaccidn neta nacional (92,93%) e inferior a la satisfaccion neta de la region
en el ano 2023 (98,30%). Asimismo, es relevante destacar que la baja presentada en la
region respecto del aiio anterior no es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Satisfacciéon Neta Nacional

98,30% 98,21%

m 2023 m2024
La satisfaccion

neta es de un Posicion por

98 21% sobre el ISN a

’ o, .

.. " nivel

disminucion .

nacional,
siendo

superior en
5,28 puntos

porcentuales.

93,34%  92,93%

0,9 puntos

porcentuales
respecto del
2023.

Nacional Satisfacciéon Neta Los Rios

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Con relacion alas dimensiones evaluadas, en el siguiente grdafico se observa la satisfaccién
calculada de cada dimensién, la cual se compone del promedio simple de los atributos de
la dimensién (60%) y la Satisfaccién Global Directa de dicha dimension (40%). A nivel total,
es decir, la Satisfaccién Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un valor neto de
98,20% para el presente ano. En cuanfo a las dimensiones evaluadas, el proceso de
realizacion del tfrdmite alcanza una satisfaccion neta de 99,50%, preparacién del personal
funcionario con un 99,19%, calidad de la atencion alcanza un 96,93% y la condiciones fisicas
y ambientales, con la satisfaccién neta mds baja, alcanza un 96,46%.
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Asimismo, se observa que tres de las cuatro dimensiones bajan su satisfacciéon respecto de
la medicién del afno 2023, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v Las solo preparacién del personal funcionario aumento su satisfaccion respecto del

2023, pero sin ser estadisticamente significativa.

v Las 4 dimensiones tienen una satisfaccion significativamente superior al indicador
nacional 2024.

v La Satisfaccién Global de las Dimensiones es superior de forma estadisticamente
significativa al indicador nacional

Grdfico 2. Satisfaccion Global de las Dimensiones y Satisfaccion calculada de cada dimension

(== Neto

96,93%

Condiciones Proceso de Ccalidaddela Preparacion Satisfacciéon

fisicasy de realizacién del  atencidén del personal Global de las |
ambientacion frdmite funcionario Dimensiones |
Z-NETO
REGIONAL 2022 [RAaatkd 98,75% 99,52% 98,06% 98,98%
Z-NETO
NACIONAL 2023 88,69% 94,59% 95,75% 93,31% 94,16%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccion neta obtenida por la regién el
presente afno en los distintos atributos que componen cada dimensién evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccidon neta de la regién obtenida el 2023, y la satisfaccién neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Condiciones fisicas y de ambientacion
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | 'especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Horario Atencién (*) 74,66% 85,28% 66,46% ! !
Letreros Informativos 82,82% 90,98% 90,71% = 1
NUmero de Médulos Habilitados 70,26% 85.50% 78.56% ! 1
Aseo de la oficina 94,14% 97.79% 96,29% = )
Espacio fisico para la fila en la que tuvo que _
esperar (*) 70,97% 76,99% 82,56% = 1
Comodidad de la sala de espera (*) 84,85% 92.,88% 95,67% = 1
Cantidad de asientos en la sala de espera (*) 76,12% 78,83% 90,06% 1 1
Proceso de realizacién del iramite
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Atributos 2024 2023 2024 | "especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Tiempo de espera 83.91% 91.51% 96,90% T i
Rapidez del tramite 92,78% 98,04% 96,56% = T
Facilidad para realizar trdmites 94,66% 97.80% 98,67% = 1
Facilidad para el pago del tramite 93,01% 98,02% 96,97% = 1
Calidad de atencién
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | "especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Amabilidad del personal funcionario 92,51% 97.43% 96,83% = 1
Presentacion del personal funcionario 96,87% 99.71% 99,02% = 1
Lengugije utilizado 96,17% 99.25% 98,90% = 1
Respeto 96,23% - 98,88% = i
Preparacién del personal funcionario
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | respecto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Grado de conocimiento del personal funcionario 93,63% 98,43% 99,02% = T
Capacidad para aclarar dudas 80,58% 97.02% 95,20% = 1
Capacidad para resolver inconvenientes 32,02% 53,32% 43,43% = =

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023
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Segun lo visto anteriormente podemos apreciar en la tabla anterior que solamente dos
atributos presentan aumentos estadisticamente significativos con respecto al afo pasado,
siendo esto “liempo de espera” y “cantidad de asistentes en la sala de espera”.

Junto con lo anterior podemos apreciar que en su mayoria los atributos son superiores de
forma estadisticamente significativa en comparacion con el promedio nacional

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2024 y sobre el total regional 2023, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccidén o que bajaron su satisfaccién respecto de la medicidén anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2024. 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 la importancia de cada elemento en la satisfaccién
general que poseen las personas usuarias.

llustraciéon 1. Recomendaciones

El proceso de La preparacién del
realizacién del framite personal funcionario
presenta un alto peso junto con Condiciones

en la safisfaccion fisicas y de
general y una ambientacion tiene
satisfaccion por son dimensiones que
debajo del promedio, representan un menor
por lo que se peso en la
recomienda mejorar satisfaccion.
sus indices.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para la regiéon en la
revision de sus atributos evaluados, se recomienda cenfrar las acciones de mejora en el
proceso de realizacion del tramite

La calidad de
atencién es una
fortaleza de la regidn,
teniendo una alta

importancia y
satisfaccién, por lo que
se recomienda
mantener sus indices.
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10.8.14. Resultados de las personas usuarias oficinas: Region de los Lagos
El trabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.
A continuacién, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta region:

Tabla 1. Ficha metodolégica

Aspecto metodoldgico Descripcion
Enfoque metodolégico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas ufilizando Tablet.
Universo Usuarios/as individuales mayores de 18 anos que acuden a oficinas del
SRCel de la regiéon
Muestra alcanzada 898
Error muestral +-3,30% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la regién el 2024 corresponde a un 95,73%, porcentaje que es
superior d la satisfaccidn neta nacional (92,93%) e inferior a la satisfaccion neta de la region
en el afo 2023 (97,75%). Asimismo, es relevante destacar que la disminucion presentada en
la regién respecto del aino anterior es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Satisfacciéon Neta Nacional

97,75%

m2023 m2024 95,73%

La satisfaccion
neta es de un Posicion por

95 73% sobre el ISN a

93,34% 92,93%

e nivel
disminuyendo :
nacional,
2,02 puntos iend
tuales e
porcen superior en
respecto del 2,8 puntos
2023. .
porcentuales.
Nacional Satisfaccidon Neta Los
Lagos

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Con relacion alas dimensiones evaluadas, en el siguiente grdafico se observa la satisfaccién
calculada de cada dimensién, la cual se compone del promedio simple de los atributos de
la dimensién (60%) y la Satisfaccién Global Directa de dicha dimension (40%). A nivel total,
es decir, la Satisfaccién Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un valor neto de
95,02% para el presente ano.

En cuanto a las dimensiones evaluadas, la preparacién del personal funcionario alcanza
una satisfaccién neta de 98,44%, el proceso de redlizacién del trdmite alcanza un 97,56%,
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la calidad de atencidn un 91,96% finalmente las condiciones fisicas y de ambientacién, con
la satisfaccidn neta mds baja, alcanza un 91,07%.

Asimismo, se observa que todas las dimensiones suben su satisfaccion respecto de la
medicion del ano 2023, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v Condiciones fisicas y de ambientacién, junto con proceso de realizacién del frdmite
aumentaron de manera estadisticamente significativa respecto del 2023

v Las cuatro dimensiones tienen una satisfaccion significativamente superior al
indicador nacional 2024.

v La Satisfaccion Global de las Dimensiones es superior de forma estadisticamente
significativa al indicador nacional

Grdfico 2. Satisfacciéon Global de las Dimensiones y Satisfaccion calculada de cada dimensién

=== Neto

91.07% 97.56% A 91.96% 98,44%

Condiciones  Procesode Calidad dela Preparacién

Satisfaccion

fisicasy de realizacién del  atencion del personal Global de las
ambientacion frdmite funcionario Dimensiones
I --------- -
Z%NETO
REGIONAL 2022 [RARA 99.22% 98,18% 97,78% 98,03%
Z%NETO
NACIONAL 2023 88,69% 94,59% 95,75% 93.31% 94,16%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccion neta obtenida por la region el
presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidn evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de la regién obtenida el 2023, y la satisfaccién neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Condiciones fisicas y de ambientacion
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | 'especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Horario Atencién (*) 74,66% 91,80% 81,69% ! 1
Letreros Informativos 82,82% 85,99% 86,41% = 1
NUmero de Médulos Habilitados 70,26% 81.26% 76,49% ! 1
Aseo de la oficina 94,14% 95.59% 94,28% = =
Espacio fisico para la fila en la que tuvo que _
esperar (*) 70,97% 81.15% 77.73% = 1
Comodidad de la sala de espera (*) 84,85% 85,94% 80,20% l 1
Cantidad de asientos en la sala de espera (*) 76,12% 71,31% 66,56% = l
Proceso de realizacién del iramite
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Atributos 2024 2023 2024 | "especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Tiempo de espera 83.91% 96.15% 88,84% l i
Rapidez del tramite 92,78% 97.55% 97.79% = T
Facilidad para realizar tramites 94,66% 98,58% 97.21% l i
Facilidad para el pago del tramite 93.01% 95,98% 95,41% = 1
Calidad de atencién
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | "especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Amabilidad del personal funcionario 92,51% 97.09% 95,30% l i
Presentacion del personal funcionario 96,87% 98,63% 99,44% = 1
Lengugije utilizado 96,17% 98.15% 98,32% = 1
Respeto 96,23% - 98,77% = 1
Preparacién del personal funcionario
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | respecto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Grado de conocimiento del personal funcionario 93,63% 97.40% 97.,43% = T
Capacidad para aclarar dudas 80,58% 94,09% 72,82% l =
Capacidad para resolver inconvenientes 32,02% 40,54% 24,95% = =

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

272



DEL GRUPO STATCOM

Al andalizar la tabla anterior, podemos apreciar que en general todos los atributos
disminuyen de manera estadisticamente significativa con respecto al ano 2023, sin
embargo, en general todos los atributos son estadisticamente superiores al resultado
nacional.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2024 y sobre el total regional 2023, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccién o que bajaron su satisfacciéon respecto de la medicién anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2024. 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 la importancia de cada elemento en la satisfaccidon
general que poseen las personas usuarias.

llustracién 1. Recomendaciones

No se presentan
dimensiones en esta
region que puedan

considerarse de
necesidad de mejora
prioritaria

Mejoras Prioritarias

La preparacién el
personal funcionario
junto con Condiciones
fisicas y de
ambientacion tiene
son dimensiones que
representan un menor
peso en la
satisfaccion.

Area para comunicar

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites
son las fortalezas de la

region, teniendo una
alta importancia y
satisfaccién, por lo que
se recomienda
mantener sus indices.

Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para la regién en la revisidn
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
region son el proceso de realizacién de tradmites y la calidad de atencién.
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10.8.15. Resultados de las personas usuarias oficinas: Region de Aysén
El trabajo de campo se realizd desde el 1 hasta el 30 de septiembre.
A continuacién, se presentan las especificaciones metodoldgicas para esta region:

Tabla 1. Ficha metodolégica

Aspecto metodoldgico Descripcion
Enfoque metodolégico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas ufilizando Tablet.
Universo Usuarios/as individuales mayores de 18 anos que acuden a oficinas del
SRCel de la regiéon
Muestra alcanzada 410
Error muestral +-4,80% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la regién el 2024 corresponde a un 95,63%, porcentaje que es
superior d la satisfaccidn neta nacional (92,93%) e inferior a la satisfaccion neta de la region
en el ano 2023 (97,41%). Asimismo, es relevante destacar que la baja presentada en la
region respecto del aio anterior no es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Satisfacciéon Neta Nacional

w2023 mo024 7417

93.34%  92,93%

95,63%

La satisfaccion
neta es de un Posicion por

95.63% sobre el ISN a

e nivel
disminuyendo A
nacional,
1,73 puntos iend
tuales e
porcen superior en
respecto del
2023 2,7 puntos
Nacional Satisfaccion Neta Aysén . PRIESRIEEES

del General Carlos lbanez
del Campos

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Con relacion alas dimensiones evaluadas, en el siguiente grdafico se observa la satisfaccién
calculada de cada dimensién, la cual se compone del promedio simple de los atributos de
la dimensién (60%) y la Satisfaccién Global Directa de dicha dimension (40%). A nivel total,
es decir, la Satisfaccién Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un valor neto de
97.32% para el presente ano.

En cuanto alas dimensiones evaluadas, las condiciones fisicas y de ambientacion alcanzan
una satisfaccién neta de 97,55%, el proceso de redlizacién del trdmite alcanza un 97,27%,
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la calidad de atencién un 97,75% vy la preparaciéon del personal funcionario, con la
satisfaccién neta mds baja, alcanza un 96,36%.

Asimismo, se observa solamente ninguna de las cuatro dimensiones suben su satisfaccion
respecto de la medicion del ano 2023, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de
dimensiones son las siguientes:

v" Ninguno de los cambios en las dimensiones con respeto al 2023 fue

estadisticamente significativo.

v Las condiciones fisicas y de ambientacion junto con proceso de realizacién del
framite y preparaciéon del personal funcionario tienen una satisfaccion
significativamente superior al indicador nacional 2024.

v La Satisfaccién Global de las Dimensiones es superior de forma estadisticamente
significativa al indicador nacional

Grdfico 2. Satisfaccion Global de las Dimensiones y Satisfaccién calculada de cada dimensién

=== Neto

97,55% 97.27% 97,75% 96,36% A

Satisfaccion 1

|
|
|
|
|
|
1
Condiciones Proceso de Calidad dela Preparacién :
|
|

fisicasy de realizacion del  atencién del personal Global de las 1
ambientacién frédmite funcionario Dimensiones 1
Z%NETO
REGIONAL 2022 98,26% 98,93% 98,26% 98,23% 98,51%
Z%NETO
| NACIONAL 2023 88,69% 94,59% 95,75% 93.31% 94,16%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccion neta obtenida por la regién el
presente afno en los distintos atributos que componen cada dimensién evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de la regidén obtenida el 2023, y la satisfaccién neta nacional
por cada atributo, resaltando diferencias estadisticamente significativas.
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Condiciones fisicas y de ambientacion
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | 'especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Horario Atencién (*) 74,66% 80,24% 71,16% ! =
Letreros Informativos 82,82% 95,95% 95,21% = 1
NUmero de Médulos Habilitados 70,26% 90,23% 90.11% = 1
Aseo de la oficina 94,14% 98,73% 97.13% = 1
Espacio fisico para la fila en la que tuvo que _
esperar (*) 70,97% 88.31% 91.25% = 1
Comodidad de la sala de espera (*) 84,85% 96.12% 96,03% = 1
Cantidad de asientos en la sala de espera (*) 76,12% 92,36% 80,30% l =
Proceso de realizacién del iramite
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Atributos 2024 2023 2024 | "especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Tiempo de espera 83.91% 99.01% 96,09% l i
Rapidez del tramite 92,78% 96,03% 91,85% = =
Facilidad para realizar tramites 94,66% 99.21% 97.14% = 1
Facilidad para el pago del tramite 93,01% 97.82% 94,27% = =
Calidad de atencién
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | "especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Amabilidad del personal funcionario 92,51% 95.51% 94,83% = 1
Presentacion del personal funcionario 96,87% 98,99% 97.87% = =
Lengugije utilizado 96,17% 96.98% 96,23% = =
Respeto 96,23% - 96,64% = =
Preparacién del personal funcionario
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | respecto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Grado de conocimiento del personal funcionario 93,63% 97.98% 96,09% = T
Capacidad para aclarar dudas 80,58% 87,76% 73,49% = =
Capacidad para resolver inconvenientes 32,02% 69,59% 22,88% = =

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023
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Podemos apreciar que los atributos “Horario de atencién”, “Cantidad de asientos en la
sala de espera” y “Tiempo de espera” presentan disminuciones estadisticamente
significativo con respecto al ano pasado, sin embargo, en general todos atributos son
superiores de manera estadisticamente significativa al comparar con el nivel nacional

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2024 y sobre el total regional 2023, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccién o que bajaron su satisfacciéon respecto de la medicidén anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2024. 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 la importancia de cada elemento en la satisfaccidon
general que poseen las personas usuarias.

llustracién 1. Recomendaciones

La preparacién del La Calidad de
personal funcionario atencién y Proceso de
.No >© presentan junto con Condiciones realizacion de tramites
d|m.e’n5|ones en esta fisicas y de son las fortalezas de la
necesidad de mejora e ks Sl C.J”O |mp?orfon0|o y
I representan un menor satisfaccion, por lo que
peso en la se recomienda

satisfaccion. mantener sus indices.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para la regién en la revisidn
de sus atributos evaluados, podemos destacar que una de las mayores fortalezas de la
region son el proceso de realizacién de tradmites y la calidad de atencién.
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10.8.16. Resultados de las personas usuarias oficinas: Region de Magallanes

El trabajo 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 metodolégica

Aspecto metodoldgico Descripcion
Enfoque metodolégico Cuantitativo probabilistico
Técnica utilizada Encuesta semiestructurada personas usuarias oficinas ufilizando Tablet.
Universo Usuarios/as individuales mayores de 18 anos que acuden a oficinas del
SRCel de la regiéon
Muestra alcanzada 425
Error muestral +-4,70% a un 95% de confianza

Fuente: elaboracién propia

Resultados

La satisfaccién neta para la regién el 2024 corresponde a un 98,55%, porcentaje que es
superior a la satisfaccion neta nacional (92,93%) y superior a la satisfaccion neta de la region
en el ano 2023 (97,94%). Asimismo, es relevante destacar que el alza presentada en laregién
respecto del aio anterior no es estadisticamente significativa.

Grdfico 1. Comparativo Satisfacciéon Neta Nacional

97,94%

= 2023 m2024
93.34%  92,93%

La satisfaccion
neta es de un Posicion por

98, 55% sobre el ISN a

nivel
aumentando .
nacional,

siendo
superior en
5,62 puntos
porcentuales.

0,61 puntos

porcentuales
respecto del
2023.

Nacional Satisfaccion Neta
Magallanesy La
Antdrtica Chilena

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Con relacion alas dimensiones evaluadas, en el siguiente grdafico se observa la satisfaccién
calculada de cada dimensién, la cual se compone del promedio simple de los atributos de
la dimensién (60%) y la Satisfaccién Global Directa de dicha dimension (40%). A nivel total,
es decir, la Satisfaccién Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un valor neto de
99.16% para el presente ano. En cuanfo a las dimensiones evaluadas, el proceso de
realizacién del trdmite alcanza un 99,35%, la preparacién del personal funcionario, con una
satisfaccién neta de alcanza un 99,36%, las condiciones fisicas y de ambientaciéon alcanzan
una satisfaccién neta de 98,94%, la calidad de atencidén un 98,94%.
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Asimismo, se observa que todas las dimensiones suben su satisfaccion respecto de la
medicion del ano 2023, no obstante, las diferencias relevantes a nivel de dimensiones son
las siguientes:

v Todas las dimensiones, tienen una satisfaccion significativamente superior al
indicador nacional 2024.
v La Satisfaccion Global de las Dimensiones es superior de forma estadisticamente

significativa al indicador nacional
v

Grdfico 2. Satisfaccion Global de las Dimensiones y Satisfaccion calculada de cada dimensién

=== Neto

98,94% 99,35%

Condiciones Proceso de Calidad dela Preparaciéon Satisfaccion |1

fisicas y de  realizacién del atencién del personal Global de las 1
ambientacién frédmite funcionario Dimensiones I
%NETO
REGIONAL 2023 99.26% 98,41% 98,85% 97,88% 98,66%
Z%NETO
NACIONAL 2024 88,69% 94,59% 95,75% 93,31% 94,16%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfaccion neta obtenida por la region el
presente afo en los distintos atributos que componen cada dimensién evaluada. Asimismo,
se expone la satisfaccion neta de la regién obtenida el 2023, 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
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | 'especto al
al aho
. resultado
anterior .
nacional
Horario Atencién (*) 74,66% 73,34% 89.31% 1 1
Letreros Informativos 82,82% 93.69% 96,39% = 1
NUmero de Médulos Habilitados 70,26% 94,58% 93.68% = 1
Aseo de la oficina 94,14% 98,49% 99,36% = T
Espacio fisico para la fila en la que tuvo que _ _
esperar (*) 70,97% 88,17% 78,95% = =
Comodidad de la sala de espera (*) 84,85% 97.,46% 96,19% = 1
Cantidad de asientos en la sala de espera (*) 76,12% 94,23% 93,90% = 1
Proceso de realizacién del iramite
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Regidn con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | respecto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Tiempo de espera 83.91% 96.55% 99,15% il 1
Rapidez del tramite 92,78% 98.41% 98,25% = 1
Facilidad para realizar tramites 94,66% 98,02% 98,69% = 1
Facilidad para el pago del framite 93,01% 94,34% 97,69% = 1
Calidad de atencién
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | 'especto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Amabilidad del personal funcionario 92,51% 98.27% 98,94% = i
Presentacion del personal funcionario 96,87% 99,42% 100,00% = 1
Lenguagije utilizado 96,17% 98,46% 99.79% = T
Respeto 96,23% - 99,23% = 1
Preparacién del personal funcionario
. .. | Variacién
Variacion
con
. Nacional | Regién Region con respecto
Afributos 2024 2023 2024 | respecto al
al ano
. resultado
anterior .
nacional
Grado de conocimiento del personal funcionario 93,63% 98.07% 98,51% = T
Capacidad para aclarar dudas 80,58% 88,21% 94,14% = i
Capacidad para resolver inconvenientes 32,02% 42,13% 41,67% = =

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023
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Segun lo visto anteriormente, podemos apreciar que la mayoria de los Atfributos son
superiores de manera estadisticamente significativa al comparar con el nivel nacional.
También podemos destacar los atributos: “tiempo de espera” y “horario de atencién”
presentan aumentos estadisticamente significativos a comparacion de ano pasado.

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien hay atributos bien evaluados, algunos sobre
el total nacional 2024 y sobre el total regional 2023, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccidén o que bajaron su satisfaccién respecto de la medicidén anterior, o
bien, se posicionan por debajo del total nacional 2024. 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 regresion lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard la importancia de cada elemento en la satisfaccidon
general que poseen las personas usuarias.

llustraciéon 1. Recomendaciones

El proceso de La preparacién del
realizacién del tramite personal funcionario
presenta un alto peso junto con Condiciones

en la satisfaccion fisicas y de
general y una ambientacion tiene
satisfaccion por son dimensiones que
debajo del promedio, representan un menor
por lo que se peso en la
recomienda mejorar satisfaccion.
sus indices.

as Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

Como se observa en la figura, y segun el diagndstico realizado para la regién en la revisidn
de sus atributos evaluados, se recomienda centrar las acciones de mejora en el proceso de
realizacion de los trdmites con las personas usuarias que asisten a las oficinas.

La calidad de
atencién es una
fortaleza de la region,
teniendo una alta

importancia y
satisfaccién, por lo que
se recomiendad
mantener sus indices.
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10.9. Separatas por tramite3s

El presente capitulo contiene los hallazgos de las distintas dimensiones y atributos evaluados
segun los trédmites mds relevantes del canal personas usuarias oficinas, a saber:
Solicitud/Renovacion Cédula de Identidad, Retiro de Cédula de Identidad o Pasaporte,
Solicitud de un Certificado o Documento e Inscripcion/Transferencia de vehiculos. Los
frdmites presentados en este apartado rednen el 75,47% de los trdmites realizados por las
personas usuarias de oficinas encuestadas el 2024 y obtuvieron porcentajes superiores al 5%
respecto al total.

Cabe senalar que no se cuenta con los universos a nivel nacional de los frdmites para
realizar comparaciones de significancia estadistica por lo que los resultados deben
interpretarse teniendo en cuenta esta consideracion.

10.9.1. Resultados de las personas usuarias oficinas: Solicitud/Renovacion Cédula
de Identidad

Resultados

La satisfaccidn neta para el trdmite Solicitud/Renovacién Cédula de Identidad 2024
corresponde a un 93,76%, porcentaje que es superior a la satisfaccion neta del Canal
92,93%.

Grdfico 1. Comparativo Satisfaccion Neta Nacional

m 2024

92,93% 93,76%

Posicion por
La satisfaccion sobre el ISN
neta es de un en el canal,

93,76%. siendo

superior en
0,83 puntos
porcentuales.

Canal Satisfaccion Neta
Solicitar/Renovar Cédula
de Idenfidad

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

38 La numeracion de tablas, graficos e ilustraciones en esta seccidn se considera en este caso como
independiente para cada trdmite e independiente del documento general.
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Con relacién a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grdfico se observa la satisfacciéon
calculada de cada dimensidn, la cual se compone del promedio simple de los atributos de
la dimensiéon (60%) vy la Satisfaccion Global Directa de dicha dimension (40%). A nivel total,
es decir, la Satisfaccién Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un valor neto de
94,82% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, las condiciones fisicas
y de ambientacién alcanzan una satisfaccién neta de 89,31%, el proceso de realizacion del
frdmite alcanza un 89,31%, la calidad de atencidon un 95,99% y la preparacién de
funcionarios/as, con la satisfaccion neta mds baja, alcanza un 94,15%.

Grdfico 2. Satisfaccion Global de las Dimensiones y Satisfaccion calculada de cada dimensién

Neto

94,82%

89.31% 95,62% 95,99% 94,15%

Condiciones Proceso de Calidaddela Preparaciéon 1 Satisfaccion |
fisicasy de  realizaciéon del atencion del personal I Global de las I
ambientacién frédmite funcionario Dimensiones |

7N E';gz(janal 88.69% 94,59% 95.75% 93,31% 94,16%

Fuente: elaboracién propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2023

A continuacién, las siguientes tablas exponen la satisfacciéon neta obtenida por el trdmite
en el presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidn evaluada.

283



Tabla 2. Atributos segUn dimension

DEL GRUPO STATCOM

Condiciones fisicas y de ambientacion

. Solicitud/Renovacién Cédula
Atributos Canal 2024 de Identidad 2024
Horario Atencién (*) 74,66% 76.95%
Letreros Informativos 82,82% 84,68%
NUmero de Médulos Habilitados 70,26% 69,45%
Aseo de la oficina 94,14% 94,24%
Espacio f|5|co*pcra la fila en la que tuvo 70.97% 76.14%
que esperar (*)

Comodidad de la sala de espera (*) 84,85% 86,07%
Cunhdail de asientos en la sala de 76.19% 81.90%
espera (*)

Proceso

de realizacién del frdmite

Solicitud/Renovacion Cédula

Atributos Canal 2024 de Identidad 2024
Tiempo de espera 83,91% 83,62%
Rapidez del tramite 92,78% 91,32%
Facilidad para realizar trdmites 94,66% 91,61%
Facilidad para el pago del trdmite 93.01% 94,00%

Calidad de atencidén

Solicitud/Renovacion Cédula

inconvenientes

Atributos Canal 2024 de Identidad 2024
Amabilidad del personal funcionario 92,51% 92,23%
Presentacién del personal funcionario 96,87% 95,46%
Lenguaje utilizado 96,17% 95,85%
Respeto 96,23% 95,67%
Preparacion del personal funcionario
. Solicitud/Renovacién Cédula

Atributos Canal 2024 de Identidad 2024
Grac-io de.cono<:|m|ento del personal 93,63% 92.86%
funcionario

Capacidad para aclarar dudas 80,58% 82,56%
Capacidad para resolver 32.02% 24.67%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023
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Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien a nivel de dimensiones el trdmite presenta
algunos valores por sobre el nivel del total del canal, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccion respecto a este. Ante esto, surge la necesidad de realizar acciones
de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor importancia en la
experiencia que viven las personas usuarias asistiendo a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizé una regresion lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard la importancia de cada elemento en la satisfaccién
general que poseen las personas usuarias.

llustraciéon 1. Recomendaciones

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacién de tramite

son las fortalezas del

La Preparacion del
personal funcionario
junto con Condiciones
fisicas y de
ambientacién
presentan una alta
satisfaccién, pero una
baja importancia.

No se presentan
dimensiones que

puedan considerarse
en necesidad de
mejora prioritaria.

trdmite, teniendo una
alta importancia y
satisfaccién, por lo que
debe mantenerse su
calidad.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

10.9.2. Resultados de las personas usuarias oficinas: Retiro de Cédula de Identidad

o Pasaporte

Resultados

La satisfaccidn neta para el trdmite Solicitud/Renovacién Cédula de Identidad 2024
corresponde a un 94,25%, porcentaje que es superior a la satisfaccion neta del Canal
92,93%.

285



DEL GRUPO STATCOM

Grdfico 1. Comparativo Satisfaccion Neta Nacional

m 2024

94,25% Posicién por

sobre el ISN
La satisfaccion en el canal,
neta es de un siendo

94,25%. superior en

92,93%

1,32 puntos
porcentuales.

Canal Satisfaccién Neta Retirar
Cédula/Pasaporte

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Con relacion alas dimensiones evaluadas, en el siguiente grdfico se observa la satisfaccién
calculada de cada dimensién, la cual se compone del promedio simple de los atributos de
la dimensién (60%) y la Satisfaccién Global Directa de dicha dimensidn (40%). A nivel total,
es decir, la Satisfaccién Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un valor neto de
95,33% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, las condiciones fisicas
y de ambientacién alcanzan una satisfaccién neta de 90,14%, el proceso de realizacion del
frdmite alcanza un 96,18%, la calidad de atencidon un 96,60% y la preparacion de
funcionarios/as, con la satisfaccion neta mds baja, alcanza un 94,06%.

Grdfico 2. Satisfaccion Global de las Dimensiones y Satisfaccion calculada de cada dimensién
Neto

90,14% 96,60% 94,06%

Condiciones Proceso de Calidad dela Preparaciéon 1 Satisfaccion
fisicasy de  realizacion del atencién del personal I Global de las I
ambientaciéon frdmite funcionario Dimensiones |

7N ETZCSZCjanaI 88.69% 94,59% 95,75% 93,31% 94,16%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

A continuacion, las siguientes tablas exponen la satisfacciéon neta obtenida por el trdmite
en el presente ano en los distintos atributos que componen cada dimensidn evaluada.

286



Tabla 2. Atributos segUn dimension
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Condiciones fisicas y de ambientacion

. Retiro de Cédula de Identidad
Atributos Canal 2024 o Pasaporte 2024
Horario Atencién (*) 74,66% 74,41%
Letreros Informativos 82,82% 82,97%
NUmero de Médulos Habilitados 70,26% 74,82%
Aseo de la oficina 94,14% 93,79%
Espacio f|5|co*pcra la fila en la que tuvo 70.97% 79 09%
que esperar (*)

Comodidad de la sala de espera (*) 84,85% 85,79%
Cunhdail de asientos en la sala de 76.12% 78.75%
espera (*)

Proceso

de realizacién del frdmite

Retiro de Cédula de Identidad

Atributos Canal 2024 o Pasaporte 2024
Tiempo de espera 83.91% 90,39%
Rapidez del tramite 92,78% 93,14%
Facilidad para realizar trdmites 94,66% 95,61%
Facilidad para el pago del trdmite 93.,01% 94,39%

Calidad de atencidén

Retiro de Cédula de Identidad

Atributos Canal 2024 o Pasaporte 2024
Amabilidad del personal funcionario 92,51% 92,93%
Presentacién del personal funcionario 96,87% 97.08%
Lenguaje utilizado 96,17% 96,03%
Respeto 96,23% 97.04%
Preparacion del personal funcionario
. Retiro de Cédula de Identidad

Atributos Canal 2024 o Pasaporte 2024
Grac-io de.cono<:|m|ento del personal 93.63% 93.97%
funcionario

Capacidad para aclarar dudas 80,58% 81,16%
Capacidad para resolver 32.02% 32299,

inconvenientes

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023
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Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd a nivel de dimensiones que el tfrdmite presenta todos sus
valores por sobre el nivel del total del canal. Sin embargo, es necesario considerar acciones
de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor importancia en la
experiencia que viven las personas usuarias asistiendo a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizd una regresion lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard la importancia de cada elemento en la satisfaccién
general que poseen las personas usuarias.

llustracién 1. Recomendaciones

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de framites

son las fortalezas del

La Preparacion del
personal funcionario
junto con Condiciones
fisicas y de
ambientacion tienen
una alta satisfaccién,
pero una baja
importancia.

No se presentan
dimensiones que

frdmite, teniendo una
alta importancia y
satisfaccién, por lo que
debe mantenerse su
calidad.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

10.9.3. Resultados de las personas usuarias oficinas: Solicitud de un Certificado o
Documento

puedan considerarse
en necesidad de
mejora prioritaria.

Resultados

La satisfaccidon neta para el trdmite Solicitud de un Certificado o Documento 2024
corresponde a un 91,88%, porcentaje que es inferior a la satisfaccion neta del Canal 92,93%.
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Grdfico 1. Comparativo Satisfaccion Neta Nacional

m 2024
Posicion por
debajo del
ISN en el
canal, siendo
inferior en
1,05 puntos
porcentuales.

92,93% 91.88%

La satisfaccion
neta es de un

91,88%.

Satisfaccidn Neta Pedir un
Certificado/Documento

Canal

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Con relacién a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grafico se observa la satisfaccién
calculada de cada dimensién, la cual se compone del promedio simple de los atributos de
la dimensién (60%) y la Satisfaccién Global Directa de dicha dimensidn (40%). A nivel total,
es decir, la Satisfaccién Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un valor neto de
93,13% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, las condiciones fisicas
y de ambientacién alcanzan una satisfaccién neta de 88,67%, el proceso de realizacion del
frdmite alcanza un 92,50%, la calidad de atencidon un 95,16% y la preparaciéon de
funcionarios/as, con la satisfaccién neta mds baja, alcanza un 93,06%.

Grdfico 2. Satisfaccion Global de las Dimensiones y Satisfaccion calculada de cada dimensién
==p==Neto

88,67% 95,16% 93.06%

Condiciones Proceso de Calidad dela Preparaciéon 1 Satisfacciéon
fisicasy de  realizacion del atencién del personal I Global de las
ambientacién frémite funcionario Dimensiones |
7N ETZCCD)ZqunaI 88.69% 94,59% 95,75% 93,31% 94,16%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

A continuacion, las siguientes tablas exponen la satisfacciéon neta obtenida por el trdmite

en el presente afo en los distintos atributos que componen cada dimensidn evaluada.



Tabla 2. Atributos segUn dimension

DEL GRUPO STATCOM

Condiciones fisicas y de ambientacion

Solicitud de un Certificado

Atributos Canal 2024 o Documento 2024
Horario Atencién (*) 74,66% 76,95%
Letreros Informativos 82,82% 84,68%
NUmero de Médulos Habilitados 70.26% 69,45%
Aseo de la oficina 94,14% 94,24%
Espacio f|5|co*pcra la fila en la que tuvo 70.97% 76.14%
que esperar (*)
Comodidad de la sala de espera (*) 84,85% 86,07%
gt):mhdad de asientos en la sala de espera 76,19% 81.90%
Proceso de realizacion del framite

. Solicitud de un Certificado
Atributos Canal 2024 o Documento 2024
Tiempo de espera 83.91% 83,62%
Rapidez del tramite 92,78% 91,32%
Facilidad para realizar trdmites 94,66% 91.61%
Facilidad para el pago del trdmite 93,01% 94,00%

Calidad de atencidén

Solicitud de un Certificado

Atributos Canal 2024 o Documento 2024
Amabilidad del personal funcionario 92,51% 92,23%
Presentacién del personal funcionario 96,87% 95,46%
Lenguaje utilizado 96,17% 95,85%
Respeto 96,23% 95,67%
Preparacion del personal funcionario
. Solicitud de un Certificado

Atributos Canal 2024 o Documento 2024
Grac-io de.cono<:|m|ento del personal 93.63% 92 .86%
funcionario

Capacidad para aclarar dudas 80,58% 82,56%
Capacidad para resolver inconvenientes 32,02% 24,67%

Fuente: elaboracién propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2023

290



DEL GRUPO STATCOM

Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observé a nivel de dimensiones que el tfrdmite presenta todos sus
valores por debajo el nivel del total del canal. Por lo cual, es necesario considerar 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 regresion lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard la importancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llustraciéon 1. Recomendaciones

La Preparacion del
personal funcionario
junto con Condiciones
fisicas y de
ambientacioén tienen
una alta satisfaccion,
pero una baja
importancia.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas

La Calidad de
atencion es la fortaleza
del frédmite, teniendo

El Proceso de
realizacion de framites
es la dimensidén con

necesidad de mejora
prioritaria, dada su alta
importancia y bajo
rendimiento.

una alta importancia y
satisfaccién, por lo que
debe mantenerse su
calidad.

10.9.4. Resultados de las personas usuarias oficinas: Inscripcion/Transferencia de
vehiculos

Resultados

La satisfaccidon neta para el frdmite Solicitud de un Certificado o Documento 2024
corresponde a un 93,21%, porcentaje que es inferior a la satisfaccion neta del Canal 92,93%.
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Grdfico 1. Comparativo Satisfaccion Neta Nacional

m 2024
92,93% 93.21% Posicion por
sobre el ISN
La satisfaccion en el canal,
neta es de un siendo
93,21%. superior en
0,28 puntos
porcentuales.
Canal Satisfaccidon Neta
Incripcion de Tranferencia
de Vehiculo

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

Con relacién a las dimensiones evaluadas, en el siguiente grafico se observa la satisfaccién
calculada de cada dimensién, la cual se compone del promedio simple de los atributos de
la dimensién (60%) y la Satisfaccién Global Directa de dicha dimensidn (40%). A nivel total,
es decir, la Satisfaccién Global de las Dimensiones evaluadas, se observa un valor neto de
94,53% para el presente ano. En cuanto a las dimensiones evaluadas, las condiciones fisicas
y de ambientacién alcanzan una satisfaccién neta de 90,07%, el proceso de realizacion del
frdmite alcanza un 94,78%, la calidad de atencidon un 95,74% vy la preparacion de
funcionarios/as, con la satisfaccién neta mds baja, alcanza un 94,28%.

Grdfico 2. Satisfaccion Global de las Dimensiones y Satisfaccion calculada de cada dimensién
Neto

1 |
|
90,07% 94,78% 95,74% Bl 94,537
1 |
' )
! |
! I
' I
Condiciones Proceso de Calidad dela Preparacion 1 Satisfacciéon :
fisicasy de  realizacion del atencién del personal I Global de las I
ambientacién frémite funcionario Dimensiones |

LI 8s49% | 9459% | 9575% 93,31% 94,16%

Fuente: elaboracion propia con informacién de este estudio y del estudio ISN 2023

A continuacion, las siguientes tablas exponen la satisfaccion neta obtenida por el trdmite
en el presente afo en los distintos atributos que componen cada dimensidn evaluada.
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DEL GRUPO STATCOM

Condiciones fisicas y de ambientacion

Inscripcion/Transferencia

*

Atributos Canal 2024 de vehiculos 2024
Horario Atencién (*) 74,66% 77.49%
Letreros Informativos 82,82% 83.77%
NUmero de Médulos Habilitados 70,26% 72,25%
Aseo de la oficina 94,14% 93.86%
Espacio f|5|co*pcra la fila en la que tuvo 70.97% 63.65%

que esperar (*)

Comodidad de la sala de espera (*) 84,85% 88,85%
Cantidad de asientos en la sala de espera 76.19% 83.31%

Proceso de realizacién del trdmite

Inscripciéon/Transferencia

Atributos Canal 2024 de vehiculos 2024
Tiempo de espera 83.91% 84,14%
Rapidez del tramite 92,78% 91,79%
Facilidad para realizar trdmites 94,66% 95,49%
Facilidad para el pago del trdmite 93,01% 91,18%

Calidad de atencién

Atributos

Canal 2024

Inscripciéon/Transferencia

de vehiculos 2024
Amabilidad del personal funcionario 92,51% 93.32%
Presentacién del personal funcionario 96,87% 97,00%
Lenguaje utilizado 96,17% 97,28%
Respeto 96,23% 96,60%

Preparacion del personal funcionario
. Inscripcién/Transferencia

Atributos Canal 2024 de vehiculos 2024
Grac-io de.cono<:|m|ento del personal 93.63% 9421%
funcionario
Capacidad para aclarar dudas 80,58% 87.33%
Capacidad para resolver inconvenientes 32,02% 46,62%

Fuente: elaboracién propia con informaciéon de este estudio y del estudio ISN 2023
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Recomendaciones

A partir de lo anterior, se observd que, si bien a nivel de dimensiones el trdmite presenta
algunos valores por sobre el nivel del total del canal, también hay indicadores que tienen
una baja satisfaccion respecto a este. Ante esto, surge la necesidad de realizar acciones
de mejora focalizadas en dichos aspectos que tienen una mayor importancia en la
experiencia que viven las personas usuarias asistiendo a las sucursales.

Para determinar lo anterior se realizé una regresion lineal con las dimensiones evaluadas y
la satisfaccién inicial, la cual otorgard la importancia de cada elemento en la satisfacciéon
general que poseen las personas usuarias.

llustracién 1. Recomendaciones

La Calidad de
atencién y Proceso de
realizacion de tramites

son las fortalezas del

La Preparacién del
personal funcionario
junto con Condiciones
fisicas y de
ambientacion tienen
una alta satisfaccién,
pero una baja
importancia.

No se presentan
dimensiones que

puedan considerarse
en necesidad de
mejora prioritaria.

frdmite, teniendo una
alta importancia y
satisfaccién, por lo que
debe mantenerse su
calidad.

Mejoras Prioritarias Area para comunicar Fortalezas
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10.10. Trabajo de Campo

El estudio correspondid al levantamiento de encuestas en cinco muestras de diversos tipos
de personas usuarias del servicio durante el presente ano, a saber:

15.300 encuestas a personas usuarias oficinas

800 encuestas a personas usuarias tétems de autoatencién
9.720 encuestas a personas usuarias web

774 encuestas a personas usuarias institucionales

3.150 encuestas a personas usuarias de aplicaciones moviles

Los terrenos se realizan durante el mes de septiembre de 2024. Previo a esto, se realizan
capacitaciones a los equipos involucrados en el levantamiento.

La capacitacién del equipo a cargo de realizar el levantamiento de encuestas de personas
usuarias oficinas se readliza el 6 de septiembre, mientras que las capacitaciones de los
equipos personas usuarias institucionales y personas usuarias tétems de autoatencién se
realizan el 11 de septiembre.

Las capacitaciones a los equipos encuestadores de personas usuarias oficinas y personas
usuarias tétem de autoatencion, ademds, contemplan la participacién 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 involucra al
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 seleccion del equipo encuestador, fueron consideradas las siguientes
caracteristicas:

Personas con al menos 18 anos.

Presentacién personal adecuada a su labor.

Buen manejo de lenguaje y cordialidad en el frato.

Experiencia en encuestas de satisfaccion presenciales de punto fijo y encuestas
telefénicas, segln correspondiera.

Para fines de este estudio, ademds, se dio prioridad a personas que han formado parte del
levantamiento de informacion de este estudio en anos anteriores.

En total 185 personas formaron parte del equipo encuestador a personas usuarias oficinas;
47 en el equipo encuestador a personas usuarias tétem de autoatencidén; 14 en el equipo
encuestador a personas usuarias instifucionales; 21 personas en el rol de jefaturas regionales;
21 en el equipo de supervision de la encuesta a personas usuarias oficinas; y 1 a cargo de
la supervisién de la encuesta a personas usuarias institucionales.

La distribuciéon de los equipos encuestadores, jefaturas regionales y equipos de supervision,
desagregada a nivel regional, es presentada en la tabla a continuacion.
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Tabla 1. Equipos encuestadores, jefaturas regionales y equipo de supervision

Equipo Equipo . . .
encuestador | encuestador Equipo Equq fj,e Equq fj,e
encuestador supervision supervision
sz personas personas Jefaturas
Region . . personas . personas personas
usuarias usuarias . Regionales . .
. . . usuarias usuarias usuarias
oficinas totem de AR . . o e .
<z institucionales oficinas institucionales
autoatencion
Arica y 1 1
Parinacota 3 0
Tarapacd 6 3 1 1
Antofagasta 6 3 1 1
Atacama 5 2 1 1
Coquimbo 9 3 1 1
Valparaiso 19 4 3 1
Metropolitana de 9 6
Santiago 39 17
Libertador
Bernardo 1 1
O'Higgins 13 2 14
Maule 13 1 1 1 ]
Nuble 7 4 1 1
Biobio 27 3 2 1
La Araucania 1 1 1 1
Los Rios 6 1 1 1
Los Lagos 10 2 2 1
Aysén del
General  Carlos 1 1
lbdnez del
Campos 3 0
Magallanes y La 1 1
Antdrtica Chilena 8 1
Total 185 47 14 21 21 1
Fuente: elaboracion propia
10.10.1. Personas usuarias 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 tradmite
en tétem y no en oficina.

Es posible destacar entre los rendimientos principales: una tasa de respuesta general de
91,9% (15.371) y una tasa de rechazo general del 8,1% (1.357). Estas tasas desagregadas por
region y tamano de oficina son presentadas en las tablas a continuacién.
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Tabla 2. Incidencias de rechazo y logro segin regién

Region Rechazo Logro
Frecuencia % Frecuencia %

Arica y Parinacota 32 7,6 391 92,4
Tarapacd 66 13,0 441 87,0
Antofagasta 32 59 506 94,1
Atacama 53 10.8 439 89.2
Coguimbo 73 10,6 614 89,4
Valparaiso 147 8,1 1.677 91,9
Metropolitana de Santiago 318 6,3 4.743 93,7
Libertador Bernardo O'Higgins 61 7,6 738 92,4
Maule 91 8.8 945 921.2
Nuble 60 12,2 430 87.8
Biobio 108 7.8 1.275 92,2
La Araucania 94 8,5 1.009 91,5
Los Rios 82 16,0 430 84,0
Los Lagos 81 8,3 898 91,7
/éésrigosdel General Carlos Ibdnez del 15 35 410 96,5
Magallanes y La Antdrtica Chilena 44 9.4 425 90,6
TOTALES 1.357 8,1 15.371 91,9

Fuente: Elaboraciéon propia

Tabla 3. Incidencias de rechazo y logro segin tamano de oficina

Tamaiio de oficina Rechazo Logro
Frecuencia % Frecuencia %

Mega oficina 44 3.5 1200 96,5
Regional 341 10,1 3040 89,9
Grande 233 7.6 2846 92,4
Mediana 563 2.0 5716 21.0
Pequena 176 6,4 2569 93,6
TOTALES 1357 8,1 15371 91,9

Fuente: Elaboraciéon propia

El registro de incidencias muestra las mayores tasas de rechazo en las regiones de Los Rios,
Tarapacd y Nuble. Mientras que, en relacién con tamano de oficina, los rechazos se
concentran en los tipos regional y mediana.

El proceso de supervision se realiza en forma presencial, conforme lo establecido en el
manual respectivo, a través de un equipo de supervisidn, que operd en los mismos turnos
definidos para el equipo encuestador. El equipo fue coordinado de forma permanente por
el jefe de terreno nacional. Cada equipo de supervision fue rotando en las distintas oficinas
de manera sistemdtica.

La ficha de supervision en este caso contempld la revisién de los siguientes aspectos:
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Uso correcto de credencial durante la aplicacion

Trato que se le otorga ala persona usuaria

Claridad en el lenguagje en la aplicacién de la encuesta

Respeto con el horario de funcionamiento de la oficina asignada
Aplicacion correcta de la encuesta

oAM=

La supervisidn realizada fue de un 20% a nivel nacional y a nivel regional. lo que es
presentado con mayor detalle en la tabla siguiente.

Tabla 4. Supervision

Regién Muestra esperada | Observaciones Supervisadas | Total supervisado (%)
Arica y Parinacota 391 78 20,0
Tarapacd 441 88 20,0
Antofagasta 506 101 20,0
Atacama 439 88 20,0
Coquimbo 614 123 20,0
Valparaiso 1.677 335 20,0
Metropolitana de Santiago 4.743 949 20,0
Libertador Bernardo O'Higgins 738 148 20,0
Maule 945 189 20,0
Nuble 430 86 20,0
Biobio 1.275 255 20,0
La Araucania 1.009 202 20,0
Los Rios 430 86 20,0
Los Lagos 898 180 20,0
/gélsecnaiwerl)generol Carlos Ibdnez 410 82 20,0
Magallanes y La Antdrtica Chilena 425 85 20,0
TOTALES 15.371 3.074 20,0

Fuente: elaboracion propia

Del ejercicio de supervision en general no se observaron problemas en la aplicacién y se
mantuvo un correcto tfrafo hacia la persona encuestada y un buen manejo de la
metodologia de aplicacién por parte del equipo encuestador.

Vale destacar que el proceso de supervision no se enfoca en encuestas individuales, sino
que en el proceso de levantamiento mismo de la oficina: la ficha de supervision apuntaba
al tfrabajo del equipo encuestador en el proceso, considerando aspectos como el trato del
encuestador, la claridad al momento de hacer las preguntas y que las encuestas se
aplicaran segun los criterios establecidos (fuera de las oficinas y a personas que hubieran
realizado el trdmite en la oficina correspondientes).

Salvo una situacion especifica dada en la oficina Los Molles region de Tarapacd, no se

registraron problemas en la aplicacion®.

3% El dia 13 de septiembre se nos informd de una situacion problemdtica que se generd entre una
persona del equipo encuestador y personal de la oficina de SRCel Los Molles regién de Tarapacd. A
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10.10.2. Personas usuarias institucionales

A continuacién, se observa el detalle de las encuestas para este tipo de persona usuaria
40.

por cada uno de los tipos de incidencia telefénica™:

e Encuesta correcta: 345 casos (44,6%) resultaron en encuestas correctas.

e Entrevista rechazada: 155 encuestas (20,0%) fueron rechazadas por las personas
contactadas.

¢ No contesta: 40 casos (5,2%) no contestaron a nuestros llamados.

e Contestador telefénico: en 183 casos (23,6%) se escucha un contestador telefénico
(grabacién) sin lograrse la comunicacion.

e Averiado: 41 casos (5,3%) tenian teléfonos que se encontraban averiados, es decir,
los teléfonos no presentaban tono o se encontraban fuera de servicio.

e Sin teléfono: 10 casos (1,3%) no tenian teléfono.

Tabla 5. Incidencias

Incidencia Frecuencia Porcentaje
Entrevista correcta 345 44,6%
Entrevista rechazada 155 20,0%
No contesta 40 5.2%
Contestador telefénico 183 23,6%
Averiado 41 5.3%
Sin teléfono 10 1,3%
TOTALES 774 100%

Fuente: Elaboracion propia

Se realizd una supervision del 20% de las encuestas telefénicas (69 casos).

Esta supervisidn se basa en escuchar de inicio a fin encuestas seleccionadas de manera
aleatoria que son grabadas por el sistema, para asi buscar problemas en la aplicacién y/o
en el frato del equipo encuestador para con la persona entrevistada.

La ficha de supervision en este caso contempld la revisidon de los siguientes aspectos:

A. 3Selee el protocolo de inicio de la encuesta?
B. 3Selee cada pregunta del cuestionario de manera completa?
C. sSerespeta el orden de los saltos del cuestionario?

partir de esto se decide cancelar las encuestas realizadas por la persona del equipo durante ese dia,
a fin de resguardar el levantamiento de posibles sesgos en la aplicacion y se reubica a la persona en
otra oficina.

40 Se adjunta un anexo a este documento con el listado de casos y sus respectivas incidencias para que esta
informacion pueda ser utilizada para la actualizacion de la base de datos para el proceso 2025.
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D. sSe registra la respuesta que la persona encuestada da a cada pregunta del
cuestionario?

No se registraron problemas en la aplicacién, todas las encuestas supervisadas fueron
correctamente aplicadas.

10.10.3. Personas usuarias totems de autoatencion

Las incidencias registradas en el terreno de tdétem son: rechazo, logro, problemas de idioma
para la aplicacion 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
trdmite en oficina y no en tétem.

Entre los rendimientos principales destacan: una tasa de respuesta general de 82,2% (845)
y una tasa de rechazo general del 17,8% (183). A continuacion, se presentan estas tasas
desagregas por macrozona y ubicacion del tétem.

Tabla 6. Incidencias de rechazo y logro segin macrozona

Rechazo Logro

Macrozona

Frecuencia A Frecuencia A
Norte 38 21,2 204 78,8
Centro 32 13,6 141 86,4
Sur 69 22,8 234 77,2
RM 44 14,2 266 85.8
TOTALES 183 17,8 845 82,2

Fuente: Elaboracién propia
Tabla 7. Incidencias de rechazo y logro segUn ubicacion del tétem
i i Rechazo Logro
Ubicacion de totem
Frecuencia % Frecuencia A

Al exterior 83 16,0 436 84,0
Al interior de una oficina del SRCI 100 19.6 409 80,4
TOTALES 183 17,8 845 82,2

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 Sur y Norte. En tanto, segin ubicacion del
totem, el rechazo es mds alto entre los tétems al interior de las oficinas del SRCI.

Es posible senalar, ademds, que, durante la aplicacién de esta encuesta, se reportan 3
tétems en mal funcionamiento, estos corresponden a Delegacién Cordillera Puente Alto,
DIDECO La Pintana y Posta Cenftral, a partir de lo cual se realizan los reemplazos Registro
Civil Moneda Bicentenario, Municipalidad de Puente Alto y Municipalidad de Penalolén,
respectivamente.
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10.10.4. Personas usuarias web

No se presentan incidencias de tipo web, dado que la consultora no estuvo a cargo de
realizar los envios.

10.10.5. Personas usuarias aplicaciones moviles

No se presentan incidencias de tipo web, dado que la consultora no estuvo a cargo de
realizar los envios.
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