'DATAVOLZ.

DEL GRUPO STATCOM

Informe Final

Indice de Satisfaccion Neta 2018

“Determinacion del indice de Satisfaccion Neta del
usuario/a afio 2018”

Preparado para

Subsecretaria de Justicia

Ministerio de
Justiciay
Derechos
Humanos

Gobierno de Chile

Febrero, 2019



DEL GRUPO STATCOM

Contenido
PRESENTACION ......ctuttuteuieiseseiseese sttt bbb 4
I Y o1 (=T ol Te [=] o} T TPV USRRPPRTOURIN 5
| TR @] o1 T=Y 1 1Y/ TSR 6
B 0] oY1 4 AV e I = LT o 1= = | TSR URRPNS 6
2.2, ObjJetiVOSs ESPECITICOS ...iitiiii ittt ettt e e st e e s st e e s s sbee e e s sbaeeessbeeeeesareaeeeeans 6
II. V=1 oY Fo] o} - T- [P 7
I A T o To X e LI Y] AW o [ o TSR URRNS 7
3.2 Encuestas a usuarios(as) individuales atendidos a través del canal presencial.............c.......... 8
3.3 Encuestas a usuarios(as) individuales del canal plataforma electrénica........cccccceevveeeennnnenn. 16
3.4 Encuestas a usuarios(as) institucionales del canal plataforma electronica.........ccccveeeennnnene. 19
3.5 Metodologia de calculo del indice de Satisfaccion Neta (ISN) 2018.........ccccevvvverereerereererennnns 20
IV. Resultados del indice de Satisfaccion Neta 2018...........cceueveveereereuereiereeeeierereeesseese e 34
4.1 indice Satisfaccion Neta (ISN) 2018.........ccouiuiuiiieeeeeiieeeeeeeeeesee ettt ee st es s s e s ssanas 34
4.2 Calculo del indice de Satisfaccion Neta 2018...........cceveveveeeereeeerereeeeeeeete e sesennaes 36
4.3 Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial .........cc.eeeeccuveeeecireeeeecireee e e e 37
4.4 Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electronica.........ccccecveevceeecieecieeeciee e 43
4.5 Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma Electrénica........cccceeeecieeeeecrieececiiee e, 57
4.6 indice Satisfaccion Neta (ISN) 2018 con variables eXternas ...........ccceeeeveveeeereeeersesesereeeseenas 63
oy (T U =Yoo 1 o o ol 2 (=T =4 o T o PRSP 69
4.8 Resultados segln Perfiles de USUarios(as).......cccueeeiuereiieercieeenieesieeecireescreeeseneesveessvneesveeennns 79
V. CONCIUSIONES. ..ttt ettt e bt e s bt e s ae e st e et e e beesbeesbeesaeesabeeabeeabeebeenseas 95
5.1 Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial: ..........coocuiiieeciiiiecciieeeecee e 96
5.2 Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electronica: ........cccoeeeeciveeeeccieeee e, 98
5.3 Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma Electronica:....c.cccceeeeeveeeeeiveeececneeeeennee. 100
\ AANEXOS .ottt e a e e e s sab e e e s eae 101
A. Muestra final por oficina — Usuarios(as) canal presencial:........cocceeeecieiieciiiececciee e, 101
B. SEPAratas POIr REEION .......uuii ettt ettt e et e e et e e e e eba e e e sataeeeeeasbeeeeaanneeaas 107
C. Manual para seleccionar muestra e invitar a responder encuesta web...........ccccceeeeeennvnneenn. 155
D O 1= o T o 1= o LT 160
D.1 Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial.........cccouviiveviveiiiiieeeiecieee e 160

D.2 Certificados Gratuitos de Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electrénica.... 180

D.3 Certificados Pagados de Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electrdnica...... 190

Informe Final indice de Satisfaccion Neta 2018 del Usuario/a del Servicio de Registro Civil e Identificacion



DEL GRUPO STATCOM

D.4 Contactos Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electrénica...........ccccceveenneenn.
D.5 Reserva de Hora Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electrénica..................
D.6 Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma Electronica..........ccceevuvvevereeeeeccnnnnnenn.
D.7 Cuestionario Creole de Usuarios(as) Individuales Canal Presencial ...........cccceeveevveennenn.
D.8 Tarjetero Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial .........cccoceeeeeiieiiecceeeeeeciee e,
D.9 Tarjetero Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial en Creole.........cccccceeeeerveeennnen.
| €] o 1= T o T PO P PP

F. Ejercicio de comparacion 2016-2018 Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma
=Yt o o ot IR

T [0l (o T a aT=Ie (=T IC=T 4 =1 Lo TR

Informe Final indice de Satisfaccion Neta 2018 del Usuario/a del Servicio de Registro Civil e Identificacion



DEL GRUPO STATCOM

PRESENTACION

El siguiente documento contiene el “Informe Final indice de Satisfaccion Neta 2018”
correspondiente al estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta (ISN) del usuario(a) del
Servicio de Registro Civil e Identificacion para el afio 2018”.

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

El objetivo general del estudio correspondid a la realizacién de la evaluacion del ISN para el afo
2018 respecto de la calidad de atencidn prestada a los(as) usuarios(as) individuales e institucionales
del SRCel, a través de los canales presenciales y las plataformas electrénicas. Para tal efecto se
realizd un estudio en tres universos de usuarios y usuarias: usuarios(as) individuales del canal
presencial, usuarios(as) individuales del canal plataforma electrénica y usuarios(as) institucionales
del canal plataforma electrdnica. Este estudio se realizéd por medio de tres técnicas distitnas de
recoleccidn de informacién: encuestas en punto, encuesta online y encuesta telefdnica.

El presente documento corresponde al informe final del estudio donde se expone la consolidacién
de la informacién producida en cada etapa, a saber: metodologia del estudio, metodologia de
calculo para la construccion del ISN, resultados del estudio destacdndose el ISN, conclusiones y
recomendaciones.
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I. Antecedentes

El Servicio de Registro Civil e Identificacion (SRCel) corresponde a un servicio publico
funcionalmente descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio propio, sometido a la
supervigilancia del (la) Presidente de la Republica, a través del Ministerio de Justicia y Derechos
Humanos como servicio dependiente, cuya misidn es ser: “el servicio publico que hace posible a las
personas demostrar su identidad, acreditar hechos y actos significativos en sus vidas,
proporcionando un servicio confiable, oportuno y cercano a la gente”.

Para cumplir con su misién y entregar el servicio a sus usuarios y usuarias, el SRCel cuenta con 16
direcciones regionales, 476 oficinas y suboficinas establecidas a lo largo y ancho del territorio
nacional, oficinas méviles terrestres y una oficina maritima, las que son atendidas por un equipo de
aproximadamente 3000 personas en todo el pais (fuente: https://www.registrocivil.cl/).

Tal y como se estipula en su misién, el SRCel entrega un servicio confiable, oportuno y cercano a la
gente, por lo que, en cada una de estas acciones, sus funcionarios y funcionarias deben realizar una
labor de excelencia, permitiendo asi, que todas las dudas, preguntas y requerimientos de los
usuarios y usuarias atendidos(as) puedan resolver sus problemas. En pro de siempre estar a la
vanguardia en la calidad de las atenciones, es que el 27 de abril de 2009 fue publicada en el Diario
Oficial de la Republica la Ley N220.342, que crea una Bonificacidon por Calidad de Satisfaccién al
Usuario(a) y Establece Normas que Indica para los Funcionarios del Servicio de Registro Civil e
Identificacion (SRCel).

Es asi como la Ley N2 20.342, establece, entre otras disposiciones, un sistema de incentivos
remuneracionales para los funcionarios de planta y a contrata del Servicio de Registro Civil e
Identificacion, ligada a la calidad de atencidn prestada a los usuarios(as) del servicio.

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley, el ISN es el porcentaje que resulte de la resta entre el
porcentaje de usuarios(as) que efectien una buena calificacion sobre la calidad de atencidn
proporcionada por el Servicio de Registro Civil e Identificacion y aquel porcentaje de aquellos que
califiquen de manera deficiente dicha calidad de atencion.

La misma Ley establece que el ISN, sera evaluado anualmente por una entidad externa, contratada
mediante licitacion publica y que deberd sujetarse en el proceso de evaluacion a las reglas y
condiciones establecidas en la Ley, la que, en todo caso, debera considerar tanto a los usuarios(as)
individuales como institucionales, asi como los servicios presenciales y aquellos prestados a través
de la plataforma electrdnica. La ponderacién que se asigne a cada cual se determinara anualmente
por resolucion exenta del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, visada por la Direccién de
Presupuestos (DIPRES) del Ministerio de Hacienda.

1 Este sera el marco del estudio para los(as) Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial, lo que considera una oficina mas que las
sefialadas en las baes de licitacién en que se sefialaron 475 oficinas. Lo anterior, responde a que, en la Oficina de Santiago, fusionan
actualmente dos dependencias administrativas (Santiago y Alameda(Vehiculos)).
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Il. Objetivos

2.1. Objetivo general

Realizar la evaluacion del ISN? correspondiente al afio 2018 respecto de la calidad de atencién
prestada a los Usuarios(as) Individuales e Institucionales del Servicio de Registro Civil e
Identificacidn, a través de los canales presenciales y plataforma electrénica.

2.2. Objetivos especificos

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

e Determinar la variacidén experimentada por el ISN respecto del afio anterior.

e Analizar el resultado correspondiente al ISN 2018 y las diferencias presentadas respecto al
obtenido el afno anterior.

2 Enel anexo D se incluye glosario con distintas referencias al concepto de satisfaccién.
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lll. Metodologia

3.1 Tipo de estudio

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

Considerd la aplicacidon de instrumental que forma parte de la metodologia de construccién y
determinacién del ISN, desarrollada durante el 2009 por la Universidad de Concepcidn, lo que
implicé levantamiento de encuestas presenciales (cara a cara), en linea y telefénico, analisis
estadistico de acuerdo con las necesidades y consideraciones metodolégicas de la Linea Base para
la construccién del indice y la comparacién con el afio 2017.

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

usuarios(as) individuales atendidos a través del canal plataforma electrénica, los cuales

respondieron un cuestionario online.

Asimismo, se considerd la traduccion del instrumento a creole con el fin de no excluir a personas

gue no hablen espafiol.?

3 Se acordé en conjunto con la contraparte técnica, la traduccidn del instrumento presencial y este se aplicaria en los casos que asi lo
requiriesen. En anexos se encuentra el cuestionario traducido.
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3.2 Encuestas a usuarios(as) individuales atendidos a través del canal presencial

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

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

3.2.1 Disefio Muestral

Se realizé un disefio aleatorio estratificado por conglomerados y en dos etapas. El conglomerado

corresponde a la oficina por cuanto en ella es en la que se ejecutan las actuaciones.

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

Las etapas del disefio son:

*  Unidad de muestreo primaria (UMP): Oficinas del registro civil

* Unidad de muestreo secundaria (UMS): Personas de 18 afios y mas que asisten a realizar
un trdmite, ya sea personal o en nombre de una institucion

En el caso de la UMP, solo se realizd una seleccidn aleatoria de ellas en el caso de las tipologias
Pequefia y Mediana, ya que las tres primeras (Mega, Grandes y Regional) el levantamiento es de
caracter censal en cuanto a las oficinas a considerar.

En la tabla 1 se detalla la distribucién del universo segun tipo de oficina. Es importante sefialar, que
el Marco Muestral utilizado en el estudio considerd 300 oficinas “habilitadas” para el estudio, siendo
el segmento de las Pequefias donde se produce la exclusién de las 176 oficinas que hacen la
diferencia respecto del total de 476 del universo. En el mismo cuadro y para ese segmento se indica
en dos columnas adicionales las oficinas y el nUmero de actuaciones asociadas que son parte del
marco muestral. De esta forma la cobertura del estudio en cuanto a oficinas alcanzé a 63%, en tanto
a nivel de actuaciones totales para el afio 2018 la cobertura fue de 98%, lo que implica que las
oficinas excluidas representan menos del 2% del total.
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Tabla 1 Universo Usuarios(as) individuales canal presencial*
Total Promedio  Oficinas marco
Criterio Clasificacion Oficinas Actuaciones Mensual muestral (**)

abiertas 2017 (*)

Clasificacion

Oficina

Referida a la agrupacién de oficinas
Mega Oficina | de Santiago, Alameda y Pasaportes 1 2.181.996 181.833 1
en el Edificio Huérfanos.

Referidas a las oficinas que son
cabecera de regidn, a excepcién de la

Cab
2 ?ceras Oficina de Santiago, que se 15 4.283.140 356.928 15
Regionales e

encuentra en la clasificacién de Mega

Oficina

fici 3 220.
Grandes ° |cma.s con mals de 0000 11 3.297.548 274.796 11
actuaciones en el afio.

Oficinas con menos de 220.000
Medianas actuaciones y superior a 22.000 170 13.041.469 1.086.789 170
actuaciones en el afio.

Ofici de 22.000
Pequefias icinas —con - menos - de 279 2.052.126 171.011 103
actuaciones en el ano.

Total general 24.856.279 2.071.357

(*) Actuaciones: Nombre genérico que se da a tramites y productos que se ofrecen en la Institucidn

(**): Corresponde a las oficinas “habilitadas” para la realizacidn de la medicién 2018, en estas no se consideran
aquellas que registran 800 o menos actuaciones por mes (oficinas con menos de 200 actuaciones semanales).

Fuente: Elaboracion propia a partir de Anexo 11, Bases Técnicas.

Tamarfio de muestra

Se propuso levantar 14.000 casos en 234 oficinas distribuidas a lo largo del pais, lo que implica un
error muestral de un 0,83% considerando varianza maxima, un nivel de confianza del 95%,
correccidon por universo finito y un efecto del disefio de 1,0°. Cabe recalcar que en un comienzo la

cantidad de oficinas era de 235, pero luego de conversaciones con la contraparte, hubo que eliminar
la oficina del SRCel de la comuna de Pefalolén, debido a que se encuentra en remodelacidn,
producto de un incendio.

Tambien cabe decir, que a raiz de la Ley N° 21.033, se crea la Regién de Nuble, por lo que se solicitd
a Datavoz que fuese incorporada como un nuevo estrato en el disefio de la muestra. Para lo cual se
separo el tamafio de muestra propuesto para la antigua regidn del Bio Bio en las dos regiones. Esto
implica que el requisito del error muestral minimo para cada regidn en el caso de la nueva Regién

4 Esta tabla varfa en relacién a la tabla que se encuentra en las bases técnicas, debido a la incorporacién de la nueva regién de Nuble, lo
que implicé reclasificar la Oficina de Chillan como cabecera regional, lo que modifica de 12 oficinas Grandes a 11y de 14 oficinas Regionales
a 15. Ademas, se reclasifica la Oficina Bicentenario, que antes era parte de la oficina Mega, a oficina Mediana, lo que modifica el nimero
de las oficinas medianas de 169 a 170.

5> Corresponde al incremento/disminucion que se produce en la varianza de la estimacion debido al uso de un muestreo diferente al
muestreo aleatorio simple. En la propuesta se utilizé un valor de 1 de modo de facilitar la comparacion con otras ofertas, sin embargo,
habra que calcular el DEFF una vez realizado el levantamiento para contar con la precision exacta.
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del Nuble no podria cumplirse. Sin embargo, el tamafio final permite contar con una precisién
estadistica aceptable que permite inferir de manera apropiada en esa region.

En la tabla 2 se indica la distribucién de la muestra de UMP (oficina) y UMS (usuario) segun tamafio
de las oficinas. Dicha distribucion se realizd6 de manera aproporcional (asignacion fija) al nimero de

atenciones, de modo de contar con un error muestral maximo (e.m.m.) que no superara el 2,7%
en cada tipo de oficina (estrato tamafo), lo que permitié hacer andlisis especificos en cada sub-
muestra con una precision estadistica adecuada. De esta forma cuando se utilizé la muestra a nivel
total se aplicaron a los célculos, factores de post-estratificacion, creados a partir de los pesos
poblacionales reales que implican el total de actuaciones segin tamafio de la oficina.

Tabla 2 Distribucion de la muestra segun tamaiio de la oficina.

Clasificacion Nro. promedio encuestas

Oficina por oficina
MEGA OFICINA 1 1.300 1300 2,72%
REGIONAL 15 4.618 307 1,49%
GRANDE 10 1.474 147 2,33%
MEDIANA 138 5.330 38 1,35%
PEQUENA 70 1.278 18 2,74%
Total 234 14.000 0,83%

Fuente: Elaboracidn propia

En la tabla 3 se incluye la distribucion de la muestra segun regién, indicando el nimero de oficinas
seleccionadas y el nUmero de encuestas a aplicar. Al respecto es importante sefialar que esta
distribucidn se realizd6 de manera aproporcional, de modo que la muestra final permita inferir a
nivel de regién con un error muestral maximo de 3,83%, salvo la regién del Nuble, en que este
alcanza a 4,30%, por lo sefialado previamente respecto de la incorporacidn de esta nueva regién en
el disefio. Esto implica que para efectos de los andlisis posteriores a nivel de la muestra total hubo
que aplicar una post-estratificacion segin el nimero de actuaciones por regién y tamaio de

oficina.

10
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Tabla 3 Distribucion de la muestra de oficina y actuaciones segtin regién y tamaiio

Tamaiio Oficina

Region GRANDE ‘ MEDIANA MEGA OFICINA PEQUENA REGIONAL TOTAL ‘
Oficinas ‘ Actuaciones ‘ Oficinas ‘ Actuaciones  Oficinas ‘ Actuaciones  Oficinas  Actuaciones  Oficinas ‘ Actuaciones  Oficinas = Actuaciones

Aricay

Parinacota 1 150 1 35 1 470 3 655
Tarapaca 2 300 1 355 3 655
Antofagasta 1 214 2 93 2 62 1 300 6 669
Atacama 2 300 3 100 1 270 6 670
Coquimbo 7 350 4 100 1 250 12 700
Valparaiso 1 280 14 600 8 100 1 200 24 1180
Metropolitana 8 980 39 1230 1 1300 3 71 51 3581
L. B. O'Higgins 8 300 10 155 1 200 19 655
Maule 11 430 11 150 1 136 23 716
Nuble 4 227 6 73 1 220 11 520
Biobio 19 400 5 70 1 230 25 700
La Araucania 14 350 8 170 1 160 23 680
Los Rios 5 150 2 59 1 450 8 659
Los Lagos 8 350 6 120 1 187 15 657
Aysén 1 50 1 600 2 650
Magallanes 1 50 1 13 1 590 3 653

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 4 se indica el error muestral maximo segun regién considerando el tamafo de muestra
total a alcanzar en cada una de ellas. En él se incluye el error muestral maximo para cada region, el
que no supera el 3,83% (a excepcién de Nuble con un 4,30%).

Tabla 4 Distribucion de la muestra segun region y error muestral maximo.

TOTAL
Oficinas N° Encuestas
Arica y Parinacota 3 655 3.83%
Tarapaca 3 655 3,83%
Antofagasta 6 669 3,79%
Atacama 6 670 3,78%
Coquimbo 12 700 3,70%
Valparaiso 24 1180 2,85%
Metropolitana 51 3581 1,64%
L. B. O’Higgins 19 655 3,83%
Maule 23 716 3,66%

11

Informe Final indice de Satisfaccion Neta 2018 del Usuario/a del Servicio de Registro Civil e Identificacion



DEL GRUPO STATCOM

Nuble 11 520 4,30%
Bio Bio 25 700 3,70%
La Araucania 23 680 3,76%
Los Rios 8 659 3,81%
Los Lagos 15 657 3,82%
Aysén 2 650 3,84%
Magallanes 3 653 3,83%

Total 234 14.000 0,83%

Fuente: Elaboracion propia
Seleccion

El sorteo de las oficinas Pequefas y Medianas, se llevd a cabo usando un procedimiento
proporcional al nimero de atenciones promedio, de modo de darle mayor probabilidad de

seleccién a aquellas oficinas que atienden un mayor nimero de usuarios(as).

Al interior de estas, en cada una de las oficinas seleccionadas, se aplicd un procedimiento de
seleccién aleatorio de usuarios(as) (UMS) mediante un muestreo sistematico de concurrentes®.

La muestra seleccionada excluye del universo de 476 oficinas, a aquellas que registren 800 o menos
actuaciones por mes, a la oficina que se encuentra en dependencias del Servicio Médico Legal en la
Region Metropolitanay a la oficina de Pefalolén que sufrié dafos a raiz de un incendio. Finalmente,
la muestra seleccionada es de 234 oficinas.

Tabla 5 Distribucion de la muestra segtin region y tamaiio de las oficinas (incluye actuaciones 2017)

Tamaiio oficina

REGIONAL ‘ GRANDE MEDIANA PEQUENA MEGA Total

Oficinas Aﬂ:;‘:;’ € | oficinas ACt;;ii; €S Oficinas Actl;;(::li;nes Oficinas ACt;:ii; €S Oficinas Ad:;‘:;’ € Oficinas Ad:;‘::li; nes
Arica y Parinacota 1 243.235 1 137.003 1 15.497 3 395.735
Tarapaca 1 310.661 2 285.918 13.046 3 609.625
Antofagasta 1 454,110 1 312.991 2 200.754 2 56.339 6 1.024.194
Atacama 1 264.806 2 156.319 3 93.559 6 514.684
Coquimbo 1 292.014 7 575.914 4 122.998 12 990.926
Valparaiso 1 429.830 1 469.048 14 1.393.748 8 267.449 24 2.560.075
Metropolitana 8 2.515.509 39 5.384.167 3 86.858 1 2.181.996 51 10.168.530
L. B. O’Higgins 1 321.786 8 545.778 10 285.593 19 1.153.157
Maule 1 218.925 11 951.327 11 280.049 23 1.450.301

6 Los encuestadores realizaban sus encuestas en distintos blogques horarios, utilizando una tabla de nimeros aleatorios por horario. Es
asi como, si en el bloque horario de 08:30-10:00, en su tabla de nimeros aleatorios aparecia el nimero 3, el encuestador debia encuestar
a la tercera persona que entrase a la oficina. Una vez finalizada la encuesta, debia contar de nuevo y aplicar la encuesta a la tercera
persona hasta cumplir la cuota por bloque.
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Nuble 1 258.055 4 204.853 6 140.066 11 602.974
Bio Bio 1 372.322 19 1.506.928 5 166.809 25 2.046.059
La Araucania 1 286.606 14 796.035 8 204.563 23 1.287.204
Los Rios 1 200.607 5 201.562 2 75.865 8 478.034
Los Lagos 1 301.597 8 632.807 6 196.774 15 1.131.178
Aysén 1 104.937 1 34.427 34.465 2 173.829
Magallanes 1 223.649 1 33.929 1 12.196 3 269.774

4.283.140 10 3.297.548 138 13.041.469 70 2.052.126 1 2.181.996 24.856.279

Fuente: Elaboracion propia

3.2.2 Muestra final

La muestra propuesta originalmente fue de 14.000 encuestas, pero se concluyé con 14.213
encuestas logradas y validadas, lo que significé una tasa de logro de 101,5%.

Tabla 6 Muestra propuesta y Muestra Lograda por tipo de oficina
Tipo de Oficina Muestra Propuesta | Muestra Lograda Tasa de logro (%)

Mega Oficina 1300 1300 100,0
Regional 4618 4697 101,7
Grande 1474 1498 101,6
Mediana 5330 5424 101,8
Pequeiia 1278 1294 101,3

Total general 14000 14213 101,5

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7 Muestra Inicial y Muestra Lograda por region’

Region ‘ Muestra Inicial | Muestra Lograda  Tasa de logro (%)
Arica y Parinacota 655 691 105,5
Tarapaca 655 656 100,2
Antofagasta 669 670 100,1
Atacama 670 683 101,9
Coquimbo 700 705 100,7
Valparaiso 1180 1193 101,1
Metropolitana 3581 3626 101,3
L. B. O’Higgins 655 655 100,0

7 El listado de oficinas con la muestra lograda se encuentra en anexo A.
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Maule 716 734 102,5
Nuble 520 521 100,2
Bio Bio 700 702 100,3
La Araucania 680 695 102,2
Los Rios 659 666 101,1
Los Lagos 657 687 104,6
Aysén 650 653 100,5
Magallanes 653 676 103,5

Total general 14000 14213 101,5

Fuente: Elaboracion propia

En términos regionales, en las 16 regiones del pais se obtuvo un porcentaje de logro del 100% o

7

mas.

Tabla 8 Muestra lograda por region y tipo de oficina

Porcentaje de
Logro (%)

Grande Mediana | Mega Oficina | Pequefia Regional Total

Arica y Parinacota 150 35 506 691 105,5
Tarapaca 301 355 656 100,2
Antofagasta 214 93 62 301 670 100,1
Atacama 304 100 279 683 101,9
Coquimbo 352 100 253 705 100,7
Valparaiso 282 608 100 203 1193 101,1
Metropolitana 1002 1252 1300 72 3626 101,3
L. B. O'Higgins 300 155 200 655 100,0
Maule 437 161 136 734 102,5
Nuble 227 74 220 521 100,2
Bio Bio 400 71 231 702 100,3
La Araucania 365 170 160 695 102,2
Los Rios 156 60 450 666 101,1
Los Lagos 372 120 195 687 104,6
Aysén 52 601 653 100,5
Magallanes 55 14 607 676 103,5
Total ‘ 1498 5424 ‘ 1300 ‘ 1294 4697 14213 101,5

Fuente: Elaboracion propia
3.2.3 Ponderador de la base de datos

Una vez consolidada la base de datos final, se ponderd en funcidn del peso en el universo de cada
estrato estudiado. Para tal efecto, se calculé el peso relativo del estrato en funcién de las
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actuaciones registradas entre enero y diciembre de 2017. La ponderacion por estrato correspondid
a la siguiente:

Tabla 9 Ponderador de base de datos de usuarios(as) individuales atendidos en canal presencial

Tipo de n actuaciones Muestra Muestra % Muestra

oficina 2017 % Universo esperada lograda lograda AemelEee
. REGIONAL 243235 0,98 139 506 3,56 0,275395037
Pa/?irgizta MEDIANA 137003 0,55 78 150 1,06 0,523262216
PEQUENA 15497 0,06 9 35 0,25 0,253664765
REGIONAL 310661 1,25 178 355 2,50 0,501347601
Tarapacd MEDIANA 285918 1,15 164 301 2,12 0,544196269
PEQUENA 13046 0,00 0 0 0,00 No aplica

REGIONAL 454110 1,83 260 301 2,12 0,864321126
Antofagasta GRANDE 312991 1,26 179 214 1,51 0,837912433
MEDIANA 200754 0,81 115 93 0,65 1,236692756
PEQUENA 56339 0,23 32 62 0,44 0,520592615
REGIONAL 264806 1,07 152 279 1,96 0,543756143
Atacama MEDIANA 156319 0,63 90 304 2,14 0,294590504
PEQUENA 93559 0,38 54 100 0,70 0,536001654
REGIONAL 292014 1,18 167 253 1,78 0,661246993
Coquimbo MEDIANA 575914 2,32 330 352 2,48 0,937336504
PEQUERNA 122998 0,50 70 100 0,70 0,704658359

REGIONAL 429830 1,73 246 203 1,43 1,2130571
Valparaiso GRANDE 469048 1,89 269 282 1,98 0,952903097
MEDIANA 1393748 5,62 798 608 4,28 1,313291811
PEQUENA 267449 1,08 153 100 0,70 1,532221446
GRANDE 2515509 10,14 1441 1002 7,05 1,438264338

Metropolitana MEDIANA 5384167 21,70 3085 1252 8,81 2,4637393
PEQUENA 86858 0,35 50 72 0,51 0,691127043
MEGA 2181996 8,80 1250 1300 9,15 0,961592696
REGIONAL 321786 1,30 184 200 1,41 0,921759681

L. B. O'Higgins | MEDIANA 545778 2,20 313 300 2,11 1,04225822
PEQUENA 285593 1,15 164 155 1,09 1,055592798
REGIONAL 218925 0,88 125 136 0,96 0,922225249
Maule MEDIANA 951327 3,83 545 437 3,07 1,247179444
PEQUERNA 280049 1,13 160 161 1,13 0,99652617
REGIONAL 258055 1,04 148 220 1,55 0,672001366
Nuble MEDIANA 204853 0,83 117 227 1,60 0,517007722
PEQUENA 140066 0,56 80 74 0,52 1,084380164
Bio Bio REGIONAL 372322 1,50 213 231 1,63 0,923394487

8 El calculo para obtener el ponderador es: n esperado / n logrado. Cabe recordar, que el célculo del “n esperado”, es la multiplicacién
del % universo por el total de la muestra, obteniendo finalmente cifras con mas de un decimal. Es por esto que el ponderardor podria
variar si se realiza una divisién simple del “n esperado/n logrado”, dado que el calculo original cuenta con mas decimales.
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MEDIANA 1506928 6,07 863 400 2,81 2,158306255

PEQUENA 166809 0,67 96 71 0,50 1,345989551

REGIONAL 286606 1,16 164 160 1,13 1,026232711

La Araucania MEDIANA 796035 3,21 456 365 2,57 1,249452807

PEQUENA 204563 0,82 117 170 1,20 0,689380066

REGIONAL 200607 0,81 115 450 3,17 0,255396022

Los Rios MEDIANA 201562 0,81 115 156 1,10 0,740226483

PEQUERNA 75865 0,31 43 60 0,42 0,724387204

REGIONAL 301597 1,22 173 195 1,37 0,886080061

Los Lagos MEDIANA 632807 2,55 363 372 2,62 0,974560697

PEQUERNA 196774 0,79 113 120 0,84 0,939435627

REGIONAL 104937 0,42 60 601 4,23 0,100031028

Aysén MEDIANA 34427 0,14 20 52 0,37 0,379294368
PEQUENA 34465 0,00 0 0 0,00 No aplica

REGIONAL 223649 0,90 128 607 4,27 0,211085707

Magallanes MEDIANA 33929 0,14 19 55 0,39 0,353418215

PEQUENA 12196 0,05 7 14 0,10 0,499079738

Total 24808768 100 14213 14213 100

Fuente: Elaboracion propia
(*) Cuando hay ceros en la muestra observada no se contabiliza ese estrato en el universo, debido a que no se puede
imputar este estrato a otra categoria de oficina, ya que son categorias muy diferentes en términos de actuaciones.

3.3 Encuestas a usuarios(as) individuales del canal plataforma electrénica

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

El cuestionario web fue divido por tipo de certificado o transaccion realizada en la web del SRCel,
estos fueron: Certificados Pagados, Certificados Gratuitos, Reserva de Horas y Contactos vy
Solicitudes de Transparencia.

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

3.3.1 Diseno Muestral

Se estimd que se levantarian entre 4.000 a 6.000 encuestas en linea a usuarios(as), dado que la
muestra seleccionada a la que se le envid la encuesta fue de 82.234 casos®. Estas se distribuyeron
entre cuatro tipos de tramite: Certificado gratuito, Certificado pagado, Reserva de horas y Contactos
y solicitudes de transparencia. Dicha muestra tuvo un error muestral maximo que varié entre 1,2%
a 1,5% considerando varianza maxima, un nivel de confianza del 95%, correccidn por universo finito
y un efecto del disefio de 1,0.

9 Las tasas de respuesta histéricas han estado en torno al 8%.
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En la tabla siguiente, se incluye el nimero de casos estimado que se esperd levantar segun el tipo
de transaccion. Al respecto se debe sefialar que se realizé una asignacion fija de la muestra, esto es,
la distribucién del tamafio total en los segmentos, de manera de contar con un error muestral
minimo aceptable para inferir segun el tipo de transaccion. Es por esta razén que se solicité al
mandante seleccionar un nimero de casos por estrato, que, de acuerdo con la tasa de respuesta
esperada, permitiesen obtener dichos tamafos.

Tabla 10 Distribucion de muestra de usuarios(as) plataforma electrdnica segun tipo de servicio usado.
Tasa de Muestra

Transacciones Universo Universo Muestra
logro lograda

2017 estimada

Sitio Web actuaciones mails inicial

Contactos y
i 3.012 2.414 2.234 8% 179 7,03%
transparencias
Reserva de
27.648 21.984 20.000 8% 1.600 2,36%
horas
Certificados
" 1.165.181 | 189.463 30.000 8% 2.400 1,99%
Gratuitos
Certificados
475.146 226.750 30.000 8% 2.400 1,99%
Pagados

Total general 1.670.987 440.611 82.234 1,20%

Fuente: Elaboracion propia

3.3.2 Muestra final

El marco muestral de usuarios y usuarias a contactar fue administrado por el Servicio de Registro
Civil e lIdentificacion, quienes extrajeron la muestra directamente de la base de datos de
transacciones de agosto 2018 mediante muestreo aleatorio simple en cada grupo'®. Datavoz generé
30.000 links para certificados gratuitos, 30.000 para certificados pagados, 20.000 links para reserva
de horas y 2.500 links para contactos y transparencia.

Los 82.500 links fueron entregados a la contraparte técnica, la que, a su vez, se la envié a un
encargado del Servicio de Registro Civil e Identificacidn para efectuar el envio personalizado de
correos electrdnicos. En estos correos se redacté un mensaje con informacion sobre del estudio e
invitando a la participacion de este.

Una vez cerrado el trabajo de campo, la encuesta se bajo del sistema, siendo cerrada al publico para
qgue no pueda ingresar.

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

10 ver anexos B para mas informacidn respecto al procedimiento.
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Tabla 11 Muestra Inicial y Muestra Lograda por tipo de transaccion web

Tasad
Transacciones Sitio Universo Universo Muestra de Muestra Muestra o .':Zaz Oi 3
Web actuaciones mails correos inicial (links) lograda : (%)
(]
Contact
ontactosy 3.012 2.414 2.234 2.234 318 8,0 5,1%
transparencias
Reserva de horas 27.648 21.984 20.000 20.000 1.677 8,4 2,29%
Certificad
ertiticados 1.165.181 | 189.463 | 30.000 30.000 1.455 49 2,51%
Gratuitos
Certificados
475.146 226.750 30.000 30.000 1.494 5,0 2,47%
Pagados

Total general 1.670.987 440.611 82.234 82.234 3

Fuente: Elaboracion propia

3.3.3 Ponderador de la base de datos

Una vez consolidada la base de datos final, se ponderd en funcidn del peso en el universo de cada
actuacion solicitada. Para tal efecto, se calculd el peso relativo de cada tramite en funcién de las
actuaciones registradas en 2017. La ponderacidn por tipo de tramite correspondio a la siguiente:

Tabla 12 Ponderacion de la base de datos de usuarios(as) individuales del canal plataforma electrénica

SRR CE Muestra % Muestra
Tipo Tramite actuaciones web | %Universo : N esperado Ponderador!

2017

lograda [F{EE]

Contactos y

solicitudes de 27.939 0,15 318 6,43 8 0,02388891
transparencia

Reservas de horas 76.932 0,42 1.677 33,92 21 0,01247345
Certificado Pagado 4.389.111 24,14 1.494 30,22 1.193 0,79880109
Certificado Gratuito 13.689.028 75,28 1.455 29,43 3.722 2,55812819
Total general ‘ 18.183.010 ‘ 100 ‘ 4.944 100 4.944

Fuente: Elaboracion propia

1 E) céleulo para obtener el ponderador es: n esperado / n logrado. Cabe recordar, que el clculo del “n esperado”, es la multiplicacion
del % universo por el total de la muestra, obteniendo finalmente cifras con mas de un decimal. Es por esto que el ponderardor podria
variar si se realiza una divisién simple del “n esperado/n logrado”, dado que el calculo original cuenta con mas decimales.
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3.4 Encuestas a usuarios(as) institucionales del canal plataforma electronica

Para el caso de los usuarios(as) individuales del canal plataforma electrénica, se realizaron
encuestas telefénicas a los coordinadores de convenios de cada institucidon entregada por el SRCel.

La muestra estd compuesta por los convenios que mantiene o mantuvo en el periodo de evaluacioén,
el SRCel con instituciones publicas y privadas que cuentan con convenios con el SRCel para acceder
a través de su plataforma electrénica a informacién o servicio, por lo que se debié contactar todas
las instituciones en convenio.

3.4.1 Disefno Muestral

Se debiod contactar al 100% de las instituciones en convenio, por lo que en este caso el estudio es de
caracter censal. Sin perjuicio de ello, es importante notar que, al igual que en la versién anterior de
este estudio, fue necesario hacer un ajuste del universo por cuanto en algunas instituciones habia
mas de un convenio, los cuales eran coordinados por una misma persona. Esta situacion se discutio
con la contraparte de modo de ajustar el instrumento y aplicar preguntas del convenio o de los
convenios al coordinador titular a cargo de estos en la institucidn, permitiendo que no respondieran
mds de un cuestionario si es que su institucidn contaba con mds de un convenio. Dado lo anterior,
el universo inicial era de 716, se disminuyé a 499.

El tamafo del universo y por lo tanto las unidades a las que se contactd, de acuerdo con el tipo de
institucidn y a la condicién previamente descrita, se indica en la tabla 13.

Tabla 13 Distribucion del universo de usuarios(as) institucionales segun tipo.
Universo inicial Universo final

Municipios 204 164
Notarias 42 41
Privadas (No incluye notarias) 205 136
Publica (No incluye municipios) 265 158

Total general ‘ 716 499

Fuente: Elaboracidn propia

3.4.2 Muestra final

Para abordar esta unidad de andlisis se trabajé con el marco muestral de 499 coordinadores. Estos
fueron contactados en su totalidad, pero se logré 351 respuestas, de las cuales hubo que eliminar
24 casos, pues estas personas entrevistadas no correspondian a coordinadores de convenio. Por
tanto, la muestra final vélida fue de 327 casos de coordinadores de convenios, lo que significd un
65,5% de logro.
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Tabla 14 Universo y encuestas logradas

Tipo Institucion Universo final | Encuestas logradas Tasa de Logro 2018 (%)

Municipios 164 111 67,7
Notarias 41 29 70,7
Privadas (No incluye notarias) 136 90 66,2
Publica (No incluye municipios) 158 97 61,4

Total general 499 327 65,5

Fuente: Elaboracion propia
3.3.3 Ponderador de la base de datos

Una vez consolidada la base de datos final, se ponderd en funcidn del peso en el universo de cada
convenio. Para tal efecto, se calculé el peso relativo de cada institucidon en funcién de la cantidad de
coordinadores de convenios registrados en el SRCel. La ponderacidn por tipo de institucidon
correspondio a la siguiente:

Tabla 15 Ponderacion de la base de datos de usuarios(as) institucionales del canal plataforma electrénica

. o Universo %Universo Muestra % Muestra
Tipo Institucion

N esperado Ponderador'?

final final lograda lograda
Municipios 164 32,87 111 33,94 107 0,96820668
Notarias 41 8,22 29 8,87 27 0,92647364
Privadas (No 136 27,25 90 27,52 89 0,99024716
incluye notarias)
Pdblica (No incluye 158 31,66 97 29,66 104 1,06741318
municipios)
Total general ‘ 499 100 327 100 327

Fuente: Elaboracion propia

3.5 Metodologia de célculo del indice de Satisfaccion Neta (ISN) 2018

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

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

12 gl caleulo para obtener el ponderador es: n esperado / n logrado. Cabe recordar, que el calculo del “n esperado”, es la multiplicacion
del % universo por el total de la muestra, obteniendo finalmente cifras con mas de un decimal. Es por esto que el ponderardor podria
variar si se realiza una divisién simple del “n esperado/n logrado”, dado que el calculo original cuenta con mas decimales.
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El porcentaje de usuarios(as) que clasifican como satisfechos(as) respecto de la calidad de atencién
prestada por el SRCel, corresponde sélo a quienes que resulten con una satisfaccién final de 4 0 5,

respecto del total de usuarios(as) que califiquen dicha calidad de atencion. Por otra parte, se
entendera que el porcentaje de usuarios(as) que clasifican como insatisfechos(as) respecto de la
calidad de atencion prestada por el SRCel, corresponde sélo a aquellos que resulten con una
satisfaccion final de 1 o0 2, respecto del total que califiquen dicha calidad de atencidn.

Asi, el ISN se puede representar de la siguiente manera:
ISN = (%X — %Y)

Donde:

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

por el SRCel seglin combinacidon ponderada de usuarios(as) y dimensiones.

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

%X = 0,(%X,) + 6, (%Xy) + 6,(%X,)

%Y = 0,(%Y,) + 0,,(%Y,) + 6,(%Y,)

Donde:

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

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

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

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

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

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

©e: Ponderador usuarios(as) institucionales atendidos a través del canal plataforma electrénica.
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Asi, el indice de Satisfaccion Neta se calculara de la siguiente forma:

ISN = %X — %Y

ISNZ Z Bi%Xi_ Z ek%Yl

i=p,w,e i=p,w,e
0; : Ponderador usuarios(as) por canal de atencion.
p: Usuario(a) individual atendido a través del canal presencial.
w: Usuario(a) individual atendido a través del canal plataforma electrénica.

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

Las ponderaciones para los tipos de usuarios(as) por canal de atencidn, seran determinadas
mediante Resolucion exenta del Ministerio de Justicia, visada por la Direccion de Presupuestos del
Ministerio de Hacienda, de acuerdo a lo sefialado en la Ley N°20.342. Para este afio, la ponderacion
de las y los(as) usuarios(as) individuales presenciales informada correspondié a 79%, la de
usuarios(as) individuales de la plataforma electrdnica fue de 15% y la de usuarios(as) institucionales
fue 6%, segun Resolucion Exenta 1.524.

a. Exclusion de Variables

De acuerdo a lo sefialado en la Ley 20.342, para la determinacién del ISN, no se consideraran las
variables de caracter externo no imputables al servicio que prestan los funcionarios. En
consecuencia, tales variables o factores externos deberdn restarse o eliminarse en el calculo del ISN.
Asi, de acuerdo a lo sefialado en la mencionada ley, estas variables se definen anualmente mediante
resolucidn exenta.

Para el afo 2018, la Resolucion Exenta 1.524 del 7 de septiembre de 2018, de la Subsecretaria de
Justicia, establecid que las variables externas por perfil de usuario serian las siguientes:

Tabla 16 Variables Externas

Tipo de usuario (a) Dimension Variables externas Variable

Horario de atencion de la oficina P10_1

Cantidad de médulos abiertos para atender P10_3

A. Usuarios(as) . - Aseo de la oficina P10_4
. Condiciones fisicas y de — -
Individuales, canal . -, Espacio fisico para la fila en que tuvo que
. ambientacion P10_6
presencial esperar -
Comodidad de la sala de espera P10_7
Cantidad de asientos en sala de espera P10_8
Facilidad de navegacién en | Tiempo de demora en cargar la pagina pa 1
el sitio -
B. Usuarios(as) Calidad de contenidos de la | Disefio de la pagina web P5 3
Individuales, canal pagina -
plataforma Proceso de obtencion de | Tiempo requerido para obtener certificados P7 3
electrdnica certificados -
Facilidad para pagar Facilidad para acceder a los medios de pago P11 1
certificados en linea -
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Facilidad para pagar P11 3
C.  Usuarios(as) Calidad de servicios vy | Proceso de generacidn del convenio
Institucionales, canal | productos generados a Pa 1
plataforma través del convenio -
electroénica

Fuente: Elaboracion propia
b. Calculo de la satisfaccion neta para cada tipo de usuario(a)

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

Son eliminados del calculo del ISN porque hay ausencia de respuesta en indicadores claves:

I Casos que no respondieron a la pregunta de satisfaccién global inicial y
Il. Casos que no respondieron en tres o cuatro dimensiones a las preguntas de la satisfaccion
global directa de la dimensidn y sus atributos

El célculo sera de la siguiente forma:
b.1 Satisfaccion global inicial con el SRCel

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

En el cdlculo de la satisfaccidon neta para cada tipo de usuario(a) la satisfaccién global inicial tiene
una ponderacién de 20%.

b.2 Satisfaccion global de las dimensiones
b.2.1 Calificacion de las dimensiones

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

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

Tabla 17. Dimensiones y atributos por tipo de usuarios(as)

Tipo de usuario(a) ‘ Dimension Atributos y evaluacion global de la dimension Pregunta
A. Usuarios(as) A.1. Condiciones A.1.1. Letreros que se sefializan donde se realiza cada P10 2
individuales, canal fisicas y de tramite -
presencial ambientacién A.1.2. Horario de atencion de la oficina P10_1
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A.1.3 Cantidad de modulos abiertos para atender P10_3
A.1.4. Aseo de la oficina P10_4
A.1.5. Espacio fisico para la fila en la que tuvo que esperar P10_6
A.1.6. Comodidad de la sala de espera P10 _7
A.1.7. Cantidad de asientos en sala de espera P10_8
A.1.8. Condiciones de atencidn que ofrece la oficina - Global P10_9
A.2.1.Tiempo de espera P9
A.2. Proceso de A.2.2. Rapidez del tramite P13 1
realizacion del A.2.3. Facilidad para realizar tramites P13 2
tramite A.2.4. Facilidad para el pago del tramite P13_4
A.2.5. Proceso de realizacion del tramite — Global P13 5
A.3.1 Amabilidad del/la funcionario(a) P11 1
A.3. Calidad de la A.3.2. Presentacion personal del/la funcionario(a) P11 2
atencién A.3.3. Lenguaje utilizado por el del/la funcionario(a) P11_3
A.3.4. Calidad de la atencién del/la funcionario(a) — Global P11 4
. A.4.1 Grado de conocimiento del/la funcionario(a) P12 1
A.4. Preparacion -
de los(as) A.4.2. Capacidad para aclarar dudas o preguntas P12 3
e los(as
. . A.4.3. Capacidad para resolver el problema o inconveniente P12 5
funcionarios(as) — - -
A.4.4. Preparacion del/la funcionario(a) - Global P12 7
B.1.1. Facilidad para encontrar lo que busca P4 2
B.1.2. Seguridad que ofrece la pagina P4 3
. B.1.3. Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la
B.1. Facilidad de ., P4_4
., navegacion
navegacion del — — -
. B.1.4. Facilidades que entrega la pagina para comunicarse
sitio o, P4_5
con la institucién -
B.1.5. Tiempo de demora en cargar la pagina P4 1
B.1.6. Facilidad de navegacion del sitio Global P4 2
B.2.1. Utilidad de la informacién P51
B.2. Calidad de - -
. B.2.2. Claridad del lenguaje empleado P5_2
contenidos de la — —
pagina B.2.3. Disefio de la pagina web P5_3
B.2.4. Contenido y disefio de la pagina web Global P5_ 4
B.3.1. Facilidad para solicitar certificados P7_1
B.3. Proceso de = . p
. o, B.3.2. Oferta de certificados a través de la pagina P7_3
B. Usuarios(as) obtencién de - - —
o . B.3.3. Tiempo requerido para obtener certificados P7_2
Individuales, canal certificados — —
B.3.4. Proceso de obtencién de certificados Global P7_4
plataforma - -
. B.4.1. Variedad de medios de pago P11 2
electrdnica
B.4.2. Claridad con la que son informados los cobros P11 4
B.4. Facilidad para | B.4.3. Seguridad del proceso de pago P11 5
pagar certificados B.4.4. Facilidad para acceder a los medios de pago en linea P11 1
B.4.5.Facilidad para pagar P11_3
B.4.6. Condiciones ofrecidas para efectuar pagos Global P11 6
B.5.1. Facilidad para realizar reclamos, sugerencias,
felicitaciones, consultas o solicitudes de informacién por P17_1
transparencia.
B.5. Facilidad para -
. B.5.2. Tiempos de respuesta P17_2
comunicarse con -
B.5.3. Calidad de la respuesta P17_3
el SRCel -
B.5.4. Condiciones entregadas por la pagina web para
realizar reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas o P17_4
solicitudes de informacion por transparencia
B.6.1. Facilidad para reservar hora P19_1
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B.6. Reserva de B.6.2. Condiciones entregadas por la pagina web para P19 2
horas reservar hora para solicitar cédula o pasaporte -
C.1.1. Facilidad para obtener los productos y servicios -
proporcionados por el servicio
C.1.2. Tiempos de respuesta — rapidez del servicio Pe
establecido via convenio
C.1. Calidad de C.1.3. Disponibilidad del sistema habilitado (en linea — batch) | P7—P12
servicios y C.1.4. La facilidad para usar el sistema P8
productos C.1.5. Confiabilidad de la informacién proporcionada por el PO— P13
) generados a través | SRCel
C. Usuarios(as) del convenio . . P10
institucionales, C.1.6. Nivel de actualizaciéon de los datos P14
canal plataforma — -
. C.1.7. Proceso de generacion del convenio P4 1
electrénica - -
C.1.8. La entrega o uso del convenio (en linea o batch) - P11 -
Global P15
dad d C.2.1. Amabilidad P17
C.2.C i -
apacidac de C.2.2. Capacidad para dar respuesta a sus consultas P18
los(as) -
. . C.2.3. Claridad de las respuestas entregadas P19
funcionarios(as) —
C.2.4. Utilidad de las respuestas P20
para atender — - -
consultas C.2.5. Grado de conocimiento sobre el convenio suscrito P21
C.2.6. La atencion brindada por el/la funcionario(a) - Global P22

Fuente: Elaboracién propia a partir de bases técnicas “Determinacién del indice de Satisfaccion Neta del Usuario(a) del
Servicio de Registro Civil e Identificacidn para el afio 2018”.

Entre los(as) usuarios(as) institucionales del canal plataforma electrénica, en tres atributos (C.1.3,
C.1.5y C.1.6) y en la satisfaccién global directa de la dimensién (C.1.8) se redne informacion de mas
de una pregunta del cuestionario®. En esos casos, se calculé un promedio simple del aspecto
evaluado en modalidad en linea y en modalidad batch.

Los(as) usuarios(as) Individuales del canal plataforma electrénica se clasifican en cuatro grupos
segln el tramite realizado: certificados gratuitos, certificados pagados, reserva de horas y contactos
y solicitudes de transparencia. Las dimensiones y atributos de usuarios(as) individuales del canal
plataforma electrdnica se clasificaron de la siguiente manera segun tipo de tramite realizado.

Tabla 18 Dimensiones y atributos segun tramite realizado por usuarios(as) individuales del canal plataforma
electrénica

Tramite del . . . o . .,
) Dimension Atributos y evaluacion global de la dimensién Pregunta
usuario(a)

B.1.1.1 Facilidad para encontrar lo que busca P4 2

B.1.1.2 Seguridad que ofrece la pagina P4 3

B.1.1 Facilidad B.1.1.3 Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacién P4 4

. de navegacion B.1.1.4 Facilidades que entrega la pagina para comunicarse con la
Certificado . TR P4_5
) del sitio institucion

gratuito - -

B.1.1.5 Tiempo de demora en cargar la pagina P4 1

B.1.1.6 Facilidad de navegacion del sitio Global P4 6

B.2.1.1 Utilidad de la informacién P5_1

B.2.1.2 Claridad del lenguaje empleado P5_2

13 Esto se debe a que cada coordinador(a) de convenios tiene la posibilidad de responder por ambas modalidades en la
misma encuesta, en caso de mantener ambos tipos de convenios (en linea y batch).
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B.2.1 Calidad de B.2.1.3 Disefio de la pagina web P5_3
contenidosdela | B.2.1.4 Contenido y disefio de la pagina web Global PS5 4
pagina -
B.3.1.1 Facilidad para solicitar certificados P7_1
B.3.1 Proceso de = p P
., B.3.1.2 Oferta de certificados a través de la pagina P7_3
obtencion de - - —
. B.3.1.3 Tiempo requerido para obtener certificados P7_2
certificados
B.3.1.4 Proceso de obtencién de certificados Global P7_4
B.1.2.1 Facilidad para encontrar lo que busca P4 2
B.1.2.2 Seguridad que ofrece la pagina P4 3
B.1.2 Facilidad - o :
. B.1.2.3 Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacion P4 4
de navegacién — — -
del sitio B.1.2.4 Facilidades que entrega la pagina para comunicarse P4 5
iti
B.1.2.5 Tiempo de demora en cargar la pagina P4 1
B.1.2.6 Facilidad de navegacion del sitio Global P4 6
B.2.2.1 Utilidad de la informacion P5 1
B.2.2 Calidad de - -
. B.2.2.2 Claridad del lenguaje empleado P5 2
contenidos de la — —
pagina B.2.2.3 Disefio de la pagina web P5_3
Certificado B.2.2.4 Contenido y disefio de la pagina web Global P5 4
pagado B.3.2.1 Facilidad para solicitar certificados P7_1
B.3.2 Proceso de = p py
., B.3.2.2 Oferta de certificados a través de la pagina P7_ 3
obtencion de - - —
. B.3.2.3 Tiempo requerido para obtener certificados P7_2
certificados -
B.3.2.4 Proceso de obtencidn de certificados Global P7_4
B.4.2.1 Variedad de medios de pago P11 2
. B.4.2.2 Claridad con la que son informados los cobros P11_4
B.4.2 Facilidad -
B.4.2.3 Seguridad del proceso de pago P11 5
para pagar — - -
. . B.4.2.4 Facilidad para acceder a los medios de pago en linea P11 1
identificados —
B.4.2.5 Facilidad para pagar P11 3
B.4.2.6 Condiciones ofrecidas para efectuar pagos Global P11 6
B.1.3.1 Facilidad para encontrar lo que busca P4 2
B.1.3.2 Seguridad que ofrece la pagina P4 3
B.1.3 Facilidad B.1.3.3 Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacién P4 4
de navegacién B.1.3.4 Facilidades que entrega la pagina para comunicarse con la P S
del sitio institucion -
B.1.3.5 Tiempo de demora en cargar la pagina P4 1
Reserva de B.1.3.6 Facilidad de navegacion del sitio Global P4 6
horas B.2.3.1 Utilidad de la informacion P51
B.2.3 Calidad de - -
. B.2.3.2 Claridad del lenguaje empleado P5_2
contenidos de la — —
pagina B.2.3.3 Disefio de la pagina web P5_3
B.2.3.4 Contenido y disefio de la pagina web Global P5_ 4
B.6.3.1 Facilidad para reservar hora P19_1
B.6.3 Reserva de — —
B.6.3.2 Condiciones entregadas por la pagina web para reservar hora
horas o ) P19 2
para solicitar cédula o pasaporte -
B.1.4.1 Facilidad para encontrar lo que busca P4 2
B.1.4.2 Seguridad que ofrece la pagina P4_3
B.1.4 Facilidad B.1.4.3 Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacién P4 4
Contactos y de navegacion B.1.4.4 Facilidades que entrega la pagina para comunicarse con la Pa 5
solicitudes de | del sitio institucion -
transparencia B.1.3.5 Tiempo de demora en cargar la pagina P4_1
B.1.4.6 Facilidad de navegacion del sitio Global P4_6
B.2.4.1 Utilidad de la informacion P51
B.2.4.2 Claridad del lenguaje empleado P5_2
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B.2.4 Calidad de B.2.4.3 Disefio de la pagina web P5_3
contenidos de la | B.2.4.4 Contenido y disefio de la pagina web Global PS4
pagina -
B.5.4.1 Facilidad para realizar reclamos, sugerencias, felicitaciones, P17 1
. consultas o solicitudes de informacién por transparencia -
B.5.4 Facilidad -
B.5.4.2 Tiempos de respuesta P17 2
ara
P . B.5.4.3 Calidad de la respuesta P17 3
comunicarse con — -
ol SRCel B.5.4.4 Condiciones entregadas por la pagina web para realizar

reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas o solicitudes de P17_4

informacidn por transparencia.

Fuente: Elaboracién propia a partir de bases técnicas “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del
Servicio de Registro Civil e Identificacion para el afio 2018”.

b.2.2 Calculo del promedio de atributos de cada dimension

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

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

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

Tabla 19 Promedio de atributos

N° total de N° de
Perfil del Unidad de N° Promedio ) ) ) .
. " ) Promedio de atributos atributos atributos del
usuario(a) analisis de atributos . L
del calculo calculo ISN*4
A.1. Condiciones fisicas y de ambientacién 7 atributos 1 atributo
A. Usuarios(as) 4 di A.2. Proceso de realizacion del tramite 4 atributos 4 atributos
romedios
individuales, Total muestra depatributos A.3. Calidad de la atencidén 3 atributos 3 atributos
canal presencial A4, Preparacién de los(as) : )
i . 3 atributos 3 atributos
funcionarios(as)
" . B.1.1 Facilidad de navegacion del sitio 5 atributos 4 atributos
Certificados 3 promedios - - — - -
. . B.2.1 Calidad de contenidos de la pagina 3 atributos 2 atributos
gratuitos de atributos — — - -
B.3.1 Proceso de obtencidn de certificados | 3 atributos 2 atributos
B.1.2 Facilidad de navegacién del sitio 5 atributos 4 atributos
B. Usuarios(as) Certificados 4 promedios B.2.2 Calidad de contenidos de la pagina 3 atributos 2 atributos
Individuales, pagados de atributos B.3.2 Proceso de obtencidn de certificados | 3 atributos 2 atributos
canal plataforma B.4.2 Facilidad para pagar certificados 5 atributos 3 atributos
electrénica . B.1.3 Facilidad de navegacion del sitio 5 atributos 4 atributos
Reserva de 3 promedios - - — - -
. B.2.3 Calidad de contenidos de la pagina 3 atributos 2 atributos
horas de atributos
B.6.3 Reserva de horas 2 atributos 1 atributos
3 promedios B.1.4 Facilidad de navegacion del sitio 5 atributos 4 atributos
de atributos B.2.4 Calidad de contenidos de la pagina 3 atributos 2 atributos

14 No se consideran atributos calificados como variables externas.

27
Informe Final indice de Satisfaccion Neta 2018 del Usuario/a del Servicio de Registro Civil e Identificacion



DEL GRUPO STATCOM

Contactos y B.5.4 Facilidad para comunicarse con el
solicitudes de SRCel 4 atributos 3 atributos
transparencia
C. Usuarios(as C.1. Calidad de servicios roductos
T fas) . , y. P 7 atributos 6 atributos
institucionales, 2 promedios generados a través del convenio
Total muestra . - . -
canal plataforma de atributos C.2. Capacidad de los(as) funcionarios(as) K .
- 5 atributos 5 atributos
electrénica para atender consultas

Fuente: Elaboracién propia a partir de bases técnicas “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del
Servicio de Registro Civil e Identificacion para el afio 2018”.

b.2.3 Calculo de la satisfaccion global de cada dimensién

El siguiente paso fue establecer la satisfaccidon global calculada de cada dimensién. Este resultado
se construyé combinando, en un promedio ponderado, dos datos: el promedio de los atributos de
la dimensidn y la evaluacién global 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 calificacion global
consultada para la dimension. Este criterio aplicé para cada dimension en cada tipo de usuario(a).

I = 60% = Promedio(Aspectos especificos dimensionj) + 40%(Calificacion Global Dimension;)
Donde:
I; = Calificacion usuario encuestado, respecto de la dimension j.

Si por alguna razon la o el usuario(a) no respondio la calificacion global de la dimension, se le asignd
el cddigo “9” y se excluyé de la evaluacidn. En este caso, el promedio de los atributos de la dimensién
fue ponderado por el 100%. Este cdlculo se realizé a nivel de cada respondiente en cada base de
datos, generando una nueva variable.

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

Tabla 20 Indicadores de satisfaccion global de las dimensiones

ALt LALEEICD N de indicadores de Indicador de Satisfaccion Global Calculada Calculo

usuario(a) analisis satisfaccion global

A.1. Condiciones fisicas y de ambientacion

A. Usuarios(as) 4 indicadoresde | A.2. Proceso de realizacién del tramite
individuales, canal | Total muestra satisfaccion global ) .
presencial de dimensién A.3. Cahdad de Ia atencién GOA) promedlo

de atributos

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

B.1.1 Facilidad de navegacion del sitio

40%
Certificados 3 promedios de I
i B.2.1 Calidad de contenidos de la pagina Calificacién
B. Usuarios(as) gratuitos atributos Pag lobal de |
Individuales, canal B.3.1 Proceso de obtencion de certificados 8 -o ’ -e' :
plataforma -3- dimensidén
electrdnica i Iy i
Certificados 4 promedios de B.1.2 Facilidad de navegacion del sitio
pagados atributos B.2.2 Calidad de contenidos de la pagina
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B.3.2 Proceso de obtencion de certificados

B.4.2 Facilidad para pagar certificados

B.1.3 Facilidad de navegacion del sitio

3 promedios de

. B.2.3 Calidad de contenidos de la pagina
atributos

Reserva de horas

B.6.3 Reservas de horas

B.1.4 Facilidad de navegacion del sitio

Contactosy

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

. atributos
transparencia B.5.4 Facilidad para comunicarse con el

SRCel

C.1. Calidad de servicios y productos
2indicadoresde | generados a través del convenio

Total muestra satisfaccion global
de dimensidn C.2. Capacidad de los/las funcionarios/as

para atender consultas

C. Usuarios(as)
institucionales,
canal plataforma
electrdnica

Fuente: Bases técnicas “Determinacion del indice de Satisfaccion Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018".

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

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

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

Vi = p,w,e

% Y = Porcentaje de usuarios insatisfechos de la dimensién j para el tipo de usuario k,
V= p,w,e

Donde:

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

b.2.4 Calculo de la satisfaccion global de las dimensiones

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

SGDL = Zaij * IU

J

Donde:

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

a;;= Ponderador de la calificacion de la dimension j efectuada por el usuario(a) i.
1;j= Calificacion parcial de la dimension j efectuada por el usuario(a) i.

T= NUmero de dimensiones.

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

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

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

Tabla 21 Calculo del indice de Satisfaccién Global de las Dimensiones segtn Tipo de Usuario(a)
N° Indicadores Calculo de la
Unidad de de satisfaccion Indicador de Satisfaccion Global de Satisfaccion

Perfil del usuario(a)

analisis global de dimensiones Global de las

dimensiones Dimensiones

A.l. Condiciones fisicas y de b
. 4 indicadores ambientacion eso
A. Usuarios(as) . ., — — 1*A.1.+Peso
o de satisfaccion A.2. Proceso de realizacién del tramite
individuales, canal Total muestra - — 2*A.2+Peso
. global de A.3. Calidad de la atencién
presencial . . — 3*A.3+Peso
dimensidon A4, Preparacion de los(as) 4*A4
funcionarios(as) '
. . Lo B.1.1 Facilidad de navegacion del sitio | Peso 1.1*B.1.1+
B. Usuarios(as) Certificados 3 indicadores - -
. . . ., B.2.1 Calidad de contenidos de la | Peso2.1*B.2.1+
Individuales, canal gratuitos de satisfaccion L.
pagina Peso 3.1*B.3.1
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plataforma
electrénica

global de
dimension

B.3.1 Proceso de obtencion de
certificados

Certificados

4 indicadores
de satisfaccion

B.1.2 Facilidad de navegacion del sitio

B.2.2 Calidad de contenidos de la
pagina

Peso 1.2*%B.1.2+
Peso 2.2*%B.2.2+

pagados global de B.3.2 Proceso de obtencion de | Peso3.2*B.3.2+
dimensién certificados Peso 4.2*B.4.2

B.4.2 Facilidad para pagar certificados

3 indicadores B.1.3 Facilidad de navegacion del sitio
. L - - Peso 1.3*B.1.3+

Reserva de de satisfaccion B.2.3 Calidad de contenidos de la
h lobal d . Peso 2.3*%B.2.3+

oras obal de agina
g- ., pas Peso 6.3*B.6.3
dimensién B.6.3 Reserva de horas

Contactos y
solicitudes de
transparencia

3 indicadores
de satisfaccion
global de
dimension

B.1.4 Facilidad de navegacion del sitio

B.2.4 Calidad de contenidos de la
pagina

B.5.4 Facilidad para comunicarse con
el SRCel

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

C. Usuarios(as)

2 indicadores

C.1. Calidad de servicios y productos
generados a través del convenio

institucionales, de satisfaccion - Peso 1*C.1+
Total muestra C.2. Capacidad de los(as)
canal plataforma global de . . Peso 2*C.2
L. . ., funcionarios(as) para atender
electrénica dimension

consultas

Fuente: Bases técnicas “Determinacion del indice de Satisfaccion Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018".

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

b.2.5 Calculo final de la satisfaccidon neta para cada tipo de usuario(a)

Una vez tratada la informacidn de las dimensiones, es posible calcular la satisfaccion respecto de la
calidad de atencion prestada por el SRCel por cada tipo de usuario(a) estudiado(a). Este resultado
corresponde al promedio ponderado de la satisfaccion global de las dimensiones y la satisfacciéon
global inicial. La ponderaciéon de cada componente del calculo corresponde a 80% para la
satisfaccion global de las dimensiones y 20% para la satisfaccidn global inicial. La Férmula de célculo
es la siguiente:

HM ~
[y

Dénde:

CF;= Calificacién final del usuario(a) i
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a;;= Ponderador de la calificacion de la dimension j efectuada por el usuario(a) i
1;j= Calificacion parcial de la dimension j efectuada por el usuario(a) i
SG;= Satisfaccidn global del usuario(a) i
T= Numero de dimensiones

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

b.2.6 Esquema metodologia de calculo ISN

A modo esquematico y para resumir la secuencia de pasos detallada en paginas anteriores, en la
Figura 1 se presenta un esquema que resume la metodologia de calculo del ISN.

Como se puede observar, existen dos niveles en la metodologia de calculo. El primer nivel hace
alusién al entrevistado, en donde se realizan calculos a cada uno de los casos, obteniendo asi el
promedio simple de los atributos. Luego se realiza una sumatoria entre el promedio de atributos
ponderado (60% para el promedio de atributos) y la satisfaccion global directa (40% para la
calificacion global), para asi obtener la satisfaccion global de cada dimension.

En segundo lugar, se encuentra un nivel agregado por variables, donde se finalizan los analisis por
encuestado, dando paso a un andlisis macro en la metodologia de cdlculo. Este calculo se realiza de
igual manera tanto para los Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial, como para los
Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma Electrénica, donde gracias al calculo de la
ponderacidon de cada dimension fue posible ajustar la satisfaccidn global de las dimensiones en su
totalidad, esto se genera realizando una regresion multiple la cual tiene como finalidad estructurar
la explicacidn que aporta cada dimensién a la pregunta de satisfaccion global inicial. En otras
palabras, el ajuste estadistico sirvid para estructurar de mejor manera el peso que tiene cada

dimensién en la configuracion de la satisfaccidn final. Para ello, se multiplico la satisfaccidn neta de

cada dimensidn con su respectivo peso, luego se realizd una sumatoria que dio como resultado el

calculo de satisfaccién global de las dimensiones ajustada. Por ultimo, se realiza un ajuste definitivo
del indice final, en donde se pondera entre la pregunta global inicial de satisfaccion (con la cual se
inicia el cuestionario) la cual aporta un 20% y la Satisfaccién Global de las Dimensiones ajustada que
vendria a ser el trabajo ya realizado. Es por medio de este ajuste que se obtiene finalmente el ISN

para estos dos tipos de usuarios(as).

Para el caso de los Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electrénica, el calculo estadistico
tuvo una complejidad un tanto mas extensa, ya que, al ser distintos cuestionarios, se debieron
realizar los procesos de cdlculo tramite por tramite. En este sentido, la distribucion de los calculos
se definid luego del promedio simple de los atributos. A partir de este punto, los porcentajes se
construyeron desde cada tramite y no desde la totalidad del canal. Para esto, se interpretaron los

32

Informe Final indice de Satisfaccion Neta 2018 del Usuario/a del Servicio de Registro Civil e Identificacion



DEL GRUPO STATCOM

resultados de cada dimensidon en funcion del tramite al que se adscribian, dando asi valores distintos
de satisfaccion global para cada tramite. La gran diferencia de este canal fue que las ponderaciones
por dimensiones que se piden normalmente se calcularon en base al tramite y no al canal en si, por
lo que se tuvieron que distribuir los pesos en base a estos 4 niveles. Por tltimo, el calculo del indice
de satisfaccion neta se realizd ponderando la satisfaccion global de la dimensién ajustada segun el
peso a nivel de universo que presentaba cada tramite, ajustando asi de manera muestral, el aporte
de cada tramite.

Figura 1 Esquema Metodologia de Célculo ISN 2018

Nivel entrevistado Nivel agregado por variables
r R | 1

Promedio de D —— B o indice de Satisfaccion Usuarios/as )
Promedio atributos (60%) Satisfaccion oL %_ Global de Individuales
simple de —— Global de cada ) dimensiones (80%) Canal
e Satl!ifaccmn Global dimensién § 2 Presencial
Directa (40%) g; = Satllsfa?cllugf‘ylobal (79%)
LA RRRRRENENNERERRNRERRNR RN R RN R R R ERERRRRRRRRRE] EEEEEEEEN nICIa( 0) EEEEEEEEEEERESR
- diod — = i ensi —
Promedio Pl:ome 1D Satisfaccion 2 g 1SG Dimensiones -I
smleale Atributos (60%, Global de cada gg 3 (80%) - { \
= - A A 2 oo
atributos Sat.GIT;gI/Dlrecta dimension g 8 [ Sat. Global Inici_NaI '%
A . (20%) E
= —
- Promedio de [ a g‘ 1SG Dimensiones &
Promedio Atributos (60% Sl 3.2 (80%) 2 2]
simple de - Global de cada ] & 5 g_
atributos Sat. Global Directa dimensién s 2 Sat. Global Inicial o Usuarios/as 2
40% N - S (20%) =
2 ) : ﬁ Individuales
’—\S p— o F 1SG Dimensiones s P:ataf?rma Iu
- Promedio Atributos (60% labuil':\jcuorgj 5.2 (80%) 3 Electronica c
) Global de cada ] @ (15%)
3 simple de - 23 ici o
! Sat. Global Directa dimensién e~ 3 Sat. Global Inicial
— e/ -
S : 00
. R 1SG Dimensiones n‘&
- Promedio de a & (80%) 3
| Promedio Atributos (60% Satisfaccién 5.3 g
simple de - Global de cada 223z Sat. Global Inicial 5
afrilias Sat. Global Directa di Aa o 2 20%
o imension 3 ¢ (20%) J \_ Y.
“ 7
EEEEEEEEEEER IIIIII.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIlIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII
Promedio de o s 5 P
. — 5z Indice de Satisfaccion Usriies/ae
Promedio Atributos (60%) Satisfaccion 2 %_ Global de Institucion/ales
Spielde Satisfaccion Global Gls_bal de_c}ada : 3 dimensiones (80%) Plataforma
atributos Directa (40%) \ LNEN S NI 2 a. T — Electronica
§3 (6%) —

Inicial (20%)

Fuente: Elaboracién propia a partir de bases técnicas “Determinacion del indice de Satisfaccion Neta del Usuario(a) del
Servicio de Registro Civil e Identificacion para el afio 2018”.
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IV. Resultados del indice de Satisfaccion Neta 2018

A continuacién, se presenta el resultado del ISN 2018 del Servicio de Registro Civil e Identificacidn,
asi como la satisfaccion general por tipo de usuario(a), insumos que permiten calcular el indice.
Posteriormente, se exponen los principales resultados por tipo de usuario(a) del Servicio y su
integracion para el calculo de la satisfaccidon general.

4.1 indice Satisfaccion Neta (ISN) 2018

En la medicién realizada para el aifio 2018, el ISN que expresa el nivel de satisfaccidon neta de los y
las usuarios individuales e institucionales de las tres plataformas (usuario(a) individual plataforma
presencial, usuario(a) institucional plataforma electrénica y usuario(a) individual plataforma
electrénica) de atencidn alcanza 86,16%. Este resultado, comparativamente con el afio 2017,
presenta un alza de 1,13 puntos porcentuales. No obstante, es un resultado menor que el
observado en el afio 2016, pero mayor que el del ailo 2015, sin embargo, los totales de estos afios
son menores, pero sirven para tener una vision general de como ha ido variando el ISN.

Grafico 1 Evolutivo del ISN (2015-2018)

100%
88,30% 85,03% 86,16%

83,82%
80%
60%
40%
20%
0%

2015 (n: 4.350) 2016 (n: 5.979) 2017 (n: 16.405) 2018 (n: 19.484)

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccion Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacion para el afio
2018".

Al observar el detalle del calculo en el grafico siguiente, es posible notar que en el afio 2018 un
89,35% finalmente clasifican como una o un usuario(a) satisfecho con la atencién recibida en
Servicio Registro Civil e Identificacion. Mientras que sdlo 3,19% son clasificados como insatisfechos.
El porcentaje de satisfechos es mayor que el registrado en el afio 2017, con 0,6 puntos mas, asi
como el porcentaje de insatisfechos es menor, con una disminucién de 0,53 puntos.
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Grafico 2 Evolutivo del ISN, satisfaccion e insatisfaccion (2015-2018)

100% -
91,12% 88,75% 89,35%
0,
85% - ss,30% | 1 85,03% | 86,16% |
70% -
55% -
40% -+
25% -+
10% -
5% | — I I
° -4,13% -2,82% -3,72% -3,19%
2015 (4 350) 2016 (n- £.979) 2017 (h: 16.405) 20187h: 19.484)
W Insatisfecho W Satisfecho Satisfaccién neta 'l Diferencia significativa

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacién
para el afio 2018”.

En las siguientes secciones, se presentaran los resultados en forma desagregada por tipo de
usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacién, reconstruyendo los pasos seguidos en cada
segmento.
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4.2 Célculo del indice de Satisfaccion Neta 2018

Para la combinacion de la satisfaccion neta de los tres tipos de usuarios(as) se establecié segun
Resolucién Exenta N° 1.524 del 7 septiembre del 2018, el peso con el que ingresaria cada uno de
los tres tipos de usuarios(a), siendo los siguientes: Usuario(a) Individual del Canal Presencial 79%,
Usuario(a) Individual del Canal Plataforma Electrénica 15% y Usuario(a) Institucional del Canal
Plataforma Electrénica 6%.

Por tanto, el promedio ponderado de la Satisfaccion Neta segun tipo de usuario(a) fue calculado de
la siguiente forma:

Tabla 22 Promedio Ponderado del indice de Satisfaccién Neta 2018

Canales n % SAT % INS % NETO Ponderador

Usuarios(as) individuales canal presencial 14213 90,53% 2,77% 87,76% 79%
Usuarl,os'(as) individuales canal plataforma 4944 81,85% 6,21% 75,64% 15%
electrénica

Usuarios(as) mstlt,uc.lonales canal 327 92,52% 1,15% 91,37% 6%
plataforma electrénica

ISN 2018 19484 89,35% 3,19% 86,16%

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018”.

Reiterando los resultados presentados en la seccién 4.1 del presente estudio, la satisfaccion neta
del Registro Civil e Identificacion alcanza en el afio 2018 a 86,16%. Este cdlculo es la diferencia entre
el 89,35% que clasifica seglin sus respuestas en el puntaje de satisfaccion y el 3,19% clasificado como
insatisfecho.

Por otro lado, los resultados de la satisfaccién neta por canal de atencidn, que son insumos para el
calculo del ISN 2018, se presentan en el siguiente grafico. Como se puede observar, los usuarios(as)
individuales del canal presencial, tuvieron una baja en relacidon al afio 2017 de 2,53 puntos
porcentuales, en cambio, los usuarios(as) individuales del canal plataforma web, fueron quienes
tuvieron el alza mas significativa de los tres canales, con un aumento de 19,93 puntos porcentuales.
Por ultimo, los(as) usuarios(as) institucionales del canal plataforma electrénica, si bien tuvieron un
aumento de 2 puntos porcentuales, este no es estadisticamente significativo.

Grafico 3 Comparativo del ISN 2018 con Satisfaccion Neta por tipo de Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion

1223 89,35% 90,53% " 92,52%
81,85
76‘%(: 86,16% 87,76% ‘ — 91,37%
64% 75,64% 1 1
52%
40%
28%
16%
4%
8% — —— |
° -3,19% -2,77% -6,21% -1,15%
ISN 2018 Usuario(as) individuales canal Usuario(as) individuales canal ~ Usuarios(as) institucionales
presencial plataforma electrénica canal plataforma electrénica
o Insatisfecho  m Satisfecho Satisfaccion neta 'l Diferencia significativa

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacion
para el afio 2018”.
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Los Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial fueron consultados respecto de un total de 17
atributos de servicio, organizados en cuatro dimensiones. Es importante aclarar que algunos
atributos contaban con filtros de respuesta y, adicionalmente, el respondiente siempre tuvo la

opcion del No Sabe y No responde. Por tanto, la muestra total por atributo varia.

La siguiente tabla muestra las dimensiones y atributos preguntados a los Usuarios(as) Individuales

del Canal Presencial. En él aparece el porcentaje de satisfaccidn, insatisfaccion y satisfaccidon neta

calculado para los afios 2017 y 2018. Ademads, se compara los afios para ver si existen diferencias

significativas en torno al porcentaje de satisfaccion neta en cada atributo.

Tabla 23 Resultados de atributos, comparacion 2017-2018 - Usuarios(as) individuales de Canal Presencial
2018

Dimensién

Atributos'®

2017

n % SAT | % INS

% NETO

% SAT

% INS

% NETO

Diferencias
Significativas

(2017-2018)

inconvenientes

Horario Atencién (*) | 13416 | 71,09% | 18,56% | 52,53% | 14164 | 69,10% | 21,35% | 47,75% J
Letreros Informativos | 13335 | 85,69% | 6,58% | 79,11% | 14081 | 81,36% | 10,70% | 70,66% J
- y o 'y o 7 o y o 7 o »
E:S:ﬁt?dii:\f;’d“bs 13399 | 75,56% | 13,79% | 61,77% | 14158 | 69,11% | 21,87% | 47,24% J
é'l'd__ Aseo de la oficina (*) | 13342 | 92,93% | 1,96% | 90,97% | 14052 | 91,84% | 3,07% | 88,76% J
ondiciones
fisicas y de Espacio fisico para la
ambientacion | 2 €n Ia(g)uetuvo que | 5989 | 78,36% | 11,97% | 66,39% | 5836 |72,51% | 18,71% | 53,80% J
esperar
Comodidad de la sala o o o o o o
do cspera (%) 7432 | 85,88% | 6,18% | 79,70% | 8201 |80,78% | 11,89% | 68,89% J
Cantidad de asientos
o | 7817 | 79,21% | 11,55% | 67,66% | 8206 | 72,31% | 19,44% | 52,87% J
en la sala de espera (*)
Tiempo de espera 13422 | 87,87% | 7,12% | 80,75% | 14114 | 83,76% | 11,95% | 71,81% J
A2, Proceso Rapidez del tramite 13025 | 93,88% | 2,66% | 91,22% | 13663 | 90,77% | 5,58% | 85,18% J
:f:r":z::w“ del E;CAL'::ZS pararealizar | 13,4 | 95,55% | 1,44% | 94,11% | 13645 | 93,60% | 3,32% | 90,28% J
Facilidad para el pago | 11004 | 91 039 | 3,87% | 87,16% | 11651 | 90,82% | 5,15% | 85,67% =
del tramite
Amabilidad del 13420 | 92,68% | 2,99% | 89,69% | 14165 | 91,43% | 3,34% | 88,09% =
lidad d funcionario(a)
A.3. Calidad de I
2 Presentacién personal . o o . . _
atencién del funclonatiofa) 13394 | 96,89% | 0,74% | 96,15% | 14113 | 96,52% | 1,29% | 95,22% =
Lenguaje utilizado 13411 | 96,01% | 1,36% | 94,65% | 14156 | 95,17% | 1,84% | 93,33% =
Grado de
conocimiento del 13392 | 95,06% | 1,69% | 93,37% | 14075 | 95,15% | 1,67% | 93,48% =
funcionario
A4, :
Preparacién de gﬁggg'dad paraaclarar | 1000 | g7,36% | 7,03% | 79,43% | 2249 | 87,30% | 7,31% | 79,98% =
los funcionarios -
Capacidad para
resolver 394 | 48,77% | 38,83% | 9,94% | 453 |54,08% | 31,13% | 22,95% 2

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacién

para el afio 2018”.

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

externas.
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Con respecto a la tabla 23, se observa que de los 17 atributos que se presentan, en 10 de ellos las
diferencias significativas disminuyen con relaciéon al afio anterior, siendo 4 los que tienen diferencias
de 10 puntos porcentuales o mas, estos son “Numero de Mddulos Habilitados”, “Espacio fisico para
la fila en la que tuvo que esperar”, “Comodidad de la sala de espera” y “Cantidad de asientos en
la sala de espera”. Cabe decir, que, si bien estos atributos presentan diferencias altas en términos
de porcentaje, estos atributos no son considerados parte del calculo final del ISN en el canal, debido
a que son considerados como variables externas.

Del total de 11 atributos que, si son parte del cdlculo, hay 4 que en su comparacidn con el aiio 2017,
presentan diferencias significativas que han disminuido, estos son “Letreros Informativos” ha
disminuido 8,45 puntos porcentuales, “Tiempo de espera” ha disminuido 8,94 puntos porcentuales,
“Rapidez del tramite” ha disminuido 6,04 puntos porcentuales y “Facilidad para realizar tramites”
ha disminuido 3,83 puntos porcentuales. Sin embargo, aun asi, presentan porcentajes altos de
satisfaccién neta sobre el 70%.

Del total de atributos que ingresan en el calculo, 6 atributos no presentaron diferencias significativas
con el afio 2017, estos fueron “Facilidad para el pago del tramite”, “Amabilidad del
funcionario(a)”, Presentacion personal del funcionario(a)”, “Lenguaje utilizado”, “Grado de
conocimiento del funcionario” y “Capacidad para aclarar dudas”.

Tan solo un atributo presentd un aumento en comparacién con el afio 2017, este fue “Capacidad
para resolver inconvenientes”, atributo que el afio 2017 tuvo un 9,94% de satisfaccidon neta, y el
afo 2018 tuvo un alza de 13,01 puntos porcentuales, llegando a una satisfaccidon neta de 22,95%.

4.3.2 Satisfaccion global calculada por dimensién

Posterior al andlisis de cada atributo, se procedié a calcular en base a cada dimensidn sus respectivos
porcentajes. Es necesario aclarar que para este calculo se seleccionaron un total de 11 atributos,
dejando afuera 6 atributos de proceso de condiciones fisicas y de ambientacién. En este cuadro se
presentan los promedios simples de los atributos pertenecientes a cada dimension del canal de
Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial.

Tabla 24 Promedios de atributos de cada dimensidn - Usuarios(as) individuales de Canal Presencial (2017-2018)

. ., 2017 ‘ 2018
Dimension
% SAT | % INS | % NETO ‘ n % SAT | % INS
A.1. Condiciones fisica y de ambientacion 13341 | 85,69% | 6,58% | 79,11% | 14081 | 81,36% | 10,70% | 70,66%
A.2. Proceso de realizacion del tramite 13429 |93,67% | 1,53% | 92,14% | 14199 | 89,79% | 3,25% | 86,54%
A.3. Calidad de la atencion 13423 | 95,50% | 0,86% | 94,64% | 14192 | 94,35% | 1,23% | 93,12%
A.4. Preparacioén de los(as) funcionarios(as) 13399 | 94,52% | 1,67% | 92,85% | 14099 | 94,49% | 1,72% | 92,78%

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacién
para el afio 2018”".

Se observa que existen dos dimensiones cuya satisfaccion neta supera el 90%: “Calidad de la
atencion” y “Preparacién de los(as) funcionarios(as)”. No obstante, entre las dos dimensiones
destaca el mayor promedio de “Calidad de la atencion”, dimensidon que se compone de tres
atributos de atencion relacionados con el/la funcionario/a: amabilidad, presentacién personal y
lenguaje utilizado.
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El resto de las dimensiones, es decir “Proceso de realizacion del tramite” y “Condiciones fisica y de
ambientacion”, presentan porcentajes de satisfaccidon neta superiores a un 70%. Este ultimo es el
que presenta una mayor disminucidn en comparacién al afio 2017, disminuyendo 8,45 puntos
porcentuales, seguido del “Proceso de realizacion del tramite” con una disminucidn de 5,6 puntos
porcentuales. El resto de las dimensiones no presentd una diferencia significativa.

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

Tabla 25 Satisfaccion Global Directa de cada dimensién - Usuarios(as) individuales de Canal Presencial

. o 2017 2018
Dimensién T
% SAT | % INS % SAT | % INS
A.1. Condiciones fisica y de ambientacion 13327 | 86,82% | 5,07% | 81,75% | 14168 | 85,23% | 7,09% | 78,14%
A.2. Proceso de realizacion del tramite 13031 |94,02% | 1,83% | 92,19% | 13626 | 92,77% | 3,15% | 89,62%
A.3. Calidad de la atencién 13415 |94,76% | 1,78% | 92,98% | 14155 | 93,94% | 2,35% | 91,59%
A.4. Preparacioén de los(as) funcionarios(as) 13377 |94,98% | 1,77% | 93,21% | 14091 | 94,68% | 1,91% | 92,76%

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacion
para el afio 2018”.

Al comparar la satisfaccidn global directa de las dimensiones, coherentemente con lo observado en
los promedios de los atributos, se constata que las dos dimensiones de atencién antes destacadas
presentan satisfaccién neta por sobre el 90%: “Calidad de la atencion” y “Preparacion de los(as)
funcionarios(as)”.

Respecto a la dimensidn de “Proceso de realizacion del tramite”, esta se posiciona en cuarto lugar
con un 89,62%, pero la dimensidn “Condiciones fisicas y de ambientacion” presenta un neto de
78,14%, cifra mayor que el neto del promedio de los atributos de la dimensidn que fue de 70,66%.

Teniendo los valores preliminares calculados y analizados, se paso a calcular la Satisfaccién Global
en cada dimension. Para esto, se ponderan los pesos en torno a las variables de promedio simple
de cada dimensidn (60%) y la satisfaccion global directa de cada dimensidn (40%). Ademas, se
analizo si existieron diferencias significativas con respecto al afio pasado en torno a este nuevo valor.

Tabla 26 Satisfaccion global de cada dimension - Usuarios(as) individuales de Canal Presencial

Diferencias
Dimension 2017 2018 significativas

% SAT % INS | % NETO % SAT %INS % NETO 2017-2018

A.1. Condiciones fisica y de
ambientacidn N2

A-2. Proceso de realizacion del | 1, o, | g4 0gog | 1,04% | 93,02% | 13625 | 91,06% | 2,21% | 88,85%

tramite N2
A.3. Calidad de la atencién 13328 | 95,12% | 1,24% | 93,88% | 14151 | 94,74% | 1,39% | 93,35% =
A.4. Preparacion de los(as)
funcionarios(as)

Fuente: Estudio “Determinacidn del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacion

para el afio 2018”".

13231 | 84,68% | 3,48% | 81,20% | 14038 | 79,68% | 5,29% | 74,39%

13280 | 94,40% | 1,54% | 92,86% | 14019 | 94,26% | 1,48% | 92,78% =

En la tabla 26 se observa que 2 dimensiones presentaron resultados estadisticamente bajos, en
comparacion a los del afio pasado, estos fueron en las dimensiones de “Condiciones fisica y de
ambientacion” y “Proceso de realizacion del tramite”, situacion que se condice con los valores
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antes observados, donde estas dimensiones mostraban un porcentaje neto bajo en comparacién al
afio 2017.

En cuanto a las dimensiones de “Calidad de la atencion” y “Preparacion de los(as)

funcionarios(as)”, mantienen una diferencia similar a las tablas anteriormente expuestas y sus
porcentajes netos siguen por sobre el 90%.

4.3.3 Satisfaccion global de las dimensiones

A partir del trabajo realizado en la seccidon anterior, en donde se observd a nivel de atributo y
dimensidn los valores asociados a la satisfaccién global, es posible complejizar de mejor manera el
aporte estadistico de cada una de las dimensiones. Por lo que se estimd el aporte de cada dimensién
sobre la pregunta de satisfaccion global inicial (pregunta realizada al inicio de cada instrumento).
Para efectos de la ponderacién, se utilizd una regresiéon multiple en donde las variables explicativas
eran los indicadores de satisfaccion global de cada dimensién y la variable dependiente era la
pregunta de satisfaccion global inicial. Gracias a los porcentajes Beta de cada variable, se pudo
escalar al 100% el peso de cada una de las dimensiones y calcular el peso de éstas en torno a la
pregunta de satisfaccidon inicial, este peso porcentual es finalmente la ponderacion de cada
dimensién. A continuacion, se pueden observar los ponderadores de cada dimensidon y su
comparacién con el afio anterior:

Tabla 27 Ponderador de Dimensiones6é, Comparativo 2017-2018 - Usuarios(as) individuales de Canal Presencial

Dimensiones

Condiciones fisicas y de ambientacion 18,76% 12,26%
Proceso de realizacién del tramite 38,56% 46,78%
Calidad de la atencién 15,25% 30,61%
Preparacion de los(as) funcionarios(as) 27,43% 10,35%

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacion
para el afio 2018”.

Como es posible constatar en la tabla 27, las ponderaciones de las dimensiones cambian en peso y
en orden entre los dos afios, presentando el afio 2018 mayor varianza entre sus valores. Al respecto,
comparativamente al 2017, aumenta el peso del “Proceso de realizacion del tramite” y |a “Calidad
de la atencion”. Mientras que disminuye el peso de la “Preparacion de los(as) funcionarios(as)”
“Proceso de realizacion del tramite” y la “Calidad de atencion” .

Sin embargo, independientemente de la disminucién de su peso, el “Proceso de realizacion del
tramite” sigue siendo la dimensidn con mayor peso.

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

16 En los archivos digitales de anexos F, se adjunta reporte de regresion que generd el sistema estadistico.
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Tabla 28 Satisfaccion global de las dimensiones - Usuarios(as) individuales de Canal Presencial

Dimensiones % SAT % INS % NETO Ponderador

A.1 Condiciones fisica y de ambientacién 14038 79,68% | 5,29% 74,39% 12,26%
A.2 Proceso de realizacion del tramite 13625 | 91,06% | 2,21% 88,85% 46,78%
A.3 Calidad de la atencién 14151 | 94,74% | 1,39% 93,35% 30,61%
A.4 Preparacion de los(as) funcionarios(as) 14019 | 94,26% | 1,48% 92,78% 10,35%
Satisfaccion Global de las Dimensiones 14213 | 91,12% | 2,26% 88,86%

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacion
para el afio 2018”.

En la tabla 28 es posible observar finalmente, la Satisfaccién Global de las dimensiones de los
Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial. Al respecto, se observa que la mayor parte de los
entrevistados presentd un alto grado de satisfaccion en 3 de las 4 dimensiones evaluadas, estas
fueron “Proceso de realizaciéon del tramite” (91,06% satisfaccion), “Calidad de la atencion”
(94,74%) y “Preparacion de los(as) funcionarios(as)” (94,26%). Adem3s, se puede observar que el
porcentaje de satisfaccion neta de la Satisfaccion Global de las Dimensiones llegd a un 88,86% lo
gue demuestra un alto grado de satisfaccién neta por parte de los usuarios(as) de este canal.

4.3.4 Satisfaccion neta

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

La Satisfaccion Global Inicial hace referencia a la pregunta sobre la satisfaccion global por la atenciéon
brindada por el Servicio de Registro Civil e Identificacion la cual era hecha de manera individual para
cada entrevistado. En este sentido, se puede observar de manera general que los valores tienden a
permanecer en un intervalo homogéneo. Por ejemplo, si vemos el gréfico, podemos observar que,
en el afio 2015, la satisfaccion neta de la Satisfaccion Global inicial alcanzé un 92,91%, en el afio
2016bajé a 87,47%, en el afio 2017 aumento a 87,88% y en el afio 2018 la Satisfaccidn Global Inicial
disminuyd a 83,35%, una diferencia significativa de 4,53 puntos porcentuales.

Grafico 4 Satisfaccion global inicial, evolutivo del 2016 al 2018 Usuarios(as) individuales de canal presencial
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacion
para el afio 2018”".
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Habiendo revisado ya la satisfaccion global de las dimensiones y la satisfaccion global inicial, se
puede proceder a realizar el calculo de la satisfaccion neta de los(as) usuarios(as) del canal
presencial. El calculo se basa en el peso relativo, de dos variables principales: la Satisfaccidon Global
de las Dimensiones, la cual tiene una ponderacion de 80% y la Satisfaccién Global Inicial que pesa
un 20%. Al igual que en el ejercicio de ponderacién de dimensiones, en este apartado la satisfaccion
neta se calcula a partir de un ajuste estadistico de las variables. Por ultimo, el resultado de la
Satisfaccién Neta es el coeficiente que se utilizard en la ponderacion final del ISN con cada canal.

Tabla 29 Satisfaccion neta - Usuarios(as) individuales de Canal Presencial

Dimensiones %INS % NETO ‘ Ponderador
Satisfaccion Global de las Dimensiones 14213 91,12% 2,26% 88,86% 80,0%
Satisfaccién Global Inicial 14213 88,17% 4,81% | 83,35% 20,0%
Satisfaccion neta del canal 14213 90,53% 2,77% 87,76%

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacion
para el afio 2018”".

La tabla 29, muestra los resultados asociados a la Satisfaccién neta de los Usuarios(as) Individuales
del Canal Presencial. Por ejemplo, se observa que el porcentaje de satisfaccidon de la satisfaccion
neta del canal llegd a un 90,53%, mientras que el porcentaje de insatisfaccion alcanzé un 2,77%,
obteniendo un porcentaje de satisfaccion neta final de 87,76% lo que se presenta como un
porcentaje alto, en términos de satisfaccion neta en el canal.

El siguiente grafico presenta una comparacién anual de los grados de Satisfaccion neta en el canal
de Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial:

Grafico 5 Grafico de satisfaccion neta, comparando 2016-2018 (canal presencial)

100% - 92,92% 92,31% o
90,53%
85% - 90,74% 90,29% 87,76% I §

70% -
55% -
40% -
25% -
10% -

5% -

-2,18% -2,02% -2,77%
2016{n2.799) 2017 h:133341) 20187h:14213)
M Insatisfecho M Satisfecho Satisfaccion neta tl Diferencia significativa

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacién
para el afio 2018”.

En el grafico se observa que a través de los afios la Satisfaccién Neta de los usuarios y usuarias
individuales del canal presencial se comporta en intervalos similares de respuesta. Mientras que en
el afo 2016 la Satisfaccion neta fue de 90,74%, el 2017 fue de 90,29% y en la actualidad hubo una
disminucién significativa de 2,53 puntos porcentuales, llegando a 87,76% siendo el puntaje mas bajo
de los ultimos 3 afios.
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4.4 Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electrénica

4.4.1 Satisfaccion de los atributos

En este apartado se hablara de la satisfaccion atribuida por los Usuarios(as) Individuales del Canal
Plataforma Electrdnica, los que se caracterizan por poseer una metodologia estadistica disimil a la
realizada en los otros canales. Esto principalmente porque en este apartado la Satisfaccion Neta de
este tipo de usuarios(as), se calcula desde la importancia que tienen los tipos de tramites en los
encuestados(as), ponderando los pesos finales segln cada tramite.

El canal se compone principalmente de 20 atributos los cuales estan distribuidos en 6 dimensiones
y 4 trdmites.

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

a) Certificados Gratuitos de Usuarios(as) Individuales de Canal Plataforma Electrénica

En la tabla 30 se puede observar que, de los 11 atributos evaluados en el tramite de Certificados
Gratuitos, hay 5 que estan por sobre el 80% de satisfaccion neta. De estos, el atributo “Claridad del
lenguaje empleado” es el mejor evaluado con un 89,14%. Seguido de este se encuentra “Utilidad
de la informacion”, con un 84,81%, luego “Facilidad para solicitar certificados” con un 83,23%,
“Tiempo requerido para obtener su certificado” con 82,27% y por ultimo “Seguridad que ofrece la
pdgina” con 80,76%.

El atributo evaluado que obtuvo el menor porcentaje de satisfaccion neta fue “Facilidades que
entrega la pdgina para comunicarse con la institucion” con 48,11%.

Tabla 30 Resultados de atributos de Certificados Gratuitos- Usuarios(as) Individuales de Canal Plataforma Electrdnica

Tramite Dimension Atributos?’ % SAT % INS % NETO
Tiempo de demora en cargar la pagina (*) 1455 79,31% | 11,96% | 67,35%
Facilidad para encontrar lo que busca 1455 82,96% 6,60% 76,36%
FAC"'IDAP DE Seguridad que ofrece la pagina 1455 84,74% 3,99% 80,76%
NAVEGACION DEL |~ __ | |
SITIO Disponi '|,|dad para aclarar dudas respecto de la 1455 60,82% 10,38% | 50,45%
navegacion
FaC|I|da.des que entr.ega. la ;?z?glna para 1455 60,60% 12,58% | 48,11%
CERTIFICADOS comunicarse con la institucion
GRATUITOS ili i i6 o o o
CALIDAD DE Utilidad de la informacion 1455 89,14% 4,33% 84,81%
CONTENIDOS DE | Claridad del lenguaje empleado 1455 92,16% 3,02% 89,14%
LA PAGINA Disefio de la pagina web(*) 1455 84,40% 6,05% 78,35%
o . . o o o
PROCESO DE Facilidad para solicitar certificados 1455 89,55% 6,32% 83,23%
OBTENCION DE | Tiempo requerido para obtener su certificado(*) 1455 88,93% 6,67% 82,27%
CERTIFICADOS Oferta de certificado a través de la pagina 1455 82,41% 8,04% 74,36%

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018”.

17 Las variables que figuran con * son aquellas que fueron excluidas para el célculo del ISN, al considerarse como variables externas.
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b) Certificados Pagados de Usuarios(as) Individuales de Canal Plataforma Electrénica

Respecto a los Certificados Pagados, el 50% de sus atributos tiene una satisfaccidn neta sobre el
70%, destacando la “Claridad del lenguaje empleado” con un 83,07% y “Claridad con la que son
informados los cobros” con un 80,52%.

Existen dos atributos que obtuvieron una satisfaccion neta menor al 40%, estos fueron
“Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacion” y “Facilidades que entrega la
pdgina para comunicarse con la institucion” con 37,01% vy 38,62% respectivamente.

Tabla 31 Resultados de atributos de Certificados Pagados - Usuarios(as) individuales de Canal Plataforma Electrénica

Tramite Dimensién Atributos'® % INS
Tiempo de demora en cargar la pagina (*) 1494 74,30% | 15,06% | 59,24%
Facilidad para encontrar lo que busca 1494 77,44% | 11,24% | 66,20%
FACILIDAD DE i — . .
NAVEGACION Seguridad que ofrece la pagina 1494 82,33% | 4,35% 77,98%
DEL SITIO DISponIb.I!Idad para aclarar dudas respecto de la 1494 52,50% | 15,53% | 37,01%
navegacion
Facmdafdes que entr.ega_ la p?gma para 1494 53,82% | 15,19% | 38,62%
comunicarse con la institucidn
CALIDAD DE Utilidad de la informacién 1494 83,47% 5,56% 77,91%
CONTENIDOS DE | Claridad del lenguaje empleado 1494 87,68% | 4,62% 83,07%
LA PAGINA
CERTIFICADOS Disefio de la pagina web(*) 1494 76,71% | 8,10% | 68,61%
PAGADOS
Facilidad para solicitar certificados 1494 83,40% 9,30% 74,10%
PROCESO DE
OBTENCION DE | Tiempo requerido para obtener su certificado(*) 1494 83,80% | 8,97% 74,83%
CERTIFICADOS
Oferta de certificado a través de la pagina 1494 82,20% 8,23% 73,96%
::iicegl((f;d para acceder a los medios de pago en 1494 75.23% | 12,58% | 62,65%
1 1 0, 0y ()
EACILIDAD PARA Variedad de medios de pago 1494 77,18% | 11,51% | 65,66%
PAGAR Facilidad para pagar el certificado(*) 1494 76,71% | 11,98% | 64,73%
CERTIFICADOS
Claridad con la que son informados los cobros 1494 85,81% 5,29% 80,52%
Seguridad del proceso de pago 1494 84,40% | 4,89% 79,52%

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccion Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018”.

18 | as variables que figuran con * son aquellas que fueron excluidas para el célculo del ISN, al considerarse como variables externas.
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c) Reserva de Horas de Usuarios(as) Individuales de Canal Plataforma Electrénica

En cuanto al trdmite Reserva de Horas, el 78% de sus atributos tiene una satisfaccidn neta por sobre
el 70%, destacando la “Claridad del lenguaje empleado” con un 89,56%, “Facilidad para reservar
hora” con un 83,90%, “Utilidad de la informacion” con un 83,66% y “Seguridad que ofrece la
pdgina” con 81,69%.

Del total de 9 atributos que se encuentran en el tramite Reserva de Horas, aquellos que tienen una
satisfaccidn neta mas baja son: “Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacion” con
58,02% vy “Facilidades que entrega la pdgina para comunicarse con la institucion” con 61,24%.

Tabla 32 Resultados de atributos de Reserva de Horas - Usuarios(as) individuales de Canal Plataforma Electrénica

Tramite Dimension Atributos?® % NETO
Tiempo de demora en cargar la pagina (*) 1677 85,63% 6,44% 79,19%
Facilidad para encontrar lo que busca 1677 80,92% 7,57% 73,35%
FACILIDAD DE - — .
NAVEGACION DEL Seguridad que ofrece la pagina 1677 84,50% 2,80% 81,69%
SITIO Dlspomt?lllldad para aclarar dudas respecto de la 1677 66,19% 8,17% 58,02%
navegacion
RESERVA Facilidades que entrega la pagina para o
DE HORAS comunicarse con la institucién 1677 70,36% 9,12% 61,24%
Utilidad de la informacién 1677 87,66% 4,00% 83,66%
CALIDAD DE
CONTENIDOS DE LA | Claridad del lenguaje empleado 1677 92,13% 2,56% 89,56%
PAGINA
Disefio de la pagina web(*) 1677 82,41% 6,26% 76,15%
REZ?::SDE Facilidad para reservar hora 1677 89,80% 5,90% 83,90%

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018”.

19 | as variables que figuran con * son aquellas que fueron excluidas para el célculo del ISN, al considerarse como variables externas.
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d) Contactosy Solicitudes de Transparencia de Usuarios(as) Individuales de Canal Plataforma
Electrénica

El trdmite Contactos y Solicitudes de Transparencia es el trdmite que presenta la mayor cantidad
de atributos con porcentajes de satisfaccion neta menor a 40%. De estos, los atributos con menor
porcentaje son “Calidad de la respuesta” con 9,12%, “Tiempos de respuesta” con 15,09%,
“Disponibilidad para aclarar dudas respecto de la navegacién” con 19,18% y “Facilidades que
entrega la pdgina para comunicarse con la institucion” con 22,33%.

Los atributos “Claridad del lenguaje empleado” (64,78%) y “Seguridad que ofrece la pdgina”
(62,26%) son los Unicos atributos que presentan porcentajes de satisfaccion neta por sobre el 60%.

Tabla 33 Resultados de atributos de Contactos y Solicitudes de Transparencia - Usuarios(as) individuales de Canal
Plataforma Electrénica

Tramite Dimension Atributos®® % SAT % NETO

Tiempo de demora en cargar la pagina (*) 318 67,92% | 20,75% | 47,17%
Facilidad para encontrar lo que busca 318 59,43% | 20,44% | 38,99%
FACILIDAD DE - — . . .
NAVEGACION DEL Seguridad que ofrece la pagina 318 72,33% | 10,06% | 62,26%
SITIO DISpOﬂIt?I!Idad para aclarar dudas respecto de la 318 46,86% | 27,67% | 19,18%
navegacion
Faulldafdes que entr.ega. la pe{xglna para 318 51,57% | 29,25% | 22,33%
comunicarse con la institucion
CONTACTOS Y Utilidad de la informacion 318 65,72% | 17,92% | 47,80%
SOLICITUDES DE CALIDAD DE
TRANSPARENCIA | CONTENIDOS DE | Claridad del lenguaje empleado 318 75,79% | 11,01% | 64,78%
LA PAGINA

Disefio de la pagina web(*) 318 69,50% | 11,64% | 57,86%

Condiciones entregadas por la pagina web para
realizar reclamos, sugerencias, felicitaciones,
FACILIDAD PARA | consultas o solicitudes de informacién por
COMUNICARSE transparencia

CON SRCel Tiempos de respuesta 318 49,37% | 34,28% | 15,09%

318 59,12% | 23,58% | 35,53%

Calidad de la respuesta 318 46,86% | 37,74% 9,12%

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccion Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018”.

4.4.2 Satisfaccion global calculada por dimensién

A diferencia de los demas canales, el canal de Usuarios(as) individuales de Canal Plataforma
Electrdnica se caracterizd por contar con distinta poblacidn segin cada tipo de tramite realizado,
que en este caso fueron 4: “Certificado gratuito”, “Certificados pagados”, “Reserva de horas” y
“Contactos y solicitudes”.

Esto incidid directamente en el calculo del ISN 2018, ya que el proceso estadistico realizado en este
canal se abocd a cada uno de los tramites asignados, por lo tanto, el trabajo tiene un caracter
diferenciado con el fin de captar de mejor manera la experiencia que se tuvo en cada apartado. Por
lo tanto, el cdlculo de promedios simples por dimensidn y global se realizé para cada tramite de
manera diferenciada.

20 | as variables que figuran con * son aquellas que fueron excluidas para el célculo del ISN, al considerarse como variables externas.
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A continuacidn, se presenta una tabla comparativa anual con los tipos de tramites, la dimensién de
cada unoy el promedio de los atributos inmersos en cada dimension:

Tabla 34 Promedio de atributos - Usuarios(as) individuales de Canal Plataforma Electrénica

Tramite del . 2017 2018
. Promedio
usuario(a) %SAT | %INS | % NETO %SAT  %INS
Promedio de atributos de
dimensién "Facilidad de 1547 | 65,55% 8,79% 56,76% | 1455 | 78,76% | 4,60% | 74,16%

navegacion del sitio"
Promedio de atributos de
dimensién "Calidad de contenidos | 1547 | 87,46% 3,88% 83,58% | 1455 | 92,71% | 2,41% | 90,31%
de la pagina"

Promedio de atributos de
dimension "Proceso de obtencion 1547 | 80,93% 6,46% 74,47% | 1455 | 87,90% | 3,37% | 84,54%
de certificados"
Promedio de atributos de
dimensién "Facilidad de 894 | 61,30% | 13,20% | 48,10% | 1494 | 73,36% | 6,76% | 66,60%
navegacion del sitio"
Promedio de atributos de
dimension "Calidad de contenidos 894 81,21% 6,49% 74,72% | 1494 | 88,76% | 3,21% | 85,54%
Certificados | de la pagina"

Pagados Promedio de atributos de
dimension "Proceso de obtencion 894 74,27% 9,17% 65,10% | 1494 | 84,34% | 4,69% | 79,65%
de certificados"

Promedio de atributos de
dimensioén "Facilidad para pagar 894 70,25% | 12,75% | 57,50% | 1494 | 81,73% | 4,22% | 77,51%
certificados"
Promedio de atributos de
dimensioén "Facilidad de 173 69,94% 3,47% 66,47% | 1677 | 80,38% | 3,76% | 76,62%
navegacion del sitio"
Reserva de Promedio de atributos de
horas dimension "Calidad de contenidos 173 89,02% 4,05% 84,97% | 1677 | 92,73% | 1,73% | 91,00%
de la pagina"
Promedio de atributos de
dimensién "Reserva de horas"
Promedio de atributos de
dimension "Facilidad de 17 29,41% | 35,29% | -5,88% 318 58,18% | 16,04% | 42,14%
navegacion del sitio"
Contactosy | Promedio de atributos de
solicitudes de | dimension "Calidad de contenidos 17 47,06% 5,88% 41,18% 318 73,58% | 8,18% | 65,41%
transparencia | de la pagina"
Promedio de atributos de
dimension "Facilidad para 17 29,41% | 58,82% | -29,41% | 318 45,28% | 29,87% | 15,41%
comunicarse con el SRCel"
Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil

Identificacién para el afio 2018”.

Certificado
Gratuito

173 | 90,17% | 5,78% | 84,39% | 1677 | 89,80% | 5,90% | 83,90%

Observando la tabla 34 se observa el contraste que existio entre los afios 2017 y 2018 en torno a la
satisfaccion neta, existiendo una mejora en la mayoria de los promedios de dimensiones, excepto
el promedio de atributos de dimensidn “Reserva de horas” que disminuyd de 84,39% a 83,90%. Esto
viene a comprobar la tendencia presentada en la tabla anterior con los promedios simples de los
atributos.

En primer lugar, podemos ver que en el trdmite de “Certificado Gratuito” se adjuntan sélo
promedios de atributos cuyos porcentajes de satisfaccidon neta son altos (70% o mas): destaca la
dimension “Calidad de contenidos de la pdgina” con un porcentaje de satisfaccion neta del 90,31%
siendo la mas alta del trdmite, en contraste a “Facilidad de navegacién del sitio” (74,16%) la cual si
bien fue el promedio mas bajo, presenté el alza mas significativo del trdmite con respecto al afo
anterior (17,4 puntos porcentuales mas).
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Por otro lado, en el trdmite de “Certificados Pagados”, el promedio de la dimensién “Calidad de
contenidos en la pdgina” obtuvo la mejor satisfaccidon neta (85,54%), lo sigue de cerca la dimension
de “Proceso de obtencion de certificados” (79,65%) mientras que en tercer lugar esta la dimensién
qgue tuvo una mayor alza en su promedio respecto al 2017 de todo el canal (20,01 puntos
porcentuales mas): “Facilidad para pagar certificados” (77,51%). Por ultimo, queda la dimensidn
de “Facilidad de navegacion del sitio” (66,60%) que fue la Unica del tipo de tramite que tuvo un
porcentaje de satisfaccion neta menor a 70%.

En tercer lugar, el trdmite de “Reserva de horas” se presenta, al igual que “Certificado gratuitos”,
como uno de los tramites con mejores promedios de satisfaccidon neta, adjudicandose su totalidad
de dimensiones a niveles por sobre un 70% de satisfaccion neta, en donde, por ejemplo, contiene
la dimensién con mejor satisfaccidén neta del Canal Plataforma Electrénica: “Calidad de contenidos
de la pdgina” (91,00%). En contraste, “Facilidad de navegacion del sitio” (76,62%) es la que tiene
menor porcentaje de satisfaccion neta del tramite, no obstante, ésta ultima dimension es la con
mayor alza dentro de la dimension de tramite (10,15 puntos porcentuales mas).

Por ultimo, esta el tramite de “Contactos y solicitudes de transparencia” el cual se caracteriza por
tener las dimensiones con los niveles mds bajos de satisfaccion neta: “Facilidad de navegacion del
sitio” (42,14%), “Calidad de contenidos de la pdgina” (65,41%) y “Facilidad para comunicarse con
el SRCel” siendo esta ultima la dimension con el nivel de satisfaccion neta mds bajo del canal
(15,41%). No obstante, es menester afirmar que este es el tramite que presentd los incrementos de
satisfaccidon neta mas significativos respecto al afio anterior, siendo “Facilidad de navegacion del
sitio” el mas relevante (48,02 puntos porcentuales mas que en el afio 2017).

Al igual como se realizé en el canal anterior, ahora se presenta la tabla referida a la pregunta de
satisfaccién global directa de cada dimensién, que estaba presente al final de cada apartado de
dimensidn en el instrumento:

Tabla 35 Satisfaccion Global Directa de cada dimensidn - Usuarios(as) Individuales de Canal Plataforma Electrénica

2017 2018
Tramite del . A Satisfaccion
. Dimensién lobal direct
I glahalieca %SAT | %INS %SAT % INS
Facilidad de Facilidad de
navegacion del | navegacion del 1547 | 67,74% | 15,71% | 52,03% | 1455 | 81,58% | 7,63% | 73,95%
sitio sitio (Global)
Calidad de Calidad de
Certificado | contenidos de | contenidosdela | 1547 | 75,31% | 9,63% | 65,68% | 1455 | 84,60% | 5,50% | 79,11%
Gratuito la pagina pagina (Global)
Proceso de
Proceso de -
_, obtencion de
obtencién de certificados 1547 | 77,57% | 11,76% | 65,81% | 1455 | 85,50% | 5,70% | 79,79%
certificados (Global)
Facilidad de Facilidad de
navegacion del | navegacion del 894 63,20% | 19,02% | 44,18% | 1494 | 75,57% | 10,37% | 65,19%
sitio sitio (Global)
Calidad de Calidad de
Certificados | contenidos de | contenidos de la 894 68,79% | 14,32% | 54,47% | 1494 | 78,71% | 7,36% | 71,35%
Pagados la pagina pagina (Global)
Proceso de
Proceso de -
s obtencion de
' ) o ) o ’ o ’ ° '’ o ’ °
obtencién de 894 70,47% 16,78% | 53,69% 1494 82,33% 8,30% | 74,03%
certificados certificados
(Global)
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Facilidad para Facilidad para
pagar pagar 894 | 66,67% | 18,01% | 48,66% | 1494 | 80,86% | 8,23% | 72,62%
certificados certificados
(Global)
Facilidad de Facilidad de
navegacion del | navegacion del 173 82,08% 5,20% 76,88% | 1677 | 84,85% | 6,08% | 78,77%
sitio sitio (Global)
Calidad de Calidad de
contenidos de | contenidos de la 173 78,61% 4,62% 73,99% | 1677 | 83,66% | 4,71% | 78,95%
Reserva de la pagina pégin.a.(GIobaI)
horas Condiciones
entregadas por la
Reserva de pagina web para
horas reservar hora 173 89,02% | 4,05% | 84,97% | 1677 | 89,86% | 5,01% | 84,85%
para solicitar
cédulao
pasaporte
Facilidad de Facilidad de
navegacion del | navegacion del 17 23,53% | 41,18% | -17,65% 318 57,86% | 22,01% | 35,85%
sitio sitio (Global)
Calidad de Calidad de
contenidos de | contenidos de la 17 52,94% | 23,53% | 29,41% 318 64,78% | 13,84% | 50,94%
la pagina pagina (Global)
Condiciones
Contactos y entregadas por la
solicitudes de pagina web para
transparencia realizar
Facilidad para | reclamos,
comunicarse sugerencias, 17 17,65% | 52,94% | -35,29% | 318 51,26% | 30,19% | 21,07%
con el SRCel felicitaciones,
consultas o
solicitudes de
informacion por
transparencia

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018".

Respecto a la pregunta de satisfaccion global, se puede observar en primera instancia que existié un
incremento considerable respecto al afio pasado en el 92,5% de las dimensiones siendo “Reserva de
horas” la Unica dimensidn que experimentd una disminucion de 0,39 puntos porcentuales respecto al
afio pasado, siendo esta poco relevante estadisticamente.

En torno al trdmite de “Certificado gratuito”, se observa que el “Proceso de obtencion de
certificados” fue la pregunta con mejor satisfaccion neta (79,79%), mientras que “Facilidad de
navegacion del sitio” fue la de calificacién mas baja (73,95%), no obstante, esta ultima es la
dimension con mayor alza respecto al afio anterior (21,92%).

Por otro lado, en “Certificados pagados”, |a satisfaccidn global directa de la dimensién “Proceso de
obtencion de certificados” tuvo el porcentaje de satisfaccion neto mas alto de su dimension
(74,03%). Mientras que “Facilidad de navegacion del sitio” presentd el nivel mas bajo de
satisfaccion neta (65,19%). La dimensidn que presentd el alza mas significativa en este caso fue
“Facilidad para pagar certificados” (23,96 puntos porcentuales mas que el afio 2017).

En tercer lugar, en el tramite de “Reserva de horas” se observa que no hubo mayores alzas respecto
al afio anterior en sus dimensiones, lo que viene a distanciarse de la tendencia global que se
presentd en la mayoria de los tramites respecto al afio 2017, incluso habiendo una dimension
“Condiciones entregadas por la pdgina web para reservar hora para solicitar cédula” que
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disminuyd su porcentaje de satisfaccion neta (0,12 puntos porcentuales menos), sin embargo, esta
presenta el nivel mas alto de satisfacciéon global directa de las dimensiones en todo el canal
(84,85%). En este sentido, este trdmite es el que posee los niveles mas altos de satisfaccidn global
directa, siendo el mas bajo del tramite la “Facilidad de navegacion del sitio” (78,77%). Lo que viene
a confirmar la tendencia vista mas arriba en los promedios simples de las dimensiones, en donde el

tramite de “Reserva de horas” presenta un conjunto de promedios altos.

En cuarto lugar, estd el tramite de “Contactos y solicitudes de transparencias” que al igual que en
la tabla de promedios simples posee los porcentajes mas bajos del canal, pero, también presenta
las alzas —con respecto al afio anterior- mas altas del canal. Por ejemplo, la satisfaccion global directa
de la dimensidn “Condiciones entregadas por la pdgina web para realizar reclamos, sugerencias,
o solicitudes de informacion de transferencia” es la mds baja del canal (21,07%), pero en paralelo,
es la dimensién con mayor alza saliendo, incluso, de los valores negativos del afio 2017 (56,36
puntos porcentuales mas). Por otro lado, la dimension de “Calidad de contenidos de la pdgina”
presenta la satisfaccion global neta mas alta de la dimensién (50,94%).

Teniendo calculado el promedio simple de las dimensiones y la satisfaccion global directa, es posible
construir la satisfacciéon global para cada dimensidn con la siguiente ecuacidon: Promedio simple
(60%) + Satisfaccion Global Directa de cada dimensidn (40%). Siendo asi un didlogo directo entre la
pregunta global y el promedio total de cada dimensién.

Tabla 36 Satisfaccion global calculada de cada dimension - Usuarios(as) individuales de Canal Plataforma Electrénica

Tramite del . o2 2017 2018 I.:)if(::r‘enc‘ia
—— Dimension significativa
n %SAT | %INS | % NETO %SAT  %INS 2017-2018
Facilidad de
navegacion del 1547 | 64,25% | 12,61% | 51,64% 1455 | 79,18% 5,91% 73,26% »
sitio
Certificado CaIidaq de
Gratuito c?n.tenldos dela 1547 | 81,38% 5,17% 76,21% 1455 | 88,80% 3,09% 85,70% »
pagina
Proceso de
obtencién de 1547 | 77,25% 9,05% 68,20% 1455 | 84,40% 4,19% 80,21% N
certificados
Facilidad de
navegacion del 894 61,07% | 15,88% | 45,19% 1494 | 72,82% 8,43% 64,39% N
sitio
Calidad de
contenidos de la 894 73,94% 9,28% 64,66% 1494 | 83,94% 4,48% 79,45% T
Certificados | pagina
Pagados Proceso de
obtencién de 894 69,80% | 13,98% | 55,82% 1494 | 81,12% 5,76% 75,37% »
certificados
Facilidad para
pagar 894 68,34% | 14,77% | 53,57% 1494 | 81,79% 5,22% 76,57% 1
certificados
Facilidad de
navegacion del 173 78,03% 4,62% 73,41% 1677 | 82,65% 4,77% 77,88% =
sitio
Reserva de Calidad de
horas contenidos dela | 173 | 84,97% | 4,05% | 80,92% | 1677 | 89,39% | 2,39% | 87,00% =
pagina
Reserva de horas 173 90,17% 5,20% 84,97% 1677 | 89,39% 5,25% 84,14% =
Contactosy | Facilidad de
solicitudes de | navegacion del 17 23,53% | 41,18% | -17,65% | 318 55,97% | 18,55% | 37,42% 1
transparencia | sitio
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Calidad de
contenidos de la 17 | 47,06% | 17,65% | 29,41% | 318 | 65,72% | 10,38% | 55,35% 1
pagina

Facilidad para
comunicarse con 17 23,53% | 58,82% | -35,29% 318 48,11% | 31,76% | 16,35% 1
el SRCel
Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e

Identificacién para el afio 2018".

A modo general, se observa que, a excepcién del tramite de “Reserva de horas”, todos los demas
tuvieron un alza significativa respecto al afio anterior. No obstante, que el tramite anteriormente
mencionado no haya sufrido diferencias significativas no presenta mayor preocupacién, si se
observa que es el tramite con mejores promedios de satisfaccidn global, teniendo incluso la
dimensién con mejor satisfaccion global neta de todo el Canal Plataforma Electrénica: “Calidad de
contenidos de la pdgina” (87,00%).

Con respecto al tramite de “Certificado gratuito”, se puede observar que posee altos niveles de
satisfaccion global por cada dimensidn, siguiendo la ldgica de tablas anteriores. En especifico, la
dimensién con mejor satisfaccion global neta fue “Calidad de contenidos de la pdgina” (85,70%)
mientras que el nivel de satisfaccidn global neto mas bajo se presenté en “Facilidad de navegacion
del sitio” (73,26%)

A continuacidn, se observa que en el trdmite de “Certificados pagados”, el mayor porcentaje de
satisfaccion neta se observa en “Calidad de contenidos de la pdgina” (79,45%), mientras que el peor
fue “Facilidad de navegacion del sitio” (64,39%).

En tercer lugar, esta el tramite de “Reserva de horas”, el cual se caracteriza por no tener diferencias
significativas con respecto al afio anterior. Tal como se describid anteriormente, posee la dimensién
con mejor satisfaccion global neta, “Calidad de contenidos de la pagina” (87,00%) y su dimension
peor evaluada posee una satisfaccidn global neta alta, que es “Facilidad de navegacion del sitio”
con un 77,88%, por lo tanto, puede ser considerado como una de las dimensiones mejor evaluadas
del trdmite, ya que sigue la tendencia de las tablas de promedio simple y satisfaccion global directa.

Por ultimo, esta el trdmite con menor satisfaccidon neta observada que es “Contactos y solicitudes
de transparencia”’, en donde se observa, por ejemplo, que la dimensidon mejor evaluada llega a
55,35% (“Calidad de contenidos de la pdgina”), mientras que la peor evaluada fue “Facilidad para
comunicarse con SRCel” |a cual se condice como la dimensidn con el nivel mas bajo de satisfaccién
global neta de todo el canal, con 16,35%.

4.4.3 Satisfaccion global de las dimensiones

Luego del calculo de la satisfaccidon global por dimensién fue necesario calcular el peso relativo de
cada una de las dimensiones segun tramite del usuario(a). En este sentido, en este apartado es
donde la metodologia estadistica del canal Usuarios(as) Individual Canal Plataforma Electrdnica se
diferencia en comparacién a los demas canales, ya que se realizan regresiones multiples segin cada
tramite y sus dimensiones, por lo que los ponderadores se calculaban en base al 100% de cada
tramite. Luego de esto, se realizd una post estratificacion seglin los pesos de cada tramite en el
universo del canal.
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A continuacidn, en la tabla 36 se presentan los resultados de estas regresiones multiples
comparandolas con el afio 2017:

Tabla 37 Ponderador de Dimensiones?! - Usuarios(as) individuales de Canal Plataforma Electrénica

Tramite del usuario(a) Dimensién Lienceradon
2017 2018
Facilidad de navegacion del sitio 63,04% 58,35%
Certificado Gratuito | Calidad de contenidos de la pagina 2,39% 15,60%
Proceso de obtencidn de certificados 34,57% 26,05%
Total 100,0% 100,0%
Facilidad de navegacion del sitio 45,34% 35,82%
Calidad de contenidos de la pagina 5,70% 29,97%
Certificados Pagados
Proceso de obtencidn de certificados 45,03% 32,36%
Facilidad para pagar certificados 3,92% 1,84%
Total 100,0% 100,0%
Facilidad de navegacidn del sitio 47,20% 32,90%
Reserva de horas Calidad de contenidos de la pagina 8,05% 37,25%
Reserva de horas 44,75% 29,86%
Total 100,0% 100,0%
Contactos y Facilidad de navegacidn del sitio 0,00% 60,95%
solicitudes de Calidad de contenidos de la pagina 21,38% 8,34%
transparencia Facilidad para comunicarse con el SRCel 78,62% 30,72%
Total 100,0% 100,0%

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018".

En la tabla 37, se puede observar que, a modo general, los pesos relativos variaron
heterogéneamente en los distintos tramites realizados, lo que da una variacidn estadistica en el
resultado final que se pueda llegar.

En torno al tramite de “Certificado gratuito”, su definicidon sigue argumentandose en las mismas
dimensiones que el afio pasado, aunque con unos leves ajustes. Por ejemplo, la dimension
“Facilidad de navegacion del sitio” sigue siendo la que mas aporta en la definicion del tramite
(teniendo una leve disminucién respecto al afio pasado). Mientras que en segundo lugar se ubica la
dimension “Proceso de obtencion de certificado” (26,05%), que también tuvo una leve caida en el
peso total.

En el trdmite “Certificados pagados”, al igual que el trdmite anterior, las dimensiones que
mayormente lo componen siguen siendo las mismas. No obstante, ha ocurrido un proceso de
homogeneizacidn en la distribucién de los pesos, en donde la dimensién de “Calidad de contenidos
de la pdagina” pasé de definir un 5,70% el afio pasado a obtener un 29,97% en la actualidad. Este
fendmeno hizo que las dimensiones que lideraban la mayor definicidon del trdmite tuvieran que
ceder parte de su peso relativo. No obstante, la jerarquizacidn de ponderaciones sigue operando de
la misma manera que el afio pasado: los pesos mads altos siguen estando en “Facilidad de
navegacion del sitio” (35,82%) y “Proceso de obtencidn de certificados” (32,36%).

21 En los archivos digitales de anexos F, se adjunta reporte de regresién que generd el sistema estadistico.
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En tercer lugar, estd el tramite de “Reserva de horas” en donde los valores de pesos relativos se
modificaron en torno a las dimensiones que lo definen en la actualidad. Por ejemplo, “Calidad de
contenidos de la pdgina” pasé de ser la dimensién mds baja en el tramite a ser la que tiene mayor
definicion (37,25%) en el presente. En segundo lugar, estd “Facilidad de navegacion del sitio”
(32,90%) la cual aporta una gran cantidad a la definicién del tramite, pero, no obstante, el afo
pasado éste era en gran parte definido por esta dimension.

Por ultimo, en “Contacto y solicitudes de transparencia”, se observa que la dimension de “Facilidad
de navegacion del sitio” (60,95%), pasé de no definir en nada al tramite (0%), a ser la dimensién
con mayor peso. En segundo lugar, se encuentra “Facilidad para comunicarse con el SRCel” el cual
aporta con un 30,72% en la definicidn total del tramite.

Gracias a los calculos ponderados de cada tramite, fue posible calcular el promedio ponderado de
satisfacciéon global de las dimensiones, la cual se calcula, a diferencia de los otros canales, en cada
tramite del usuario(a).

Tabla 38 Satisfaccion global de las dimensiones - Usuarios(as) Individuales de Canal Plataforma Electrénica

Tramite del usuario(a) Dimensiones n % SAT %INS % NETO Ponderador ‘
Facilidad de navegacién del sitio 1455 79,18% 591% | 73,26% 58,35%
Calidad de contenidos de la pagina 1455 88,80% 3,09% | 85,70% 15,60%
Certificado Gratuito = —
Proceso de obtencidn de certificados 1455 84,40% 4,19% | 80,21% 26,05%
Satisfaccion Global de las Dimensiones 1455 82,04% 5,02% | 77,01% 100,0%
Facilidad de navegacién del sitio 1494 72,82% 8,43% | 64,39% 35,82%
Calidad de contenidos de la pagina 1494 83,94% 4,48% | 79,45% 29,97%
Certificados Pagados | Proceso de obtencién de certificados 1494 81,12% 5,76% | 75,37% 32,36%
Facilidad para pagar certificados 1494 81,79% | 5,22% | 76,57% 1,84%
Satisfaccion Global de las Dimensiones 1494 79,01% 6,32% | 72,68% 100,0%
Facilidad de navegacion del sitio 1677 82,65% 4,77% | 77,88% 32,90%
Calidad de contenidos de la pagina 1677 89,39% 2,39% | 87,00% 37,25%
Reserva de horas
Reserva de horas 1677 89,39% 5,25% | 84,14% 29,86%
Satisfaccion Global de las Dimensiones 1677 87,17% 4,02% | 83,14% 100,0%
Facilidad de navegacién del sitio 318 55,97% | 18,55% | 37,42% 60,95%
Contactos y solicitudes | Calidad de contenidos de la pagina 318 65,72% | 10,38% | 55,35% 8,34%
de transparencia Facilidad para comunicarse con el SRCel 318 48,11% | 31,76% | 16,35% 30,72%
Satisfaccion Global de las Dimensiones 318 54,37% | 21,93% | 32,44% 100,0%

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018”.

Como se observa en la tabla 38, la Satisfaccion Global neta mas alta, se observa en “Reserva de
horas” (83,14%) lo que viene a confirmar la tendencia vista en los cuadros anteriores. Lo sigue de
cerca “Certificado gratuito” con una Satisfaccion Global neta de 77,01%, mientras que en tercer
lugar estd “Certificados pagados” con un neto de 72,68%. Por ultimo, el trdmite con menor
Satisfaccién Global neta observada es “Contactos y solicitudes de transparencia” (32,44%), lo cual
también repite la tendencia vista en tablas como la de promedios de dimensiones o satisfaccion
global directa.

53

Informe Final indice de Satisfaccion Neta 2018 del Usuario/a del Servicio de Registro Civil e Identificacion



DEL GRUPO STATCOM
4.4.4 Satisfaccion neta

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

En el grafico 6 a continuacién, se realiza una breve comparacién en torno a la pregunta de
Satisfaccién Global Inicial la cual era hecha de manera individual para cada entrevistado. Cabe
recordar que esta pregunta estaba asociada a la satisfaccion de manera general frente al servicio
dado por funcionarios del Registro Civil.

Considerando la pregunta inicial del cuestionario sobre satisfaccidon global, es posible afirmar lo
siguiente: un 10,46% se consideré insatisfecho(a) con el servicio realizado, mientras que el 82,65%
se considero satisfecho(a). Lo que dejo un porcentaje de satisfaccion neta del 72,19%.

A modo general, se observa que tres de los cuatro tramites posibles, presentaron un nivel de
satisfaccién inicial alto, en donde destaca “Reserva de horas” y “Certificado gratuito”, ambos
superan por al menos 3 puntos porcentuales a la satisfaccion global inicial neta.

Si se lleva el analisis a nivel de trdmite, se establece que “Reserva de horas” sigue siendo,
consecuentemente con lo visto, la dimensién con mejor nivel de satisfaccion (86,94%) y el nivel mas
bajo de insatisfaccion (7,93%), obteniendo asi un 79,01% de satisfaccion neta de la satisfaccion
global inical. Luego lo sigue “Certificado gratuito” con un nivel de satisfaccién del 85,36% y 9,42%
de insatisfaccidon, dejando como porcentaje neto de la satisfaccidn global inicial un 75,95%. Y, en
tercer lugar, estd el tramite de “Certificado pagado” el cual presenta un nivel de satisfaccién del
80,59%, de insatisfaccion del 10,04% y una satisfaccion neta de la satisfaccion global inicial del
70,55%.

En ultimo lugar, se encuentra “Contactos y solicitudes de transparencia”, el cual, si bien posee el
“n” mas bajo del canal, presenta un nivel de satisfaccidn global inicial neto deficiente (26,73%) en
comparacion al total, calculado de un 57,23% de satisfaccién y un 30,50% de insatisfaccidn por parte

de los usuarios(as).

Grafico 6 Satisfaccion Global Inicial - Usuarios(as) individuales de Canal Plataforma Electrénica
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318)
W Insatisfecho M Satisfecho Satisfaccion neta " Diferencia significativa

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificaciéon para el afio 2018”.
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Habiendo revisado ya la satisfaccion global de las dimensiones y la satisfaccidn global inicial, se
puede proceder a realizar el calculo de la satisfaccion neta de los(as) usuarios(as) individuales del
canal plataforma electrdnica. El calculo se basa en el peso relativo, de dos variables principales: la
Satisfaccién Global de las Dimensiones, la cual tiene una ponderacion de 80% y la Satisfaccidn Global
Inicial que pesa un 20%. Al igual que en el ejercicio de ponderacién de dimensiones, en este
apartado la satisfaccion neta se calcula a partir de un ajuste estadistico de las variables. Por ultimo,
el resultado de la Satisfaccién Neta es el coeficiente que se utilizara en la ponderacion final del ISN
con cada canal.

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

Tabla 39 Satisfaccion neta - Usuarios(as) individuales de Canal Plataforma Electrénica

Tramite del usuario(a) M n % SAT %INS % NETO Ponderador Peso del
T e —————————ETIETtO

satisfaccion Globalde | ) (oo | ) ga0c | 5029 | 77,01% 80,0%
las Dimensiones 75.30%
N - y o
Certificado Gratuito Is:itc'f:fcc'on Global 1455 | 8536% | 9,42% | 75,95% 20,0%
ffa,tr':‘;:‘:m“ netadel | /o5 | 82,70% | 5,90% | 76,80%
satisfaccion Globalde | ) o) | 79 5100 | 6329 | 72,68% 80,0%
las Dimensiones
" Satisfaccion Global
Certificados Pagados Inicial 1494 | 80,59% | 10,04% | 70,55% 20,0% 24,10%
ff;:::::cw" netadel | 4 04 | 7932% | 7,07% | 72,26%
satisfaccion Globalde | ) o | g7 1700 | 40206 | 83,14% 80,0%
las Dimensiones
Satisfaccion Global
Reserva de horas Inicial 1677 86,94% 7,93% 79,01% 20,0% 0,40%
fra;::::m“ netadel | 1007 | 87,12% | 4,81% | 82,32%
satisfaccion Globalde | 5,0 | o) 3700 | 51930 | 32,44% 80,0%
las Dimensiones
Contactos y Satisfaccion Global
solicitudes de e 318 | 57,23% | 30,50% | 26,73% 20,0% 0,20%
transparencia Satisfaccion neta del
ohrite 318 | 54,95% |23,64% @ 31,30%

Satisfaccion neta del canal 81,85% ‘ 6,21%  75,64%
Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018”.

Finalmente se obtiene el célculo para cada tramite del usuario(a) en donde se ajustaron, segun el
peso fijo que se le asigna a la satisfaccion global de las dimensiones (80%) y a la satisfaccidn global
inicial (20%). A modo general, se observa que las diferencias no fueron tan significativas si se
observan las variables utilizadas, esto se da principalmente, porque este proceso viene a
comprender un ajuste estadistico dado por la satisfaccion general.

En torno a los indices de Satisfaccién Neta de cada tramite, se puede observar que el mejor evaluado
sigue siendo “Reserva de horas” (82,32%), en segundo lugar, estd “Certificado Gratuito” (76,80%)
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y en tercer lugar se encuentra “Certificados pagados” (72,26%). El Unico tramite que posee un nivel
menor de satisfaccion neta es “Contactos y solicitudes de transparencia” (31,30%).

Por ultimo, el calculo final se ajusta segun los pesos relativos de cada tramite en el total de la
muestra, generando una satisfaccién neta por parte de los Usuarios(as) Individuales del Canal
Plataforma Electrdénica del 75,64%, porcentaje que demuestra una diferencia significativa de 19,93
puntos porcentuales en relacién al afio 2017%.

Grafico 7 Grafico comparativo de afos con Satisfaccion Neta del canal
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afio 2018”.

Si se comparan los resultados con el aiio anterior, se presenta una tendencia ya vista desde el
comienzo del andlisis de este canal: un alza significativa en la mayoria de los atributos que
componen a los distintos tramites de usuarios(as). Esto se refleja en el alza de cerca de un 20% dede
la satisfaccion neta final vista en la actualidad llegando al 75,64%, esto se debe principalmente a un
aumento de la satisfaccion (81,85%) y a la disminucidn de la insatisfaccion (6,21%).

22 para mayor informacién de la comparacién con el afio 2016,2017 y 2018, revisar anexo E. En ese apartado,
se realiza la comparacién con el afio 2016, utilizando la informacién provista en el Informe Final indice de
Satisfaccion Neta 2017 realizado por Adimark.
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4.5 Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma Electronica
4.5.1 Satisfaccion de los atributos

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

La siguiente tabla muestra las dimensiones y atributos preguntados a los Usuarios(as) Institucionales
del Canal Plataforma Electrénica. En él aparece el porcentaje de satisfaccion, insatisfaccion y
satisfaccion neta calculado para los afios 2017 y 2018. Ademas, se compara los afios para ver si
existen diferencias significativas en torno al porcentaje de satisfaccién neta en cada atributo.

Tabla 40 Resultados de atributos, comparacién 2017-2018 — Usuarios(as) institucionales del Canal Plataforma

2018 Diferencias

Electronica

2017

Atributos?
% INS ‘

Significativas
(2017-2018)

Dimension
% SAT

%NETO n  %SAT % INS %NETO‘

Proceso de generacion del
convenio (*)

Facilidad para obtener los
productos y servicios
proporcionados por el
Servicio

59 |62,71% | 18,64% | 44,07% | 124 | 72,30% | 9,85% | 62,45% o

343 | 85,40% | 3,50% | 81,90% | 325 | 78,22% | 7,70% | 70,53% =

C.1. Calidad de
servicios y
productos
generados a
través del
convenio

Tiempos de respuesta-rapidez
del servicio establecido via
convenio

338

85,80%

6,21%

79,59%

324

85,80%

6,77%

79,04%

Disponibilidad del sistema
habilitado

326

89,57%

4,60%

84,97%

315

88,03%

2,84%

85,19%

La facilidad para usar el
sistema

282

91,49%

1,77%

89,72%

267

91,11%

1,81%

89,30%

Confiabilidad de la
informacién proporcionada
por el SRCel

334

95,51%

0,90%

94,61%

319

93,58%

2,25%

91,33%

Nivel de actualizacién de los
datos

330

86,97%

2,73%

84,24%

315

90,20%

2,24%

87,97%

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

Amabilidad de la atencion
brindada por el funcionario(a)

286

91,61%

2,45%

89,16%

248

96,11%

0,78%

95,33%

Capacidad para dar respuesta
a sus consultas

286

91,96%

2,80%

89,16%

247

93,35%

1,53%

91,82%

Claridad de las respuestas
entregadas del funcionario(a)
del SRCel

285

93,68%

2,11%

91,57%

247

93,29%

1,93%

91,35%

Utilidad de las respuestas del
funcionario del SRCel

286

87,06%

3,85%

83,21%

247

92,76%

1,56%

91,20%

Grado de conocimiento sobre
el convenio del funcionario
que lo atendid

286

89,16%

3,50%

85,66%

245

94,85%

0,40%

94,44%

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil

Identificacién para el afio 2018”.

Con respecto a la tabla anterior, se puede ver que sélo el atributo de “Proceso de generacion del
convenio” se posiciond bajo el 70% de satisfaccion neta, no obstante, éste presentd un alza
considerable en su evaluacién actual. En cuanto a “Amabilidad de la atencion brindada por el
funcionario(a)” fue el Unico atributo que esta dentro del calculo del ISN 2018, que present6 un
aumento significativo en relacién al afio pasado (de 89,16% el 2017 a 95,33% en 2018). Ademas, es

23 | as variables que figuran con * son aquellas que fueron excluidas para el célculo del ISN, por ser consideradas como variables
externas.
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importante considerar que este afio se logré una muestra mas grande para tal atributo, llegando a
tener casi el doble de entrevistados que el afio pasado (n=124). Por otra parte, es necesario aclarar
gue este atributo es una variable externa que no forma parte del célculo final de ISN en el canal.

En torno a los demas atributos, se puede observar que fueron en total 11 atributos que mantuvieron
su calificaciéon por sobre el 70% de satisfaccidon neta. Entre los valores mejor evaluados destaca la
“Amabilidad de la atencion brindada por el funcionario(a)” (95,33%) y el “Grado de conocimiento
sobre el convenio del funcionario que lo atendio” (94,44%). Por otro lado, el atributo con menor
satisfaccion neta (exceptuando el “Proceso de generacion del convenio”) fue la “Facilidad para
obtener los productos y servicios proporcionados por el servicio” (70,53%).

4.5.2 Satisfaccion global calculada por dimensién

Posterior al andlisis de cada atributo, se procedié a calcular en base a cada dimensidn sus respectivos
porcentajes. Es necesario aclarar que para este cdlculo se seleccionaron un total de 11 atributos,
dejando afuera el atributo de proceso de generacién del convenio. En esta tabla se presentan los
promedios simples de los atributos pertenecientes a cada dimension del canal de Usuarios(as)
Institucionales del Canal de Plataforma Electrdnica.

Tabla 41 Promedio de atributos por cada dimension — Usuarios(as) institucionales del Canal Plataforma Electrdnica
2017 2018
n | %SAT | %INS % NETO n %SAT %INS % NETO

Dimension

Calidad de servicios y productos generados a través del
convenio
Capacidad de los(as) funcionarios(as) para atender
consultas
Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018".

343 192,13% | 0,87% | 91,26% | 327 | 92,01% | 0,91% | 91,09%

286 | 90,91% | 2,45% | 88,46% | 248 |96,15% | 1,55% | 94,60%

En torno al promedio simple de las dimensiones construidas, podemos observar que en ambas se
presentan altos niveles de satisfaccién neta, no obstante, la dimension de “Capacidad de los(as)
funcionarios(as) para atender consultas” presenta un alza considerable en torno al afio anterior,
pasando de 88,46% a 94,60%. Por otro lado, la “Calidad de servicios y productos generados a través
del convenio” obtuvo una satisfaccidon neta considerable (91,1%) que se iguala estadisticamente con
la del afio pasado.

La Satisfaccidén Global Directa, como sabemos, fue estudiada en torno a una sola pregunta la cual
tiene el objetivo de calificar directamente cada dimensién consultada, en este sentido, los
resultados en torno a ésta fueron los siguientes:
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Tabla 42 Satisfaccion Global Directa de cada Dimension — Usuarios(as) institucionales del Canal Plataforma Electrénica
2017 2018

Dimension
n | %SAT | %INS %NETO n %SAT %INS % NETO

Calidad de servicios y productos generados a través del
convenio
Capacidad de los(as) funcionarios(as) para atender
consultas
Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afio 2018”.

335192,24% | 2,39% | 89,85% | 319 |91,56% | 0,94% | 90,62%

286 | 91,96% | 2,80% | 89,16% | 247 | 94,53% | 1,17% | 93,37%

Observando los resultados asociados a la satisfaccion global directa, se observa que las dimensiones
presentan valores superiores a 90% en su satisfaccion neta, siendo la “Capacidad de los
funcionarios para atender consultas” la mejor evaluada al igual que como fue en los promedios
simples de cada dimensidn (93,37%), dimensién que en comparacion al aiio 2017, sufrié un aumento
significativo de casi 4 puntos porcentuales. Por otra parte, la “Calidad de servicios y productos
generados a través del convenio” obtuvo una satisfaccion neta del 90,62%.

Al comparar ambos cuadros, tanto el de promedios simples como el de satisfaccién global, es posible
observar que la satisfaccidon neta presenta valores altos en ambos casos.

Teniendo los valores preliminares calculados y analizados, se paso a calcular la Satisfaccién Global
en cada dimensién. Para esto, se ponderan los pesos en torno a las variables de promedio simple
de cada dimensidn (60%) y la satisfaccion global directa de cada dimensidn (40%). Ademas, se
analizo si existieron diferencias significativas con respecto al afio pasado en torno a este nuevo valor.

Tabla 43 Satisfaccion Global de cada Dimension — Usuarios(as) institucionales del Canal Plataforma Electrénica
2017 2018 Dif

Dimension significativa

n | %SAT | %INS| %NETO n %SAT %INS % NETO 2017-2018

Calidad de servicios y productos
osyp > 1335 | 92,24% | 1,79% | 90,45% | 319 | 92,77% | 0,94% | 91,84%
generados a través del convenio =

Capacidad de los(as)
funcionarios(as) para atender 286 | 91,61% | 2,45% | 89,16% | 247 | 94,93% | 1,17% | 93,77% =
consultas
Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacidn para el afio 2018".

En la tabla 43 se pudo constatar que ambas dimensiones presentaron resultados estadisticamente
similares a los del afo pasado, lo cual demuestra que no hubo grandes cambios en el
comportamiento de los Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma Electrénica en torno a su
satisfaccion global.

No obstante, teniendo como antecedente los cuadros anteriormente vistos, se pudo observar de
manera mas detenida las variaciones de cada dimensién en torno a la satisfaccion global frente al
afio 2017. Al respecto, se ve como ambas dimensiones sufrieron alzas respectivas en su porcentaje
de satisfaccion neta siendo la “Capacidad de los funcionarios para atender consultas” |la de mejor
rendimiento y mayor alza (93,77%).
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4.5.3 Satisfaccion global de las dimensiones

A partir del trabajo realizado en la seccidon anterior, en donde se observd a nivel de atributo y
dimensidn de los valores asociados a la satisfaccién global, es posible complejizar de mejor manera
el aporte estadistico de cada una de las dimensiones. Por lo que se estimé el aporte de cada
dimensiéon sobre la pregunta de satisfaccién global inicial (pregunta realizada al inicio de cada
instrumento). Para efectos de la ponderacidn, se utilizd una regresién multiple en donde las
variables explicativas eran los indicadores de satisfacciéon global de cada dimension y la variable
dependiente era la pregunta de satisfaccion global inicial. Gracias a los porcentajes Beta de cada
variable, se pudo escalar al 100% el peso de cada una de las dimensiones y calcular el peso de éstas
en torno a la pregunta de satisfaccion inicial, este peso porcentual es finalmente la ponderacién de
cada dimensidn. A continuacion, se pueden observar los ponderadores de cada dimensién y su
comparacién con el afio 2017:

Tabla 44 Ponderador de Dimensiones24, Comparativo 2017-2018 — Usuarios(as) institucionales del Canal Plataforma
Electrénica

Dimensiones

Calidad de servicios y productos generados a través del convenio 64,72% 76,30%

Capacidad de los(as) funcionarios(as) para atender consultas 35,28% 23,70%

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afio 2018”.

En la tabla 44, se puede observar que las ponderaciones sufrieron variaciones significativas si lo
comparamos con el afio 2017. Por un lado, la “Calidad de servicios y productos generados a través
del convenio” sufrié un alza en su peso relativo llegando al 76,30%. Mientras que la dimension de
“Capacidad de los(as) funcionarios(as) para atender consultas” disminuyd su ponderacion de un
35,28% el afio 2017 a un 23,70% el afio 2018.

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

Tabla 45 Satisfaccion Global de las Dimensiones — Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma Electrénica

Dimensiones n  %SAT %INS %NETO Ponderador
Calidad de servicios y productos generados a través del convenio 319 | 92,77% | 0,94% | 91,84% 76,30%
Capacidad de los(as) funcionarios(as) para atender consultas 247 1 94,93% | 1,17% | 93,77% 23,70%
Satisfaccion Global de las Dimensiones 327 193,29% | 0,99% | 92,30%

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018".

En la tabla 45 es posible observar finalmente, la Satisfaccién Global de las dimensiones de los
Usuarios(as) institucionales del Canal Plataforma Electrdnica. Al respecto, se observa que la mayor
parte de los entrevistados presentd un alto grado de satisfaccion con las dimensiones evaluadas en
el servicio recibido (93,29%), en contraste con la minoria que quedd insatisfecha (0,99%). Ademas,

24 En los archivos digitales de anexos F, se adjunta reporte de regresion que generd el sistema estadistico.
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se puede observar que el porcentaje de satisfaccion neta de la Satisfaccion Global de las
Dimensiones llegd a un 92,30% lo que demuestra un alto grado de satisfaccion por parte de los
usuarios(as) de este canal.

4.5.4 Satisfaccion neta

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

La Satisfaccidn Global Inicial hace referencia a la pregunta sobre |a satisfaccion global por la atencidn
brindada por el Servicio de Registro Civil e Identificacion la cual era hecha de manera individual para
cada entrevistado. En este sentido, se puede observar de manera general que los valores tienden a
permanecer en un intervalo homogéneo. Por ejemplo, si vemos el gréfico, podemos observar que
en el afo 2016 se presentaron los valores mas altos con una satisfaccidn neta del 89,12%, mientras
que en el afio 2017 ésta decrecid a un 85,42%. En la actualidad, y frente a la pregunta de Satisfaccién
Global Inicial, la satisfaccion neta de los funcionarios institucionales es de 87,67%.

Grafico 8 Satisfaccion Global Inicial, evolutivo del 2016 al 2018 — Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afio 2018”.

Habiendo revisado ya la satisfaccidn global de las dimensiones y la satisfaccidn global inicial, se
puede proceder a realizar el célculo de la satisfaccidon neta de los(as) usuarios(as) institucionales del
canal plataforma electrdnica. El calculo se basa en el peso relativo, de dos variables principales: la
Satisfaccién Global de las Dimensiones, la cual tiene una ponderacidn de 80% y la Satisfaccidn Global
Inicial que pesa un 20%. Al igual que en el ejercicio de ponderaciéon de dimensiones, en este
apartado la satisfaccidon neta se calcula a partir de un ajuste estadistico de las variables. Por ultimo,
el resultado de la Satisfaccién Neta es el coeficiente que se utilizara en la ponderacion final del ISN
con cada canal.
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Dimensiones n % SAT ‘ % INS % NETO ‘ Ponderador ‘
Satisfaccion Global de las Dimensiones 327 |93,29% | 0,99% 92,30% 80,0%
Satisfaccién Global Inicial 327 |89,48% | 1,80% 87,67% 20,0%
Satisfaccion Neta 327 |92,52% | 1,15% 91,37%

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil

Identificacién para el afio 2018".

La tabla 46, muestra los resultados asociados a la Satisfaccion Neta de los Usuarios(as)
Institucionales del Canal Plataforma Electrdnica. Por ejemplo, se observa que el porcentaje de
satisfaccion llegd a un 92,52%, mientras que el porcentaje de insatisfaccion alcanzé un 1,15%,
obteniendo un porcentaje de satisfaccidon neta final de 91,37%, lo que se presenta como un
porcentaje alto, en términos de satisfaccién en el canal.

El siguiente grafico presenta una comparacion anual de los grados de Satisfaccién Neta en el canal
de Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma Electrénica:

Grafico 9 Satisfaccion Neta, evolutivo del 2016 al 2018 — Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma Electrénica
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccion Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacion para el

afio 2018”".

En el grafico se observa que a través de los afios la Satisfaccién Neta se comporta en intervalos
similares de respuesta. Mientras que en el ailo 2016 la Satisfaccidon neta fue de 90,09%, el 2017 fue
de 89,08% vy en la actualidad esta subidé a un 91,37% siendo el puntaje mds alto de los ultimos 3

anos.
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4.6 indice Satisfaccion Neta (ISN) 2018 con variables externas

De acuerdo a loindicado en la Ley 20.342, la evaluacién no considerard variables de cardcter externo
gue pueden incidir en el usuario a la hora de valorar dicha calidad pero que no son imputables al
servicio que prestan los funcionarios. Asi es como algunas de las variables no se incluyen en el
célculo del ISN 2018. Las variables excluidas se definen anualmente mediante resolucién exenta®.

Si bien las variables externas no se incluyen en el calculo del ISN, estas si se evalian en la encuesta
y pueden ser Utiles para saber mas sobre la percepcion de los(as) usuarios(as) de la calidad del
servicio entregado. Por esto es que en esta seccién se aplicara nuevamente la metodologia de
calculo del ISN 2018 (descrito en el capitulo lll), pero incluyendo las variables externas.

Como se pudo observar anteriormente en la tabla 16, para el nuevo calculo se consideraron 6
variables externas para usuarios(as) individuales del canal presencial, 5 para usuarios(as)
individuales del canal plataforma electrdnica, y para usuarios(as) institucionales del canal
plataforma electrénica; 12 variables en total.

4.6.1. indice de Satisfaccion Neta (ISN) con variables externas 2018

El “ISN 2018 con variables externas” corresponde a un ejercicio que tiene por objetivo medir el
impacto que poseen las variables externas en la satisfaccion con el servicio. Como se sefiald, es una
re aplicacion de la metodologia de calculo del ISN 2018, pero considerando las 12 variables externas.

Como se puede ver en el gréfico, el “ISN 2018 con variables externas” alcanza 85,89%, lo cual no
representa una diferencia significativa en contraste con el ISN 2018 que llega a 86,16%. En otras
palabras, la inclusién de las variables externas no impacta significativamente en la percepcion de
satisfaccion de los(as) usuarios(as) del SRCel.

Grafico 10 ISN 2018 vs ISN 2018 con variables externas
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacién
para el afio 2018”".

%5 Para el afio 2018, se tratd de la resolucidn exenta 1.524 del 7 de septiembre de 2018, de la Subsecretaria
de Justicia.
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Al observar los resultados desagregados del “ISN 2018 con variables externas” segln canal de
atencién, se observa que practicamente no hay diferencias con el cdlculo sin variables externas,
descrito en el capitulo 4.2, manteniéndose en primer lugar la satisfaccion de los usuarios(as)
institucionales del canal plataforma electrénica con 91,35%; seguidos por los usuario(as)
individuales del canal presencial con 87,55%; y por ultimo los usuarios individuales del canal
plataforma electrénica con 74,94%.

Grafico 11 Satisfaccion Neta (con variables externas) seguin canal de atencion
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacion
para el afio 2018”.

Hasta ahora la inclusion de las variables externas en el cdlculo del ISN 2018 no produce grandes
cambios en los resultados obtenidos, teniendo resultados parecidos en ambos calculos. En las
siguientes secciones, se presentardn los resultados por canal de atencién para indagar mads en el
efecto que podrian tener las variables externas.

4.6.2. Usuarios(as) individuales del canal presencial

Los(as) usuarios(as) individuales atendidos en el canal presencial reportan una satisfaccion neta con
variables externas de 87,55%, por lo que no hay una diferencia significativa con lo obtenido en el
calculo original de 87,76%, como se aprecia en el grafico 12. Por tanto, se puede afirmar que la
inclusidn de variables externas no impacta de manera significativa sobre el indice de satisfaccion
calculado para los(as) usuarios(as) del canal presencial.
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Grafico 12 Satisfaccion Neta 2018 vs Satisfaccion Neta 2018 con variables externas — Usuarios(as) individuales del
canal presencial
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacién
para el afio 2018”.

Al ver cada dimensién por separado, presentadas en la tabla 47, se puede observar que solo hay
una diferencia significativa en la dimensién “condiciones fisicas y de ambientacion”, donde la
inclusién de variables externas provocé un aumento en la satisfaccién neta, pasando de 74,39% a
un 76,73% (+2,34 puntos).

Tabla 47 Satisfaccion global calculada por dimensidn - Usuarios(as) individuales del canal presencial

. ., . . ., Dif significativa (sin
. .. % Satisfaccion neta - sin % Satisfaccion neta - con g " [
Dimension con variables

NEGED)

variables externas variables externas

Conc.hcnonets, fisicas y de 74,39% 76,73% PN
ambientacion

Proceso de realizacion del tramite 88,85% 88,85% =
Calidad de la atencion 93,35% 93,35% =
Prep'aracpn de los(as) 92,78% 92,78% _
funcionarios(as)

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacion
para el afio 2018”.

En la tabla 48 se aprecia la variacidon de los pesos especificos de cada dimensién, siendo las
diferencias mas grandes la de “condiciones fisicas y de ambientacion”, que disminuye 4,34%; y la de
“proceso de realizacién del tramite”, que aumenta 3,92%.

Tabla 48 Coeficientes estandarizados por dimensidon - Usuarios(as) individuales del canal presencial
Sin variables externas Con variables externas

Dimension Beta Peso Beta Peso lee(r;r)mas
tipificado especifico tipificado especifico °

Condiciones fisicas y de 0,122 12,26% 0,165 16,60% -4,34%
ambientacion

Proceso de realizacién del tramite 0,465 46,78% 0,426 42,86% 3,92%
Calidad de la atencion 0,304 30,61% 0,299 30,06% 0,55%
Preparacion de |os(as) 0,103 10,35% 0,104 10,48% -0,13%
funcionarios(as)

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacién
para el afio 2018”.
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No obstante, las diferencias mencionadas no implican una diferencia significativamente distinta
respecto al calculo hecho sin las variables externas. Por tanto, no se puede concluir que estas tengan
un impacto significativo sobre la satisfaccién de este tipo de usuarios(as).

4.6.3. Usuarios(as) individuales del canal plataforma electrénica

En el grafico 13 se puede apreciar la poca diferencia entre la satisfaccion neta 75,64% vy la
satisfaccidon neta con variables externas 74,94% (0,7 puntos menos). Esto no representa una
diferencia significativa respecto al cdlculo original.

Grafico 13 Satisfaccion Neta 2018 vs Satisfaccion Neta 2018 con variables externas — Usuarios(as) individuales del
canal plataforma electrénica
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccion Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacién
para el afio 2018”.

Para los(as) usuarios(as) individuales atendidos en el canal plataforma electrénica, las variables
externas incluidas pertenecen a cuatro dimensiones: facilidad de navegacién en el sitio, calidad de
contenidos de la pagina, proceso de obtencién de certificados y facilidad para pagar certificados. La
inclusién de variables externas no produjo ninguna diferencia significativa en las dimensiones, como
se aprecia en la tabla 49.

Tabla 49 Satisfaccion global calculada por dimension - Usuarios(as) individuales del canal plataforma electrénica

% Satisfaccion % Satisfaccion Dif significativa
Tramite del . .. neta - sin neta - con (siny con
. Dimension ) . .
usuario(a) variables variables variables
externas externas externas)
. Facilidad de navegacién del sitio 73,26% 73,26% =
Certificados - ; .
Gratuitos Calidad de contenidos de la pagina 85,70% 83,09% =
Proceso de obtencion de certificados 80,21% 81,24% =
Facilidad de navegacidn del sitio 64,39% 64,66% =
Certificados | Calidad de contenidos de la pagina 79,45% 74,90% =
Pagados Proceso de obtencidn de certificados 75,37% 75,77% =
Facilidad para pagar certificados 76,57% 73,16% =
Facilidad de navegacidn del sitio 77,88% 78,65% =
Reserva de - - P
horas Calidad de contenidos de la pagina 87,00% 82,83% =
Reserva de horas 84,14% 84,14% =
Contactosy | Facilidad de navegacion del sitio 37,42% 36,48% =
solicitudes de | Calidad de contenidos de la pagina 55,35% 54,72% =
transparencia | Facilidad para comunicarse con el SRCel 16,35% 16,35% =

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacién
para el afio 2018”.

66

Informe Final indice de Satisfaccion Neta 2018 del Usuario/a del Servicio de Registro Civil e Identificacion



DEL GRUPO STATCOM

Por otro lado, al observar los pesos especificos de cada dimensidon destacan el de la dimension
“calidad de contenidos de la pagina”, que varia mas de 8 puntos porcentuales tanto para el tramite
“certificados pagados” como para “reserva de horas”. Ademas, al incluir variables externas, se ve
una disminucién de al menos 7 puntos en el peso especifico de la dimension “facilidad de
navegacion del sitio” en los tramites de “certificados pagados” y “reserva de horas”, como se aprecia

en la tabla.

Tabla 50 Coef. Estandarizados - Usuarios(as) individuales canal plataforma electrénica
Con variables

Sin variables externas

Tramite del Dimension externas Diferencias
usuario(a) Beta Peso Beta Peso (%)
tipificado especifico tipificado especifico
Facilidad de navegacion del sitio 0,572 58,35% 0,607 61,83% -3,48%
Certificados Calidad de contenidos de la pagina 0,153 15,60% 0,102 10,37% 5,23%
Gratuitos Proc.e.so de obtencién de 0,256 26,05% 0,273 27,80% 1,75%
certificados
Facilidad de navegacion del sitio 0,352 35,82% 0,422 42,96% -7,13%
Calidad de contenidos de la pagina 0,295 29,97% 0,208 21,19% 8,79%

Certificados .
Proceso de obtenciéon de

Pagados . 0,318 32,36% 0,324 32,96% -0,60%
certificados

Facilidad para pagar certificados 0,018 1,84% 0,029 2,90% -1,06%

Facilidad de navegacion del sitio 0,323 32,90% 0,399 40,69% -7,79%

Reserva de horas | Calidad de contenidos de la pagina 0,366 37,25% 0,286 29,18% 8,07%

Reserva de horas 0,293 29,86% 0,296 30,13% -0,27%

Contactos y Facilidad de navegacion del sitio 0,595 60,95% 0,643 65,80% -4,85%

solicitudes de Cali'd'ad de contenido? de la pagina 0,081 8,34% 0,032 3,25% 5,09%

transparencia zgcc'zldad para comunicarse con el 0,300 | 30,72% | 0,302 | 30,95% -0,24%

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacién
para el afio 2018”.

Independiente de lo anterior, el cdlculo de la satisfaccién neta con variables externas no es
significativamente distinto al cdlculo sin estas para los(as) usuarios(as) individuales del canal
plataforma electrdnica. Por tanto, no se puede concluir que las variables externas tengan un
impacto significativo en la satisfaccion de este grupo de usuarios.

4.6.4. Usuarios(as) institucionales del canal plataforma electrénica

Los(as) usuarios(as) institucionales atendidos en el canal plataforma electrénica reportan una
satisfaccidon neta con variables externas de 91,35%, la cual varia solo 0,02 puntos respecto a la
satisfaccion neta sin variables externas, por lo que la inclusidon de variables externas no tuvo un
impacto significativo en la satisfaccién neta de los(as) usuarios(as) institucionales del canal
plataforma electrénica.
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Grafico 14 Satisfaccion Neta 2018 vs Satisfaccion Neta 2018 con variables externas — Usuarios(as) institucionales del
canal plataforma electrénica
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacién
para el afio 2018”.

En el caso de los(as) usuarios(as) institucionales atendidos en el canal plataforma electrénica, la
Unica variable externa incluida en el nuevo célculo pertenece a la dimensién “calidad de servicios y
productos generados a través del convenio”. Como indica la tabla 51, la inclusién de esta variable
no implicé una modificacion significativa de la satisfaccidn neta de esta dimension.

Tabla 51 Satisfaccion global calculada por dimension - Usuarios(as) institucionales del canal plataforma electrénica

. <2 % Satisfaccion neta - sin | % Satisfaccion neta - con Dif significativa (sin y con
Dimension

variables externas variables externas variables externas)

Calidad de servmps y productgs 76,40% 77,83% -
generados a través del convenio

Capacidad de los(as)

funcionarios(as) para atender 23,75% 22,17% =
consultas

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacién
para el afio 2018”.

Respecto a la variacion del peso especifico de cada dimensién al incluir variables externas, en la
tabla 52 podemos ver que es de 1,53 puntos para cada dimensidn, lo que no genera demasiado
impacto en el calculo del ISN.

Tabla 52 Coeficientes estandarizados — Usuarios(as) institucionales del canal plataforma electrénica
Sin variables externas Con variables externas

Dimension Beta Peso Beta Peso lee{;r;aas
tipificado especifico tipificado especifico :
Calld’ad de serwcps y productos generados a 0,759 76,30% 0,775 77,83% -1,53%
través del convenio
Capacidad de los(as) funcionarios(as) para 0,236 23,70% 0,221 22,17% 1,53%
antender consultas

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacién
para el afio 2018”".

En suma, la satisfaccion neta incluyendo las variables externas en el calculo no es significativamente
distinta a la satisfaccién neta original. Por tanto, no se puede concluir que las variables externas
tengan un impacto significativo sobre la satisfaccion de este tipo de usuarios.
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4.7 Resultados por Region

En el siguiente apartado se presentan los resultados por regidn para los(as) usuarios(as) del canal
presencial, con el fin de contrastar diferencias entre las regiones del pais. Se considera solo el canal

presencial ya que es el Unico en el cual se puede segmentar territorialmente a partir de los datos
disponibles.

4.7.1. Satisfaccidn neta usuarios(as) canal presencial seguin regiones

En el grafico 15 se presenta la Satisfaccion Neta de los(as) usuarios(as) del canal presencial,
comparado con la Satisfaccion Neta del canal presencial por region. Destaca la alta satisfaccion de
los usuarios en la regidon de Magallanes, alcanzando un 98,15%. En contraste, Arica y Parinacota es
la mas baja, con tan solo 77,14%. Si bien hay una diferencia de 21 puntos porcentuales entre ambos
casos, la desviacién estandar de 0.055 indica que hay una baja varianza en general. Es decir, los
niveles de satisfaccién no varian tanto entre las distintas regiones.

En general la satisfaccion en el canal presencial es bastante alta, teniendo 10 regiones (Tarapaca,
Antofagasta, Atacama, Coquimbo, O’Higgins, Maule, La Araucania, Los Rios, Aysén y Magallanes)
que superan el 90%. El resto de las regiones (Valparaiso, Nuble, Biobio, Los Lagos) varia hasta 2
puntos respecto a la satisfaccién neta nacional, a excepcion de la Regién Metropolitana con 83,74%
(-4,02) y la de Arica y Parinacota que es la regidn con el indice de satisfaccion neta mas bajo en el
canal presencial con 77,14%.

Grafico 15 Satisfaccion neta usuarios(as) canal presencial seguin regiones
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacion
para el afio 2018”.
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Al ver los datos desagregados por region, presentados en la tabla 53, es posible notar que las
regiones con menor rendimiento (Arica y Parinacota y la RM) son las Unicas junto a Valparaiso y Los
Lagos, que tienen un porcentaje de insatisfechos mayor a 3%. Estas mismas regiones, junto a la
nueva region de Nuble, son las Unicas que tienen un porcentaje de satisfechos bajo el 90%.

69

Informe Final indice de Satisfaccion Neta 2018 del Usuario/a del Servicio de Registro Civil e Identificacion



DEL GRUPO STATCOM

Tabla 53 Satisfaccion neta con notas desagregadas segutin Region, usuarios(as) individuales del canal presencial
Region

% Satisfechos | % Indiferentes % Insatisfechos =% Satisfaccién Neta

Arica y Parinacota \ 82,42% 12,31% 5,27% 77,14% 227
Tarapaca ‘ 97,01% 2,50% 0,49% 96,52% 342
Antofagasta ‘ 92,48% 6,24% 1,27% 91,21% 587

Atacama 94,65% 4,42% 0,93% 93,72% 295
Coquimbo 93,92% 4,65% 1,43% 92,49% 568
Valparaiso 89,50% 7,42% 3,08% 86,42% 1467

e 87.57% 8,60% 3,83% 83,74% 5826
L.B. o'Higgins  IEEDS 3,30% 1,23% 94,24% 661
Maule | 95,16% 3,82% 1,02% 94,14% 831
Nuble | 89,52% 8,06% 2,42% 87,09% 345

Biobio 91,78% 5,73% 2,50% 89,28% 1172
La Araucania 94,12% 4,62% 1,27% 92,85% 737
Los Rios 96,46% 2,86% 0,68% 95,78% 274

Los Lagos | 90,45% 5,31% 4,24% 86,21% 648
Aysén | 95,62% 3,34% 1,04% 94,58% 80
Magallanes | 98,43% 1,29% 98,15%

Total | 90,53%
Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacién
para el afio 2018”.

4.7.2. Satisfaccion global inicial — Canal Presencial

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

Los datos tienen una distribucién similar a la de Satisfaccién Neta del canal, aunque con mayor
variacion dado que la desviacién estandar es de 0,073 y el rango llega a 28,36 puntos.

Grafico 16 Satisfaccion global inicial 2018 segun region, usuarios(as) individuales del canal presencial
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e Identificacién
para el afio 2018”".

Nuevamente Arica y Parinacota es la region con menor rendimiento con 68,22% de satisfaccion
global inicial neta, seguida por la Region Metropolitana con 77,6%. El resto de las regiones logra
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superar el 81%, lo cual es bueno considerando que la nacional fue de 83,35%. Cabe destacar a
Magallanes que obtiene la mejor valoracion con 96,58%, seguida por Iquique con 94,92%.

4.7.3. Satisfaccion global de las dimensiones — Canal Presencial

En la siguiente tabla (54) se presenta la satisfaccidon global de las dimensiones por regién, y las
dimensiones que la componen. Si bien la variacién de la Satisfaccion global de las dimensiones
parece ser baja, a partir de la desviacién estandar de 0,05 puntos, hay que considerar la diferencia
qgue hay de 19,17 puntos entre el mayor y menor valor.

Tabla 54 Satisfaccion global de las dimensiones segun region, usuarios(as) individuales del canal presencial.
Pr?ce?? de Calidad de la Preparacion de
realizacion del . los(as)
2—p atencion . ]
tramite funcionarios(as)
Total ‘ 88,86% 74,39% 88,85% 93,35% 92,78%
Arica y Parinacota \ 79,37% 75,91% 80,03% 80,11% 78,33%
Tarapaca 96,91% 94,60% 96,99% 97,82% 96,64%
Antofagasta 92,49% 77,86% 93,75% 95,55% 95,04%
Atacama 94,63% 86,68% 94,18% 97,67% 97,09%
Coquimbo ‘ 92,74% 70,22% 95,10% 97,19% 95,58%
VEEIEIN) 87,48% 68,56% 88,25% 92,16% 92,51%
Metropolitana ‘ 85,27% 68,86% 83,78% 92,13% 91,17%
L. B. O’Higgins ‘ 95,13% 87,78% 97,15% 95,00% 95,04%

Maule 94,83% 87,41% 94,65% 97,43% 96,77%
Nuble 88,54% 68,69% 89,73% 93,34% 92,45%

Biobio \ 89,84% 80,14% 90,45% 92,44% 90,86%
Araucania ‘ 92,96% 73,11% 94,65% 97,12% 96,56%
Los Rios 96,39% 87,30% 96,85% 98,60% 98,49%
Los Lagos 87,21% 73,39% 89,06% 88,29% 92,07%
Aysén \ 95,66% 81,61% 97,69% 97,59% 97,45%
Magallanes \ 98,54% 94,46% 99,30% 98,91% 98,91%
Rango 19,17 ptos. 18,56 ptos. 19,27 ptos. 18,79 ptos. 20,58 ptos.

Desviacidn estandar 0,050 ptos. 0,089 ptos. 0,052 ptos. 0,047 ptos. 0,048 ptos.
Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacion
2018".

Satisfaccion global de | Condiciones fisicas
las dimensiones y de ambientacion

En cuanto a las dimensiones, “Preparacion de los(as) funcionarios” y “Calidad de la atencién” son
los mejores evaluados, alcanzando mas del 90% en todas las regiones, a excepcion de Arica y
Parinacota en ambas dimensiones (78,33 y 80,11% respectivamente); y la region de los Lagos
88,29% en la dimensién “Calidad de la atencién”, que de igual forma tuvo buena evaluacién,
llegando a 88,29%.

Por otro lado, la dimensidn “Condiciones fisicas y de ambientacion” es la con menor satisfaccién a
nivel de regiones, donde incluso hay 3 regiones bajo el 70% (Valparaiso, Nuble y la RM). Cabe sefialar
qgue esta es la dimensién con menor satisfaccion total, por lo que es natural que concentre los
resultados mas bajos a nivel de regiones.

4.7.4. Satisfaccion por atributo

Como se sefialé en la seccidn 4.3, las dimensiones del Canal Presencial se elaboran a partir de 17
atributos de servicio, consultados a los(as) usuarios(as) Individuales del canal. En esta seccidn se
hard un desglose de las dimensiones, analizando cémo se comportan los atributos por regién.

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

a) Dimension 1: Condiciones fisicas y de ambientacion

En la tabla 55 se ve la satisfaccién neta por atributo a nivel regional, ademas de la satisfaccién neta
nacional. Las dimensiones con menor satisfaccion neta son “Nimero de médulos habilitados” y
“Horario de atencién”, con 47,24 y 47,75% respectivamente.

Se observa que, si bien “Numero de mdédulos habilitados” tiene el menor rendimiento en términos
de satisfaccidn neta a nivel nacional, esta presenta una varianza considerable en sus datos, por lo
gue hay algunas regiones como la de Tarapacd y Magallanes que llegan a una excelente evaluacién,
cercana al 90%, en contraste a lo que sucede con la regién de Nuble y el 30,99% que alcanza. Esta
diferencia explica el rango de 60 puntos que alcanza este atributo.

Por otro lado, “Horario de atencion” es consistentemente evaluado con porcentajes bajo el 70% en
la mayoria de los casos (11/16), llegando incluso a un 29.83% en la Araucania, excepto en la region
de Magallanes, la cual supera el 70%. En general se puede observar que hay una preocupacion
extendida sobre el “Horario de atencion”.

De igual forma, parece haber deficiencias respecto a la espera antes de realizar un tramite, dado
que tanto “Espacio fisico para la fila que tuvo que esperar” como “Cantidad de asientos en la sala
de espera” tuvieron bajas evaluaciones, ocupando el 42 y 52 |ugar de los atributos del canal,
respectivamente. De especial preocupacion es el caso de la regién de Nuble, que llega a un bajisimo
3,36% en “Espacio fisico para la fila que tuvo que esperar”.

En el 22 y 32 |ugar de los atributos del canal se encuentran “Letreros Informativos” (70,66%) y
“Comodidad de la sala de espera” (68,89%), ambos con evaluaciones positivas, aunque con aspectos
que mejorar. Esto en particular para las regiones de Coquimbo, La Araucania y la RM, las cuales
obtienen una evaluacion inferior al 65% en ambos atributos.

Por ultimo, “Aseo de la oficina” es el atributo mejor evaluado, llegando todas las regiones a valores
entre 82,15y 99,45%.

Tabla 55 Satisfaccion neta de atributos de la dimension “condiciones fisicas y de ambientacion” segtin region,
usuarios(as) individuales del canal presencial?®
E ST -
. Numero de spacno_ﬁsnco Comodidad Cant.ldad
Horario de Letreros ) Aseo de para la fila que de asientos
At . Médulos S de la sala
atencion* | Informativos " la oficina tuvo que en lasala
habilitados* de espera*
esperar* de espera*
Nacional ‘ 47,75% 70,66% 47,24% 87,76% 53,80% 68,89% 52,87%
Aricay
Parinacota
Tarapaca 47,49% 92,78% 91,99% 98,15% 91,91% 95,74% 91,37%
Antofagasta ‘ 59,56% 74,59% 50,79% 84,94% 49,88% 71,88% 56,25%
Atacama 58,36% 82,94% 66,94% 90,65% 66,65% 86,76% 73,96%
Coquimbo 45,95% 59,18% 38,55% 90,05% 33,25% 64,05% 53,77%
Valparaiso ‘ 62,91% 68,16% 43,28% 87,66% 54,19% 58,63% 42,37%
Metropolitana ‘ 37,90% 64,23% 38,96% 85,69% 48,43% 60,78% 38,83%

32,14% 64,82%

74,26% 53,43% 82,15% 77,00% 76,29%

26 | as variables que figuran con * son aquellas que fueron excluidas para el célculo del ISN, por ser consideradas como variables
externas.
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L. B. O’Higgins 66,62% 86,75% 55,77% 95,14% 70,08% 83,64% 75,27%
Maule 54,78% 84,06% 64,49% 93,76% 78,29% 84,66% 73,39%
Nuble 30,71% 66,88% 30,99% 88,47% 3,36% 67,94% 43,62%
Biobio 60,76% 77,89% 56,04% 94,75% 50,42% 79,11% 67,00%
Araucania ‘ 29,83% 64,59% 31,76% 91,64% 63,03% 57,75% 39,54%
Los Rios ‘ 54,46% 82,07% 60,62% 96,18% 60,97% 79,94% 63,88%
Los Lagos ‘ 64,93% 73,12% 61,87% 83,94% 76,18% 67,63% 57,29%
Aysén 31,93% 76,06% 66,64% 95,69% 84,75% 81,15% 71,83%
Magallanes 70,67% 92,22% 89,29% 99,45% 87,76% 94,04% 92,96%
Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018".

a) Dimension 2: Calidad de la atencién

Los atributos de esta dimension tienen una evaluacion muy positiva por parte de los(as)
usuarios(as), estando todas sobre el 88%, como muestra la tabla 56. Por regidn, se observa que en
los atributos “Presentacion personal del(la) funcionario(a)” y “Lenguaje utilizado” solo las regiones
de Arica y Parinacota, y Los Lagos se encuentran bajo el 90%, aunque de igual forma tienen buena
evaluacion.

En cuanto a “Amabilidad del(la) funcionario(a)”, el atributo con menor evaluacién de este grupo,
hay tan solo dos regiones con evaluacion bajo el 80%, nuevamente: Arica y Parinacota (68,7%) y Los
Lagos (77,19%). En contraste, la mayoria (10 de 16) se encuentran sobre el 90% de satisfaccidn neta.

Tabla 56 Satisfaccion neta de atributos de la dimension “calidad de la atencion” segtin Regidn, usuarios(as)
individuales del canal presencial
Presentacion personal del(la) Lenguaje

funcionario(a) utilizado
88,09% 95,22% 93,33%

Amabilidad del(la) funcionario(a)

Nacional

|
Arica y Parinacota ‘ 68,70% 85,00% 78,30%
Tarapaca ‘ 94,46% 98,30% 97,55%
Antofagasta \ 91,98% 96,27% 95,00%
Atacama \ 93,51% 98,87% 97,12%
Coquimbo \ 95,26% 97,83% 97,47%
Valparaiso 85,94% 94,55% 92,88%
Metropolitana 86,64% 94,20% 91,81%
L. B. O’Higgins 92,10% 97,37% 95,65%
Maule 95,09% 97,61% 96,78%
Nuble 83,51% 97,71% 95,43%
Biobio 86,27% 96,57% 93,11%
Araucania 94,15% 98,52% 97,24%
Los Rios 95,58% 98,51% 98,41%
Los Lagos 77,19% 87,35% 88,31%
Aysén 92,30% 98,87% 96,75%
\VELEET 96,81% 99,59% 98,77%

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018”.

a) Dimension 3: Preparacion de los funcionarios

A nivel nacional tenemos en primer lugar al atributo “Grado de conocimiento del(la) funcionario(a)”
con un 93,48%. Por regidn, todas alcanzan una satisfaccién neta mayor a 92%, a excepcion de Arica
y Parinacota con una evaluacion de 80,36%, lo cual es bueno, pero debiera mejorar para equipararse
con el resto de las regiones.
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En segundo lugar, estd “Capacidad para aclarar dudas” con 79,98%. En general hay buenas
evaluaciones, pero hay que destacar las regiones bajo el 80%, las cuales se dividen en dos grupos.
Las regiones de Nuble, Biobio y Regién Metropolitana estan sobre el 74%, una buena satisfaccion
gue es mejorable, considerando el rendimiento de las demas regiones. Una cuestidn distinta son las
regiones de Los Lagos (58,24%) y Arica y Parinacota (55,73%), quienes tienen la satisfaccion mas
baja en este atributo, y que son necesarias de mejorar.

Por ultimo, tenemos el atributo de “Capacidad para resolver un inconveniente o problema”, el cual
es el que menor satisfaccion neta registra de todos los atributos del Canal Presencial con un 22,95%.
Esto se ve claramente reflejado en la tabla 57, donde la satisfaccion mas alta es de 64,42% en La
Araucania, seguida de lejos por el 44,95% de Los Rios y 44,71% de Magallanes. La regidén de
Valparaiso con -1,28% y Tarapaca con -9,43% son las que requieren mayor atencién, debido a que
la insatisfaccion supera la satisfaccion. En general es un atributo que requiere mejoras, por lo que
hay que prestar especial atencidon para mejorar los indices de satisfaccion.

Tabla 57 Satisfaccion neta de atributos de la dimension “Preparacion de los funcionarios” segtin Regidn, usuarios(as)
individuales del canal presencial

Grado de conocimiento . Capacidad para resolver un
) ) Capacidad para aclarar dudas ) )
del(la) funcionario(a) inconveniente o problema

Nacional 93,48% 79,98% 22,95%

Arica y Parinacota 80,36% 55,73% 28,97%
Tarapaca \ 96,65% 83,36% -9,43%
Antofagasta \ 95,92% 83,46% 36,70%
Atacama \ 97,21% 90,45% 16,05%
Coquimbo \ 96,26% 86,44% 28,91%

Valparaiso 93,00% 81,81% -1,28%
Metropolitana 92,28% 77,26% 18,16%
L. B. O’Higgins 94,11% 85,10% 34,57%

Maule \ 96,71% 89,09% 44,65%
Nuble 95,14% 77,58% 36,19%
Biobio \ 92,22% 74,21% 9,23%

Araucania ‘ 95,80% 91,61% 64,42%
Los Rios \ 98,40% 91,40% 44,95%
Los Lagos \ 92,10% 58,24% 30,58%
Aysén \ 97,33% 90,50% 36,10%

Magallanes 99,04% 92,94% 44,71%

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacion
2018".

a) Dimension 4: Proceso de realizacion del tramite

En general, esta dimension tiene niveles de satisfaccidn altos. En todos los atributos suele haber una
satisfaccidon mayor al 80%, excepto en el de “Tiempo de espera” que tiene 3 de las 16 regiones bajo
el 70%, siendo la Regidon Metropolitana la de menor satisfaccidon con 60,59%. Sin embargo, esto no
es un resultado tan malo como se ha visto en otros atributos, y es probable que se deba a que esta
region tiene la oficina que atiende a mas publico, lo que acrecienta los tiempos de espera si no se
toman medidas de contingencia.

Tabla 58 Satisfaccion neta de atributos de la dimension “Proceso de realizacion de tramite” segin Region, usuarios(as)

individuales del canal presencial

Facilidad para realizar el Facilidad para pago
tramite del tramite

Nacional 71,81% 85,18% 90,28% 85,67%

Tiempo de espera | Rapidez del tramite
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Arica y Parinacota 67,73% 71,13% 79,26% 80,67%
rapaca 92,49% 96,25% 98,24% 84,63%
Antofagasta 79,78% 90,61% 92,13% 85,69%
Atacama 87,80% 93,45% 94,53% 91,34%
Coquimbo 83,65% 95,37% 96,41% 93,30%
Valparaiso 69,27% 84,88% 88,34% 88,54%
Metropolitana 60,59% 79,43% 87,20% 82,16%
L. B. O’Higgins 85,59% 94,06% 96,83% 95,30%
Maule 89,82% 93,71% 94,68% 81,82%
Nuble 75,98% 88,79% 88,75% 84,72%
Biobio 78,58% 87,89% 91,29% 87,11%
Araucania 76,15% 91,25% 95,62% 88,27%
Los Rios 84,96% 97,04% 97,59% 94,76%
Los Lagos 75,92% 75,07% 86,89% 87,28%
Aysén 94,99% 96,65% 96,90% 91,90%
Magallanes 91,71% 98,27% 98,97% 97,43%
Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018".

4.7.5. Tasa de problemas

A continuacion, se presenta la tasa de problemas de los(as) usuarios(as) que visitaron alguna oficina
del registro civil, la cual alcanzé un 3,23% a nivel nacional.

La tasa mas alta se registré en la regién de Nuble con un 6,97%, mas del doble respecto del nacional.
Junto con Arica y Parinacota son las Unicas regiones que superan el 5% en la tasa de problemas. El
resto varia entre 3,97 y 1,02%, correspondientes a la regidon de O’Higgins y de Los Rios
respectivamente.

Grafico 17 Tasa de problemas segun Region, usuarios(as) individuales del canal Presencial
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018".
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”

De los problemas que se registraron, los cinco mas frecuentes fueron: “problemas de pagos
(8,69%), “mala atencion o poca amabilidad/flexibilidad del personal” (8,41%) y “falta de claridad”
(7,69%), “mucho tiempo de espera” (7,45%) y “problemas con los documentos” (7,09%).

Tabla 59 Problemas con el servicio, usuarios(as) individuales del canal presencial

Tipo de Problema Frecuencia Porcentaje
Problemas de pago/ de precio/ con dinero 40 8,69%
Mala atencién/ Poca amabilidad del personal/ Poca flexibilidad 39 8,41%
Falta claridad 35 7,69%
Mucho tiempo de espera 34 7,45%
Problemas con los documentos 33 7,09%
Problemas personales/ Malentendidos propios 29 6,42%
Su tramite no se realizaba en esa oficina 26 5,75%
Sistema operativo lento/ Problemas con el sistema/computador 22 4,82%
No pudo realizar el tramite/ no se puede realizar 18 3,99%
No estaban listos los papeles/documentos/no respetan la fecha/demoras 17 3,80%
Mejorar infraestructura 17 3,63%
Problemas con la huella/firma/fotografia 15 3,30%
Muchos tramites/burocracia 12 2,51%
Mucha gente/ Filas largas 11 2,50%
Personal poco capacitado 10 2,16%
Poca ayuda/ Pocas soluciones 6 1,25%
Infraestructura poco inclusiva 4 0,81%
Problemas con las claves 4 0,79%
Problemas con el internet/ Se cae la pagina 3 0,63%
No estaba el titular/no esta apoderado(a) para hacer el tramite 3 0,58%
Pocos funcionarios/as 2 0,51%
Guardias prepotentes/ mala atencidn de los guardias 2 0,37%
Problema de idioma 1 0,29%
Mala/Poca informacién/explicaciones 1 0,21%
No estaba el/la funcionario/a para hacer el tramite 1 0,18%
Muy lento el tramite 1 0,15%
Total 385 100%
Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién

2018".

4.7.6. Sugerencias al servicio

Al consultar por qué sugerencias le harian al servicio, el 10,94% sugiri6 ampliar el horario de
atencion. Esto tiene especial énfasis en las regiones de Tarapaca, Aysén y la Araucania con 30,13%,
22,59% y 20,49% de las sugerencias, respectivamente. Por otro lado, se observa que gran parte de
las sugerencias tienen relacidn con las condiciones fisicas del lugar, siendo la mas frecuente la de
tener un espacio mas amplio.

Tabla 60 Problemas segtin Regidn, usuarios(as) individuales del canal presencial

Aricay . . L.B. & s La . Los X
Total ‘ Parinacota Tarapaca ‘ Antofagasta Atacama Coquimbo  Valparaiso RM O'Higgins Maule Nuble Biobio Araucania Los Rios lergs Aysén Magallanes
14.213 ‘ 227 342 ‘ 587 ‘ 295 ‘ 568 1.467 5.826 661 831 345 1.172 ‘ 737 274 648 80 155 ‘

;'Eas‘:;/;\i‘;r;g”"a 34,94% | 37,31% 43,75% 23,75% 46,95% 33,51% 30,96% 33,42% 39,90% | 39,25% | 21,26% | 40,53% | 20,85% | 41,33% | 49,56% | 5593% | 59,68%
Mejorar/Ampl

iarelhorario | 10,94% |  7,88% 30,13% 11,67% 13,59% 9,81% 7,39% 10,16% 10,04% | 12,20% | 9,17% | 827% | 20,49% | 1327% | 7,02% | 22,59% | 14,94%
de atencion

Més

espacio/Mas | 8,91% 0,24% 1,73% 12,64% 5,43% 9,64% 13,22% 7,94% 9,74% 7,72% | 22,61% | 9,21% 7,48% 9,22% | 8,66% | 4,98% 2,15%
amplio

Més médulos

gfencién s | 683% 3,14% 0,94% 11,00% 4,76% 7,78% 8,12% 7,25% 5,62% 667% | 516% | 589% 7,13% 6,03% | 661% | 1,95% 2,14%
cajas
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Mas

?:jr:;’;a'/ M1 4,82% 2,78% 2,14% 7,97% 3,38% 4,88% 6,23% 4,21% 6,75% 582% | 3,20% | 4,09% 6,60% 633% | 427% | 0,88% 2,32%

(funcionarios)

Que sean mas
amables/mejo | 2,56% 3,45% 1,42% 3,00% 1,03% 1,38% 2,51% 3,29% 2,55% 2,25% 2,30% 2,71% 0,79% 0,92% 1,27% 0,75% 1,32%
rar la atencién

Mas rapidez

- 2,46% 3,23% 0,93% 2,04% 2,13% 1,15% 2,75% 3,54% 1,17% 0,98% 1,66% 1,26% 1,30% 1,73% 2,35% 0,13% 1,28%
en la atencién

Mis
asientos/Mejo
rar los
asientos

2,27% 3,60% 0,78% 2,53% 3,28% 1,51% 2,89% 2,16% 1,70% 2,57% 1,56% 2,27% 3,24% 1,97% 2,16% 0,38% 1,23%

Mejorar
infraestructur 1,89% 0,47% 0,31% 1,37% 0,75% 1,56% 1,72% 2,37% 2,26% 0,90% 0,78% 2,30% 2,95% 1,26% 0,90% 0,73% 0,27%
a

Poner bafios

pablicos 1,71% 0,00% 2,26% 0,58% 1,39% 1,60% 2,47% 2,10% 0,78% 1,70% 1,41% 0,55% 2,24% 1,19% 1,47% 0,13% 0,37%

Mejorar los

letreros (mas
grande, mas 1,59% 0,61% 0,29% 2,74% 1,41% 2,65% 2,80% 1,69% 0,47% 1,05% 0,85% 1,13% 1,67% 0,73% 0,58% 0,63% 0,91%
visible, més
claros, etc)

Mas rapidez
enlos
tramites/entr
egade 1,39% 1,09% 1,87% 0,82% 0,75% 1,11% 0,85% 1,99% 1,73% 0,75% 0,54% 0,89% 1,60% 0,46% 0,44% 0,00% 0,77%
documentos/
Menos
burocracia

Bajar las
tarifas/Que
no cobren 1,13% 1,09% 2,24% 0,72% 2,06% 0,56% 1,00% 1,28% 0,58% 1,43% 1,12% 0,74% 1,05% 1,56% 0,59% 1,83% 0,96%
tanto/Que sea
gratis

Otros 12,07% 7,90% 8,27% 10,21% 8,25% 13,46% 10,90% 12,61% 8,61% 11,81% | 13,27% | 15,26% 16,54% 9,26% 11,40% 4,53% 6,47%

No sabe/No

responde 5,04% 25,86% 2,17% 7,21% 3,82% 7,39% 4,95% 4,22% 7,34% 3,78% 13,84% 3,28% 5,39% 3,84% 1,85% 3,83% 3,42%

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018".

4.7.7. Motivos para no realizar tramites por la web

En la tabla 61 se presentan las respuestas a la pregunta sobre por qué no se utilizé la web del SRCel
para obtener el documento solicitado, en vez de asistir presencialmente a la oficina. Se observa que
mas de la mitad de quienes respondieron la pregunta no utilizaron la web porque “no sabia que se
podia hacer en linea” (26,82%) o porque no tenian la clave Unica (23,82%). Cabe notar que ambos
problemas son abordables por medio de campanas informativas.

Tabla 61 Motivos de no tramitacidon web seguin Regidn, usuarios(as) individuales del canal presencial

Aricay . . L.B. ~ s [E] . o
T Antof: A Val RM Maul Nubl: :] Los Ri Los L. A Magall
Total Parinacota | T2rapaca ntofagasta tacama | Coquimbo | Valparaiso ‘ O'Higgins aule uble iobio Araucania 0s Rios ‘ os Lagos ysén agallanes
Base 4413 36 ‘ 160 ‘ 226 ‘ 114 ‘ 135 ‘ ‘ 1519 ‘ 173 ‘ 273 127 389 261 110 ‘ 240 34 51 ‘

No sabia
"m:hacer 26,82% 34,70% | 34,19% | 24,41% | 30,68% | 14,99% | 20,15% | 29,00% | 44,08% | 19,10% | 11,60% | 22,19% | 27,04% | 24,95% | 39,00% | 32,96% | 39,25%
en linea
I“:]‘:e‘fn”egt" 9,64% 23,21% | 8,44% 413% | 15,61% | 12,56% | 7,20% | 7,12% | 8,66% | 12,48% | 9,98% | 21,06% | 8,38% | 7,86% | 11,06% | 14,19% | 10,43%
No sé
utilizar 11,20% 3,08% | 4,11% | 10,93% | 14,95% | 11,60% | 9,70% | 10,63% | 11,60% | 13,54% | 21,45% | 14,39% | 14,30% | 13,62% | 544% | 524% | 10,57%
Internet
No es
seguro
hacer 2,44% 532% | 2,91% 1,67% 1,94% | 1,91% | 3,07% | 1,55% | 1,81% | 1,89% | 0,93% | 2,14% | 3,68% | 3,62% | 6,68% | 1,19% | 7,92%
tramites en
Internet
Hacer

tramites en
Internet es
engorroso
No tengo
impresora
Me

pidieron

7,93% 1,54% 5,13% 7,67% 2,39% 4,49% 8,38% 7,01% 4,03% | 15,10% | 9,69% 10,12% | 10,02% | 18,16% | 3,94% 6,20% 7,09%

4,44% 9,02% 4,14% 5,57% 4,62% 3,13% 7,50% 3,22% 2,35% 3,44% 5,80% 3,26% 4,90% 9,24% 4,24% | 10,66% 5,00%

23,82% 15,42% | 27,35% 29,74% 18,80% | 27,97% | 27,29% | 28,11% | 8,37% | 19,05% | 23,48% | 18,90% | 16,08% | 13,21% | 23,35% | 19,49% 9,87%

27 Contiene valores menores al 1%.
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una clave, y
no la tenia

En el sitio
web no
habia
informacién 1,31% 1,54% 1,00% 0,55% 1,20% 1,18% 1,29% 1,18% 0,60% 3,30% 1,05% 0,90% 2,49% 1,13% 0,74% 1,79% 2,08%
de como
hacer el
tramite

No tenia los
medios de
pago que 1,89% 0,00% 2,88% 2,02% 0,00% 0,00% 2,28% 1,98% 0,00% 2,16% 1,58% 2,69% 3,50% 0,46% 0,76% 1,19% 1,40%
me
solicitaron

No
encontré
donde
hacer
consultas o
preguntas

1,65% 0,77% 0,94% 0,75% 2,17% 1,88% 2,74% 1,76% 1,15% 3,14% 0,53% 0,00% 1,84% 1,56% 1,18% 3,22% 0,42%

Otro 8,86% 5,40% 8,91% 12,56% 7,63% 20,29% 10,40% 8,45% 17,35% 6,81% 13,91% | 4,36% 7,77% 6,18% 3,60% 3,88% 5,98%

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018".
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4.8 Resultados segun Perfiles de Usuarios(as)

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

4.8.1. Los perfiles de usuarios y usuarias segun plataforma de atencién?®

En esta seccion se presenta el perfil de los(as) usuarios(as) de las plataformas de atencion que
dispone el SRCel: individuales del canal presencial, individuales de la plataforma electrdnica e
institucionales del canal plataforma electrénica.

a) Usuarios(as) individuales del canal presencial
De los usuarios(as) que asisten a las oficinas del SRCel, un 54% son hombres y un 46% mujeres.

En cuanto a la edad, el promedio de quienes asisten es de 40 afios, siendo el grupo que mds asiste
el de personas entre 18 a 34 afios (43%), seguido por el de 35y 54 afios (38%), y por ultimo el de 55
o mas afios (19%). Es decir que en general las personas jovenes son quienes mas concurren a las
oficinas del registro civil.

Respecto al grupo socioecondmico?’, se obtiene que el grupo D-E es el que mas utiliza el canal
presencial con un 46%, una diferencia considerable sobre el grupo ABC1-C2 y C3 que presentan 28%
y 25%, respectivamente. Sin embargo, hay que tener en cuenta al ver estos resultados que, debido
al calculo del AIM 2018 hay 23% de los(as) encuestados(as) que quedaron excluidos del cdlculo al
no tener informacién insuficiente.

Grafico 18 Sexo-Usuarios(as) individuales del canal presencial
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccion Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacion
2018”.

28 para esta seccién se consideraron solamente los datos validos.
29 5010 se consideran los datos vélidos obtenidos a raiz del calculo AIM 2018.
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Grafico 19 Tramo edad-Usuarios(as) individuales del canal presencial
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacidon
2018".

Grafico 20 GSE-Usuarios(as) individuales del canal presencial
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018".

Sobre la nacionalidad de los(as) asistentes, tan solo 1% declara que tiene doble nacionalidad (chilena
y otra), mientras que un 14% tiene nacionalidad extranjera, lo que refleja un incremento de 5 puntos
porcentuales respecto al afio 2017. Las nacionalidades distintas a la chilena predominantes son la
venezolana (5%), peruana (3%), colombiana y boliviana (2% cada una), y la haitiana (1%), el resto
representa al 3% restante.

Al preguntar sobre pertenencia a un pueblo originario o indigena, un 10% declaré pertenecer a
alguno, siendo los mas predominantes en quienes asisten a las oficinas el pueblo mapuche con un
7%, y el aymara con 1%, el resto de los pueblos representa al 2%.

Sobre la presencia de condiciones permanentes y/o de larga duracion, un 7% declara tener alguna
condicién. De forma desagregada, el 3% declard tener ceguera o dificultad para ver aun usando
lentes, 2% dificultad fisica y/o de movilidad, 1% sordera o dificultad para oir aun usando audifonos,
y el restante 1% presenta condiciones como mudez o dificultad en el habla, dificultades
intelectuales, psiquicas o psiquiatricas.
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Grafico 21 Nacionalidad-Usuarios(as) individuales del canal presencial
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccion Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018".

Grafico 22 Pueblo originario-Usuarios(as) individuales del canal presencial
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018".

Grafico 23 Discapacidad-Usuarios(as) individuales del canal presencial
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccion Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018".
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Una vez descritos los perfiles de quienes concurren a las oficinas del SRCel, en la tabla 62 se presenta
un analisis del tipo de tramite que realiza cada grupo.

Al analizar segln sexo, las diferencias mas relevantes son que los hombres realizan mas los tramites
de pedir un certificado o documento, e inscripcién/transferencia de vehiculos respecto a las
mujeres; mientras que las mujeres tienden a realizar, en mayor proporcién que los hombres, los
trdmites de solicitar o renovar cédula de identidad, y retiro de cédula o pasaporte.

Respecto al tramo etario, se observa que los usuarios del tramo mas joven (18 a 34) tienden a
realizar en mayor proporcion tramites de retiro de cédula o pasaporte, e inscripcidon/transferencia
de vehiculos. El grupo de 35 a 54 afios no realiza trdmites en mayor proporcion que los otros grupos
por si solo, sin embargo, destacan el trdmite de posesién efectiva, el cual parece tener una
correlacién directa respecto a la edad; y el tramite de inscripcidon en el registro civil, que se efectua
en mayor proporcién por los grupos mas jévenes, y naturalmente va descendiendo segin aumenta

la edad.

Por ultimo, al analizar seglin grupo socioecondmico destaca que los grupos C3 y D-E tienden a
realizar en mayor proporcion el trdmite de pedir un certificado o documento. En contraste, el grupo
ABC1-C2 efectla en mayor proporcidon que los demas los tramites de retirar cédula o pasaporte,
solicitar o renovar pasaporte, e inscripcion/transferencia de vehiculos.

Tabla 62 Tipo de tramite seguin sexo, tramo de edad y GSE — Usuarios(as) del canal plataforma presencial

Tramo de edad
18-34 35-54 55 afios

) 'S ABC1-C2
.~~~ @aos  aos omas |
Pedir un 0, 0, 0, 0, () 0, 0, 0, 0,
Cortificado/Documento 32,47% | 3530% | 29,15% | 30,84% | 33,96% | 33,17% | 25,39% | 34,18% | 37,52%
z‘:('jcu'lt: rD/e ﬁzzgl’izggamer / 29,69% | 2541% | 34,72% | 31,33% | 28,96% | 27,48% | 28,89% | 29,77% | 29,66%
Retirar Cédula o Pasaporte 14,40% | 13,08% | 16,04% | 16,62% | 12,66% | 13,09% | 17,01% | 13,33% | 12,35%
Solicitar / Renovar Pasaporte 2,01% 1,77% 2,30% 2,38% 1,70% 1,82% 3,99% 1,74% 0,80%
Eiigﬁﬂnt?f?c'fﬁ :ara 2,18% 1,59% | 2,86% | 0,88% | 2,38% | 4,68% | 2,38% | 1,97% | 2,12%
::zz::ggg: zzgl\'f;c'ﬁnfg’r:'t(/) 2,35% 3,03% | 1,55% | 3,41% | 2,13% | 0,39% | 2,09% | 2,52% | 2,58%
'[;‘:C\;;phci'c‘:ﬂ o/sTra"Sfere"C'a 7,45% 9,73% | 4,77% | 6,15% | 837% | 855% | 9,64% | 7,65% | 6,04%
;eai'r'iz::o‘:]?o"am'te para 1,34% 1,05% | 1,69% | 1,63% | 1,15% | 1,08% | 2,08% | 1,16% | 1,13%
Registrar una defuncion 0,67% 0,73% 0,60% 0,26% 0,96% 1,01% 0,70% 0,78% | 0,71%
::jgfg; ‘;’; tl;:‘;:ecf’jlr a 0,19% 0,24% | 0,14% | 014% | 024% | 0,22% | 040% | 0,17% | 0,12%
Solicitar Clave Unica 2,90% 2,71% | 3,12% | 2,95% | 3,14% | 2,29% | 3,11% | 3,40% | 2,48%
Otro 6,28% 732% | 506% | 507% | 6,62% | 833% | 598% | 554% | 637%

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccion Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018”.

b) Usuarios(as) individuales del canal plataforma electrénica

En relacidn a los(as) usuarios(as) individuales que utilizan la plataforma web del Servicio de Registro
Civil e Identificacién, el 57% son hombres mientras que la proporcidn de mujeres asciende a 43%.

30 A raiz del calculo de AIM 2018, quedaron 3.273 datos fuera por no poseer informacion suficiente.
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Respecto a la edad, el promedio de quienes realizan tramites en linea es de 39 afios, solo 1 afo
menos que el canal presencial. El grupo que mas utiliza este medio es el de 35 a 54 ainos, que
representa un 45%, seguido por el de 18 a 34 afios que asciende a 42%, y por ultimo el de 55 o mds
afios con tan solo 13%.

En cuanto al grupo socioeconémico, se observa que la mayoria de los(as) usuarios(as) del canal
plataforma electrénica son del segmento ABC1-C2, que representa un 61% de la muestra, mientras
que los grupos C3 y D-E ascienden a 20% y 19% respectivamente.

Grafico 24 Sexo-Usuarios(as) individuales del canal plataforma electrénica
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacidn
2018".

Grafico 25 Tramo edad-Usuarios(as) individuales del canal plataforma electrénica
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018".
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Grafico 26 GSE-Usuarios(as) individuales del canal plataforma electrénica
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018".

Para la nacionalidad, se tiene que un 3% declara tener doble nacionalidad y un 13% declara ser
extranjero(a). De este 13%, la gran mayoria es de nacionalidad venezolana (59%), colombiana (6,3%)
o peruana (6,1%).

Por otro lado, ante la consulta de pertenencia a algun pueblo originario o indigena el 9% declaré
pertenecer a alguno, siendo los de mayor porcentaje el pueblo Mapuche con 4,2%, seguido por el
pueblo Aymara con 0,6% y el Diaguita con 0,4%.

Respecto a la presencia de condiciones permanentes y/o de larga duracidén, un 9% declara tener
alguna, siendo las condiciones predominantes la ceguera o dificultad para ver aun usando lentes
(43,2%), dificultad fisica y/o de movilidad (29,6%), y sordera o sordera o dificultad para oir aun
usando audifonos (16,6%).

Grafico 27 Nacionalidad-Usuarios(as) individuales del canal plataforma electrénica
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccion Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018".

84

Informe Final indice de Satisfaccion Neta 2018 del Usuario/a del Servicio de Registro Civil e Identificacion



DEL GRUPO STATCOM

Grafico 28 Pueblo originario-Usuarios(as) individuales del canal plataforma electrénica
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacidn
2018".

Teniendo en cuenta lo anterior, las diferencias mas relevantes en este canal se observan: respecto
a la edad de los(as) usuarios(as), siendo las personas menores a 54 afios quienes utilizan mas la
plataforma; y por grupo socioecondmico, donde la mayoria de los(as) usuarios(as) son del segmento
ABC1-C2.

¢) Usuarios(as) institucionales del canal plataforma electrénica

De a los(as) usuarios(as) institucionales del canal plataforma electrénica consultados, el 27%
corresponde a una institucién privada, 32% a una publica, 8% a notarias y el 33% restante a
municipalidades. Por otro lado, la modalidad de convenio que predomina es en linea, llegando a
71%, seguido por batch con 16%, mientras que los casos con modalidad en linea y batch llegan a
13%.

Grafico 29 Perfil-Usuarios(as) institucionales del canal plataforma electrénica
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018".
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4.8.2. La satisfaccidn segun perfiles de usuarios y usuarias

En esta seccidn se presenta la satisfaccién neta segun los perfiles de los(as) usuarios(as) de cada
canal de atencidén. Adema3s, se incluyen los resultados de satisfaccion final por canal de atencion
desagregados por dimension.

a) Usuarios(as) individuales del canal presencial

La satisfaccion neta para el canal presencial es de 87,76%, lo que en general se mantiene para cada
grupo. Como se observa en el gréfico, los valores varian entre 86,45 y 90,83%.

Grafico 30 Satisfaccion neta segun sexo, edad y GSE — Usuarios(as) individuales del canal presencial
100%

90,83%
a6 a7y 5811% B88,63%

g% 87,76% B8.:87% 86,45% 86,97% 87,11%
80%
70%
60%
50%

Hombres Mujeres 18a34 35a54 55afios ABC1-C2 c3 D-E
afios afios 0 mas
Total Sexo Tramo etario GSE

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacion
2018".

En la tabla 63 se observan los resultados de satisfaccion neta desagregados por grupo y por
dimensién. Al ver esta segln sexo, no parece haber una diferencia relevante entre ambos grupos,
aunque hay que destacar que consistentemente las mujeres presentan menor satisfacciéon neta,
variando cada aspecto en hasta 2,9 puntos porcentuales.

En cuanto a tramo etario, se observa que el tramo de 55 afios o mds es el que tiene mayor
satisfacciéon neta con 90,83%, mientras que el de 18 a 34 afios es el con menor con 86,97%. Esta
tendencia se mantiene, en general, para cada dimensién, donde los con menor satisfaccidon alternan
entre el grupo de 18 a 34 y el de 35 a 54 afios.

Teniendo en cuenta el grupo socioecondmico, el grupo con mayor satisfaccién neta es el D-E con
88,63%, seguido de cerca por el C3 con 88,11%, y con menor satisfaccién el ABC1-C2 con 86,67%.
De forma desagregada no se observan grandes diferencias, a excepcion de la satisfaccion del
segmento ABC1-C2 en las condiciones fisicas y de ambientacidn que presenta una satisfaccion de
70,02%, mas de 5 puntos porcentuales bajo que la presentada por el C3, y mas de 8 bajo el D-E.
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Tabla 63 Satisfaccion neta, global inicial y global de las dimensiones por segmentos — Usuarios(as) individuales del
canal presencial

Total Sexo | Tramo etario | GSE3!
Hombres Mujeres \ 18 a 34 afios 35 a 54 afios 55 afios 0 mas \ ABC1-C2 C3 D-E
14.213  7.674  6.539 |  6.110 5.391 2713 | 3.109 2.753 5.078
Satisfaccion Neta 87,76% | 88,87% | 86,45% 86,97% 87,11% 90,83% 86,87% | 88,11% | 88,63%
Satisfaccién Global Inicial 83,35% | 84,38% | 82,14% 81,84% 82,92% 87,62% 82,43% | 82,96% | 84,87%

Satisfaccidn Global de las dimensiones

88,86%

89,99%
Satisfaccio

87,53%
Neta por

88,26%

dimension (sin ponderar)

88,15%

91,63%

87,98%

89,40%

89,57%

Condiciones fisicas y de ambientacién | 74,39% | 75,44% | 73,16% |  71,08% 74,49% 81,68% 70,02% | 75,46% | 78,52%
Proceso de realizacién del tramite 88,85% | 90,18% | 87,28% | 88,55% 87,91% 91,37% 88,890% | 89,44% | 88,72%
Calidad de la atencion 93,35% | 94,31% | 92,23% | 93,20% 92,69% 94,99% 92,41% | 93,52% | 94,06%
Preparacion de los(as) 92,78% | 93,64% | 91,76% @ 92,63% 92,01% 94,63% 92,06% | 93,55% | 93,26%

funcionarios(as)
Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018".

El grafico a continuacion muestra la satisfaccion neta segun nacionalidad, pueblo originario y
condicion permanente y/o de larga duracién. Llama la atencién que el Unico grupo que tiene una
diferencia relevante en satisfacciéon neta, respecto a la nacional, es el de quienes tienen doble
nacionalidad, aunque es una diferencia de solo 2,43 puntos.

Grafico 31 Satisfaccion neta seguin nacionalidad, pueblo originario y condicién permanente y/o de larga duracién —
Usuarios(as) individuales del canal presencial
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Otra pertenece
Total Nacionalidad Pueblo Originario  Condicién permanente

y/o de larga duracién

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacion
2018”.

Al analizar por nacionalidad, resulta que los chilenos son los con menor satisfaccion neta en
condiciones fisicas y de ambientacién con 72,85%, 10,93 puntos menos que el 83,78% del grupo de
extranjeros. Estos son los que presentan mejor satisfaccion neta en cada una de las dimensiones.

La pertenencia a un pueblo originario o indigena no implica una diferencia relevante en la
satisfaccién neta obtenida, pues no se observan diferencias significativas entre estos grupos.

Al considerar la presencia de una condicion permanente y/o de larga duracion, se observa que
quienes presentan alguna condicion valoran de mejor forma cada una de las dimensiones y

31 A raiz del célculo de AIM 2018, quedaron 3.273 datos fuera por no poseer informacion suficiente.
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presentan una mejor satisfaccion neta en cada dimensidn respecto de quienes no tienen una
condicion permanente y/o de larga duracién.

Tabla 64 Satisfaccion neta, global inicial y global de las dimensiones por segmentos — Usuarios(as) individuales del
canal presencial
Condicién permanente y/o de

Nacionalidad Pueblo Originario iy
larga duracion

Total Chilena No
Chilena y Extranjera | Pertenece Tiene No tiene
Otra pertenece

14.213 12.075 102 2.000 1.426 12.787 1.026 13.187

Satisfaccion Neta 87,76% | 87,02% | 85,33% 92,50% 86,82% 87,86% 90,38% 87,56%
Satisfaccién Global Inicial 83,35% | 82,28% | 82,07% 89,94% 80,98% 83,62% 86,26% 83,13%
Satisfaccion Global de las dimensiones 88,86% | 88,20% | 86,15% 93,14% 88,28% 88,93% 91,41% 88,66%
Satisfaccion Neta por dimension (sin ponderar)
Condiciones fisicas y de ambientacion 74,39% | 72,85% 78,38% 83,78% 73,61% 74,48% 77,53% 74,15%
Proceso de realizacién del tramite 88,85% | 87,97% 86,56% 94,43% 87,42% 89,01% 91,40% 88,65%
Calidad de la atencion 93,35% | 93,18% | 89,47% 94,69% 94,25% 93,25% 95,97% 93,15%
Preparacion de los(as) funcionarios(as) 92,78% | 92,69% 83,66% 93,84% 91,85% 92,88% 94,40% 92,65%
Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018”.

b) Usuarios(as) individuales del canal plataforma electrénica

El grafico a continuacién muestra la satisfaccion neta por usuario(a) individual del canal plataforma
electrénica. Se observa que independiente del grupo, siempre hay una satisfaccion neta sobre el
72%, y solo hay 3 grupos por debajo de la satisfaccion neta nacional: hombres (73,62%), personas
entre 18 y 34 afios (72,13%), y el segmento ABC1-C2 (72,61%).

Grafico 32 Satisfaccidn neta seglin sexo, tramo etario y GSE — Usuarios(as) individuales canal plataforma electrénica
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90%

83,39% c0 675 B188%
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Total Sexo Tramo etario GSE

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacion
2018”.

Se observa que entre sexos hay diferencias significativas en: certificados gratuitos, y contactos y
solicitudes de transparencia. Al contrario de lo observado en el canal presencial, para el caso de la
plataforma web son las mujeres las que consistentemente tienen una mejor satisfacciéon neta
respecto a los hombres.

Por tramo etario destaca que mientras mds joven el grupo, menor satisfaccién neta presenta.

Consecuentemente, el grupo de 55 afios o0 mas presenta satisfaccidon neta igual o mayor a 82,33%

88

Informe Final indice de Satisfaccion Neta 2018 del Usuario/a del Servicio de Registro Civil e Identificacion



DEL GRUPO STATCOM

en todos los grupos consultados. La Unica excepcidn a esto es el grupo 4, que en todos los grupos
presenta la satisfaccion mas deficiente.

Respecto al grupo socioeconémico, destaca que el grupo ABC1-C2 es el con menor satisfaccion neta
en cada grupo. Ademds de esto, no parece haber una tendencia clara de pertenencia a un segmento
socioecondmico y satisfaccion neta obtenida. Cabe destacar que el grupo D-E es el que mejor
satisfaccidon neta obtuvo en contactos y solicitudes de transparencia, llegando a 60,01%, casi el
doble de la satisfaccién nacional en este grupo, de 31,3%.

Tabla 65 Satisfaccion Neta — Usuarios(as) individuales canal plataforma electrénica
Sexo3? ‘ Tramo etario

Total fi
ofd Hombres | Mujeres 18? 34 35~a >4 |55 an’oso ABC1-C2 D-E
afos aios mas

4.944 1.822 | 2425 2.083 2229 632 2.324 739
Satisfaccion Neta 75,64% | 73,62% | 77,82% | 72,13% | 76,93% | 83,39% | 72,61% | 80,67% | 81,88%
Grupo 1: Certificados Gratuitos 76,80% 73,92% | 78,73% | 72,97% | 79,04% | 85,28% 72,45% | 83,87% | 82,83%
Grupo 2: Certificados Pagados 72,26% 72,97% | 73,61% | 70,61% | 71,45% | 82,33% 72,36% | 74,52% | 80,45%
Grupo 3: Reserva de Horas 82,32% | 81,07% | 83,33% | 80,89% | 83,12% | 88,23% | 81,33% | 88,97% | 86,37%
fr;‘:;‘;:rzeicc’?:ams y solicitudes de 31,30% | 26,67% | 32,80% | 31,44% | 27,93% | 46,99% | 30,57% | 36,27% | 60,01%

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018".

Al ver los resultados por nacionalidad, pueblo originario y condicién permanente y/o de larga
duracidn, no hay diferencias relevantes entre la satisfaccién neta nacional y la segin grupos, salvo
en el caso de quienes tienen una condicién permanente y/o de larga duracidn, quienes presentan
una satisfaccion neta 5,1 puntos superior que la nacional, llegando a 80,74%.

Grafico 33 Satisfaccion neta segun nacionalidad, pueblo originario y discapacidad — Usuarios(as) individuales canal
plataforma electrénica
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién

2018”.

En cuanto a la satisfaccién neta segun nacionalidad, los resultados varian segun tramite sin una
tendencia clara. Las diferencias mas importantes se observan en: certificados pagados, donde

32 | a suma es distinta al total, debido a que la pregunta no era obligatoria.
33 A raiz del célculo de AIM 2018, quedaron datos fuera por no poseer informacion suficiente y también debido a que la pregunta no
era obligatoria.
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quienes tienen doble nacional tienen una satisfaccién neta de 58,13%, muy bajo el 72,55% vy el
89,89% obtenido por chilenos y extranjeros, respectivamente; y en contactos y solicitudes de
transparencia, donde el grupo de nacionalidad chilena llega a 25,62%, practicamente la mitad de lo
obtenido por los otros grupos.

Para pertenencia a un pueblo originario o indigena, no se aprecian diferencias significativas. Lo Unico
que podria destacarse es que, contacto y solicitudes de transparencia, presenta la menor
satisfaccion neta, donde aquellos que pertenecen a un pueblo originario presentan un 18,73%.

Al analizar seguin presencia de alguna condiciéon permanente y/o de larga duracién parece no haber
una tendencia clara. Si bien hay variaciones entre quienes tienen o no tienen una condicién, estas
no tienen una tendencia clara hacia una mejor o peor satisfaccién neta.

Tabla 66 Satisfaccion Neta — Usuarios(as) individuales canal plataforma electrénica
Condicion permanente

Nacionalidad Pueblo Originario g
y/o larga duracién

UGl Chilena
Chilena - y Pertenece pertenece Tiene No tiene

Base 4.944 3.605 3.631 199 3.970

Satisfaccion Neta 75,64% | 76,24% 74,20% 75,30% 74,72% 76,38% 80,74% 75,95%
1: Certifi

g::E:)imSCertu icados 76,80% | 77,53% 79,43% 70,64% 75,41% 77,63% 85,87% 76,88%

Grupo 2: Certificados Pagados 72,26% 72,55% 58,13% 89,89% 71,01% 73,96% 62,96% 74,23%

Grupo 3: Reserva de Horas 82,32% 81,26% 70,29% 86,28% 80,81% 83,67% 79,69% 83,39%

Sgﬁg:’uﬁe‘;‘;’:?gzz;rencia 31,30% | 25,62% 50,23% 51,91% 18,73% 32,01% 32,66% 31,30%

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018".

En sintesis, parece ser que el factor mas relevante en cuanto a usuarios(as) individuales de la
plataforma electrdnica es la edad, ya que se observa una clara tendencia donde los mas jovenes
tienden a valorar de peor forma la plataforma electrénica.

Por ultimo, los resultados indican que hay que prestar especial atencion al trdmite “Contactos y
solicitudes de transparencia”, ya que es el trdmite con menor satisfaccion neta, tanto a nivel
nacional, como a nivel de grupos.

¢) Usuarios(as) institucionales del canal plataforma electrénica

Los usuarios(as) institucionales del canal plataforma electrénica alcanzan una satisfaccién neta a
nivel nacional de 91,37%, nivel que se mantiene igual o mayor para cada tipo de institucién menos
“notaria”, donde se obtiene 85,15%, una diferencia de 6,22 puntos porcentuales.

34 La suma de “nacionalidad”, “pueblo originario” y “condicion permanente y/o de larga duracidn”, no es igual a la suma total, debido a
que las preguntas no eran obligatorias.
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Grafico 34 Satisfaccion neta segun tipo de institucidon — Usuarios(as) institucionales canal plataforma electrénica

100%
94,72%
91,37% 91,78% 91,78%
90%
: 85,15%
80%
70%
60%
50%
Privada Publica Notaria Municipalidad

Total Tipo de Institucion

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018".

Al analizar la satisfaccién por tipo de institucién se observa que, en general, no hay grandes
variaciones respecto de la satisfaccidon neta a nivel nacional, a excepcidn de lo ya mencionado sobre
las notarias, institucion que varia en hasta 15,2 puntos porcentuales menos respecto de la
satisfacciéon neta nacional en la dimensidon “Capacidad de los(as) funcionarios(as) para atender
consultas”, mientras que el resto de las instituciones no varia mas de 3 puntos, como se ve en la
tabla 67.

A pesar de que las notarias son las que obtienen menor satisfaccidn neta, de igual forma tienen una
buena evaluacién llegando a 85,15%.

Tabla 67 Satisfaccion Neta, global inicial y global de las dimensiones por segmentos — Usuarios(as) institucionales
canal plataforma electrénica

Tipo de Institucion
Privada Publica Notaria

Municipalidad

89 104 27 107
Satisfaccion Neta 91,37% 91,78% 91,78% 85,15% 94,72%
Satisfaccion Global Inicial 87,67% 85,56% 86,46% 89,66% 90,09%

Satisfaccién Global de las dimensiones | 92,30% 89,70% 93,11% 84,02% 95,87%

accion Neta por dimension

Calidad de servicios y productos
generados a través del convenio
Capacidad de los(as) funcionarios(as)
para atender consultas
Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018".

91,84% 88,51% 91,40% 85,71% 96,40%

93,77% 93,55% 98,61% 78,57% 94,19%

4.8.3. La satisfaccion en grupos especificos

a) Usuarios(as) individuales del canal presencial

La satisfaccion neta de los(as) usuarios(as) individuales del canal presencial alcanzé 87,76%. A
continuacién, se vera cémo se compara este resultado de acuerdo al sexo del usuario(a), su tramo
etario y si tiene una condicidn permanente y/o de larga duracién.
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En el grafico 35 podemos ver este resultado desagregado para hombres, segln tramo etario y
presencia de condicidén permanente y/o de larga duracion. Los hombres en general presentan una
satisfaccion neta levemente mayor a la general, llegando a 88,87%.

De los grupos, cabe destacar la satisfaccidon neta de hombres de 55 afios o mas, que es mas alta que
las demas con 91,45%. Asi mismo, tanto los que tienen como los que no tienen condiciéon
permanente de 55 afios o0 mds son los que mejor satisfaccidn neta presentan. Al contrario, los con
menor satisfaccidn, dentro de lo alto que son los niveles de este canal para el grupo de hombres,
son los entre 35 y 54 afios que tienen una condicidon permanente y/o de larga duracion.

Grafico 35 Satisfaccion neta anidado por sexo, tramo etario y condicién permanente y/o de larga duracién - Usuarios
individuales del canal presencial

94,23%
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Satisfaccion Neta 88,22% | Satisfaccion Neta 88,36% Satisfaccion Neta 91,45%
Hombres
Satisfaccion Neta 88,87%

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacidn
2018".

El grafico 36 presenta el mismo ejercicio para el caso de las mujeres, quienes tienen una satisfaccion
neta 2,31 puntos porcentuales menos que la satisfaccion neta del canal, con 86,45%.

En cuanto a cada grupo, al igual que en el caso de los hombres, se observa que el tramo de 55 afos
0 mas obtiene la mejor satisfaccion neta llegando a 90,14%, siendo las mujeres de 55 afios 0 mas
que tienen una condicién permanente las con mejor satisfaccion con 95,26%, practicamente 9
puntos sobre la satisfaccion de mujeres en general. En el otro extremo se encuentran las mujeres
entre 18 y 34 afos que tienen una condicidon permanente, las que llegan a 82,81 de satisfaccion
neta. Si bien esto no es un mal resultado de satisfaccidon neta, es considerablemente menor que el
de los otros grupos.

92

Informe Final indice de Satisfaccion Neta 2018 del Usuario/a del Servicio de Registro Civil e Identificacion



DEL GRUPO STATCOM

Grafico 36 Satisfaccién neta anidado por sexo, tramo etario y condicién permanente y/o de larga duracién - Usuarias
individuales del canal presencial
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién
2018".

b) Usuarios(as) individuales del canal plataforma electrénica — Resultado anidado segun
sexo, tramo etario y condicion permanente y/o de larga duracion

La satisfaccion neta de los(as) usuarios(as) individuales del canal plataforma electrdnica asciende a
75,64%. Antes de pasar al desagregado por grupos, hay que considerar que el tamafio de la muestra
es reducido, lo que podria distorsionar los resultados en los subrgrupos®.

El grafico 37 presenta los resultados de hombres, segiin tramo etario y condicidon permanente y/o
de larga duracién, quienes en general obtuvieron una satisfacciéon neta de 73,62%, 2 puntos bajo la
neta del canal. A nivel de subrgrupos, se ve alta variacidn, donde destaca el caso de hombres de 55
0 mas anos que tienen una condicidn permanente, quienes llegan a un sorprendente 98,07% de
satisfaccion neta. Esto es una excepcion, ya que los demas, incluidos los de 55 o mas afios que no
tienen condicién permanente, varian entre 65,19 y 76,8%, siendo el grupo de 18 a 34 afios el con
menor satisfaccién neta.

35 Esto debido a dos situaciones. La primera, debido a que las preguntas no son obligatorias; y segundo estas preguntas apuntan a
grupos minoritarios.
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Grafico 37 Satisfaccién neta anidado por sexo, tramo etario y condicién permanente y/o de larga duracién - Usuarios
individuales del canal plataforma electrénica
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién

2018".

Por otro lado, el grupo de las mujeres presenta una satisfaccidon neta casi 2 puntos mayor a la
general, con 77,42%. Sobre los subgrupos, se observa un resultado algo mas homogéneo que el
anterior. Los valores fluctian entre 72,48 y 87,07%. Sin embargo, no se observa alguna tendencia
respecto al grupo, en cuanto los dos casos con mayor satisfaccion neta son opuestos: mujeres de 18
a 34 afos que tienen condicién permanente (87,07%) y mujeres de 55 o mas afios que no tienen
condicion permanente (86,98%). Por otro lado, las con menor satisfaccion neta son las mujeres de
18 a 34 afios que no tienen condicidon permanente y/o de larga duracion.

Grafico 38 Satisfaccién neta anidado por sexo, tramo etario y condicién permanente y/o de larga duracién - Usuarias
individuales del canal plataforma electrénica
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién

2018”.
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Conclusiones

A modo resumen de los principales resultados presentados en este informe, se identifican las
siguientes conclusiones en torno al ISN 2018:

El indice de Satisfaccion Neta del Servicio de Registro Civil e Identificacion 2018
corresponde a un 86,16%, con un total de 89,35% de usuarias y usuarios satisfechos y 3,19%
de usuarios y usuarias insatisfechos con el servicio.

El ISN 2018, comparativamente con el afio 2017, presenta un alza de 1,13 puntos
porcentuales. No obstante, es un resultado menor estadisticamente, que el observado en
el afio 2016 (88,30%), pero mayor que el del afio 2015 (83,82%). De todas formas, se
mantiene la tendencia de las ultimas cuatro mediciones con resultados de alta excelencia.

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

Los(as) Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial la satisfaccion neta presenta
una disminucion de 2,53 puntos respecto del afio 2017. Esto se explica en alguna
medida por la disminucidn de la satisfaccién en 1,78 puntos y la mantencion de la
insatisfaccién en ambos afios.

Los(as) Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electrdnica, la satisfaccion
neta alcanza a 75,64%, 19,93 puntos porcentuales mas que la del afio 2017, la cual
habia llegado a 55,71%. Esto proviene de una mejora en la satisfaccion de 12,86
puntos porcentuales y una disminucion de la insatisfaccion de 7,07 puntos entre
ambos afios.

Los(as) Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma Electrdnica, tuvieron un
aumento de la satisfaccion neta, en comparacién al afo 2017, de 2,22 puntos
porcentuales, es decir de 89,08% del afio 2017 a 91,37% el aiio 2018, el que es
estadisticamente significativo.

Es importante notar que el aumento del ISN 2018 respecto del 2017 proviene
principalmente de los resultados ya sefialados de los Usuarios(as) Individuales del Canal
Plataforma Electrdnica.
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Respecto de los tres tipos de usuarios(as), los hallazgos relevantes en este informe corresponden a
los siguientes:

5.1 Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial:

La Satisfaccion Neta de los(as) Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial este afo
alcanza a 87,76%. Esta cifra es menor a la observada en el aio 2017 y 2016.

La dimension de mayor peso que configura la satisfaccién general en este tipo de usuario(a)
es “Proceso de realizacion del tramite” con un peso de 46,78%. El segundo lugar lo ocupa
“Calidad de la Atencion” con 30,61%.

Tres de las cuatro dimensiones medidas alcanzan una satisfaccién neta mayor a 80%. Tan
solo la dimensién “Condiciones fisicas y de ambientacidon” alcanzé un 74,39% de
satisfaccidon neta.

“Condiciones fisica y de ambientacion” y “Proceso de realizacion del tramite” tienen un
porcentaje de satisfaccidon neta menor al afio 2017, en cambio “Calidad de la atencidny la
Preparacidn de los(as) funcionarios(as)” se mantienen.

En general hay una disminucién de los atributos en comparacion al afno 2017. De los 11
atributos que son parte del calculo del ISN, tan solo en “Capacidad para resolver
inconvenientes” existié un aumento en comparacién al afio pasado, 6 atributos no tienen
diferencias significativas y 4 presentan una disminucién en términos de su porcentaje de
satisfaccion neta.

De los 17 atributos medidos se observa que en 10 de ellos hay disminuciones significativas
respecto del afio anterior. Es relevante poner atencion “Numero de Mdédulos Habilitados”,
“Espacio fisico para la fila en la que tuvo que esperar”, “Comodidad de la sala de espera”
y “Cantidad de asientos en la sala de espera”. Si bien estas variables son relevantes, no
estan consideradas en el cédlculo del ISN, pero es relevante observarlas, considerando la
eventualidad de usarlas en el calculo en futuras mediciones.

Respecto a las diferencias por regiones la satisfaccion es bastante alta: en 10 regiones la
satisfaccion supera el 90%. Es importante observar la regidon de Arica y Parinacota que tiene
un indice de satisfaccion neta de 77,14%.

En cuanto al perfil de los usuarios un 54% de los encuestados eran hombres y un 46% fueron
mujeres. Por edad, el promedio es de 40 afios, siendo el grupo mayoritario el de 18 a 34
afios (43%), seguido por el de 35 a 65 (38%) y finalmente por el grupo de mayores de 55
afios (19%). Este dato es importante considerar por el envejecimiento de la poblaciény por
la automatizacion creciente de los tramites.

Por nivel socioecondmico el grupo que mds utiliza el canal presencial es el segmento D-E
con un 46%. El segmento ABC1-C2 llega al 28% y el C3 alcanza un 25%.

La satisfaccion, si bien es alta en todos los segmentos, tiende a ser mas alta en hombres,
personas de 55 afios y mas y en segmentos socioeconémicos bajos (D-E).
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e Un 14% declara nacionalidad extranjera, que es un dato que debe considerarse por el
crecimiento de la poblacion migrante en Chile. La satisfaccién en extranjeros llega al
92,50%, siendo la mas alta al compararla con chilenos y doble nacionalidad.
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5.2 Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electrdnica:

e La Satisfaccion Neta de los(as) Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electrénica
este afio alcanza a 75,64%. Si bien es el canal con menor satisfaccién neta, presenta un alza
considerable si lo comparamos con el afio anterior. En este sentido, la diferencia fue de un
19,93% respecto al 2017.

e Para poder realizar una comparacion de la satisfacciéon neta del canal con el afo 2016, se
realizd una comparacion utilizando los resultados del ejercicio de empalme del Informe
Final “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro
Civil e Identificacion 2017”. Gracias a este, se observa que hubo una disminucion
estadisticamente menor entre la satisfaccion neta del afio 2016 y la del afio 2018, la cual
bordea los 0,47 puntos porcentuales, debido a que el afio 2016 se logrd una satisfaccidn
neta de 76,11% y el aiio 2018 esta fue de 75,64%. Es importante también, observar los tres
afios comparativamente (2016, 2017 y 2018), dado que en el afio 2017 se presenta una
disminucién del porcentaje de satisfaccién de 13.12 puntos porcentuales y un aumento de
la insatisfaccion de 7,28 puntos porcentuales, en comparacién al aino 2016, donde luego en
el afo 2018, estos valores aumentan significativamente, pasando de 68,99% de satisfaccion
el afo 2017 a 81,8% el afo 2018; y la insatisfaccién disminuydé de 13,28% a 6,21%.
Finalmente es posible exponer que hubo un aumento significativo del resultado de
satisfaccién neta, alcanzando incluso, valores similares a los del afio 2016.

e Si se observa a nivel general el canal, ocurre que en la post-estratificacion (vista por el
universo) el tramite con mayor peso es “Certificado gratuito” (75,30%), seguido por
“Certificado pagado” (24,10%), mientras que los otros dos tramites aportan menos en la
construccion de la muestra (0,40% “Reserva de horas” y 0,20% “Contactos y solicitudes de
transparencia”).

e Anivel de trdmites, podemos ver que “Certificado gratuito” es mayormente explicado por
“Facilidad de navegacion del sitio” (58,35%) y “Proceso de obtencion de certificados”
(26,05%). Por otro lado, la satisfaccion neta de “Certificados pagados” es explicada
practicamente por 2 dimensiones: “Proceso de obtenciéon de certificados” (32,36%) y
“Facilidad de navegacion del sitio” (35,82%). En tercer lugar, “Reserva de horas” tiene sus
mayores pesos relativos en las dimensiones “Calidad de contenidos de la pagina” (37,25%)
y “Facilidad de navegacion del sitio” (32,90%). Por Ultimo, “Contactos y solicitudes de
transparencia” se explica en su mayoria por “Facilidad de navegacion del sitio” (60,95%)
mientras que en segundo lugar estd “Facilidad para comunicarse con el SRCel” (30,72%).

e Entorno ala satisfaccion neta, podemos ver lo siguiente: el trdmite de “Reserva de horas”
fue aquel que tuvo una evaluacién estadisticamente superior al resto, con una satisfaccidon
neta de 82,32% mientras que en segundo lugar se ubicé “Certificado gratuito” con una
satisfaccion neta de 76,80%. Por otra parte, el tramite que tuvo la evaluacién mas baja fue
“Contactos y solicitudes de transparencia” con una satisfaccion neta de 31,30%. Cabe dejar
en claro que esta misma jerarquizacidon se presencié en el comportamiento de la pregunta
global inicial y en la global directa.

e Encomparacidon con el afio pasado, se observd que la satisfaccion global de cada dimension,
en la mayoria de los tramites, sufrieron alzas significativas a nivel de dimensiones a
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excepcion de “Reserva de horas”. Ademas, los mayores incrementos de satisfaccién neta
se vieron en “Contactos y solicitudes de transparencia” en donde se pasé de puntajes
negativos (donde prima la insatisfaccién) a porcentajes sobre el 15%.

e Anivel de dimensiones, la “Calidad de contenidos de la pagina” en el tramite de “Reserva
de horas” fue el que obtuvo la calificacion mas alta, con una satisfaccion neta de 91,00%,
seguido muy de cerca por la misma dimensién, pero en el tramite de “Certificados
gratuitos” con una satisfaccidon neta del 90,31%. Por el contrario, los niveles mas bajos de
satisfaccidén neta por dimensidn se presentaron en el canal de “Contactos y solicitudes de
transparencia”, especificamente en el promedio de las dimensiones de “Facilidad para
comunicarse con el SRCel” (15,41%) y “Facilidad de navegacion del sitio” (42,14%).

e Adiferencia del canal presencial, en este caso la proporcion de usuarias mujeres es mucho
mayor, llegando al 57% y los hombres al 43%.

e Por edad no hay mayores diferencias con el canal presencial. El promedio es de 39 afos y el
grupo que mas usa el canal es entre 35 y 44 aiios (45%).

e Hay una diferencia importante por nivel socioecondmico con el canal presencial. En este
canal el segmento ABC1-C2 llega al 61%, en tanto que los otros segmentos disminuyen: C3
(20%) y D-E a 19%. En este canal, los porcentajes de satisfaccién mas altos esta entre las
mujeres, personas de 55 afios 0 mas y niveles socioeconémicos bajos (D-E).

e Respecto de la nacionalidad, se mantiene similar al canal presencial con un 13% de
extranjeros y no hay mayores diferencias de satisfaccidn entre extranjeros, chilenos y doble
nacionalidad.
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5.3 Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma Electrdnica:

e LaSatisfaccion Neta de los(as) Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma Electronica
este afo alcanza a 91,30%. Esta cifra es la mas alta en los ultimos 3 anos, dado que en el
afo 2016 la satisfaccidn neta alcanzé un 90,09% y en el afio 2017 llegd a 89,08%.

e Ladimension de mayor peso que configura la satisfaccion general en este tipo de usuario(a)
es “Calidad de servicios o productos generados a través de convenio” (76,30%) mientras
gue “Capacidad de los/las funcionarios/as para atender consultas” pesa 23,70%.

e Ambas dimensiones alcanzan un porcentaje de satisfaccidon neta entorno al 90%.

e Ambas dimensiones mantienen resultados similares a los obtenidos en el afio 2017, sin
tener diferencias significativas.

e Los atributos mas destacados por tener un porcentaje de satisfaccion neta mayor a 90%
son “Confiabilidad de la informacién proporcionada por el SRCel”, “Amabilidad de la
atencion brindada por el funcionario(a)”, “Capacidad para dar respuesta a sus consultas”,
“Claridad de las respuestas entregadas del funcionario(a) del SRCel”, “Utilidad de las
respuestas del funcionario del SRCel” y “Grado de conocimiento sobre el convenio del
funcionario que lo atendid”.

e Todos los atributos mantienen un nivel de satisfaccién neta respecto del afo 2017
estadisticamente similar, excepto por el “Proceso de generacion de convenios”. Este
ultimo sufre un aumento de 18,38 puntos porcentuales, quedando de un 44,07% en el ano
2017 a 62,45% en el ano 2018.

e Un 27% de las instituciones usuarias son privadas, en tanto que un 32% y un 33% son
instituciones publicas y municipalidades respectivamente. Sélo un 8% son notarias. Esto
permite perfilar cudles son los principales requerimientos de distintas instituciones. La
satisfaccion en instituciones publicas y privadas estan dentro del promedio (bastante alto,
cercano al 92%), la institucidn que tiene la satisfaccion mas “baja” es la notaria (85,2%) y la
mas alta es la municipalidad (94,7%).
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VI. Anexos

A. Muestra final por oficina — Usuarios(as) canal presencial:

Tabla 68 Muestra lograda encuestas a Usuarios(as) Individuales Canal Presencial por oficina, region y tamafio 2018

Muestra
lograda
ARICA SO CARDENAL RAUL SILVA HENRIQUEZ MEDIANA 150
Regiénde Aricay  [)\p) 1 50 HOSPITAL JUAN NOE PEQUENA | 35
Parinacota
ARICA REGIONAL 506
ALTO HOSPICIO MEDIANA 150
Region de Tarapaca SO LOS MOLLES IQUIQUE MEDIANA 151
IQUIQUE REGIONAL 355
CALAMA GRANDE 214
ANTOFAGASTA SO SECTOR BONILLA MEDIANA 71
MEJILLONES MEDIANA 22
Region de Antofagasta —
ANTOFAGASTA SO HOSPITAL PEQUENA 47
SAN PEDRO DE ATACAMA PEQUENA 15
ANTOFAGASTA REGIONAL 301
CALDERA MEDIANA 154
VALLENAR MEDIANA 150
CHANARAL PEQUENA 40
Region de Atacama —
COPIAPO SO HOSPITAL PEQUENA 17
HUASCO PEQUENA 43
COPIAPO REGIONAL 279
COQUIMBO MEDIANA 112
ILLAPEL MEDIANA 21
LAS COMPANIAS SO MEDIANA 104
LOS VILOS MEDIANA 15
OVALLE MEDIANA 50
SALAMANCA MEDIANA 25
Region de Coquimbo —
VICUNA MEDIANA 25
ANDACOLLO PEQUENA 20
COQUIMBO SO HOSPITAL PEQUENA 29
LA SERENA SO HOSPITAL PEQUENA 38
OVALLE SO HOSPITAL PEQUENA 13
LA SERENA REGIONAL 253
VINA DEL MAR GRANDE 282
CARTAGENA MEDIANA 24
CASABLANCA MEDIANA 27
Regidn de Valparaiso
CENTRO ESPECIALIZADO SO QUILLOTA VEHICULOS MEDIANA 25
CONCON MEDIANA 40
LA CALERA MEDIANA 40
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LA LIGUA MEDIANA 20
LIMACHE MEDIANA 25
LOS ANDES MEDIANA 51
QUILLOTA MEDIANA 40
QUILPUE MEDIANA 80
QUINTERO MEDIANA 25
SAN ANTONIO MEDIANA 78
SAN FELIPE MEDIANA 53
VILLA ALEMANA MEDIANA 80
ALGARROBO PEQUENA 26
CABILDO PEQUENA 10
CATEMU PEQUENA 8
HIJUELAS PEQUENA 6
OLMUE PEQUENA 12
PUCHUNCAVI PEQUENA 12
PUTAENDO PEQUENA 12
SANTA MARIA PEQUENA 14
VALPARAISO REGIONAL | 203
LAS CONDES GRANDE 105
MAIPU GRANDE 125
MALL ARAUCO MAIPU SO GRANDE 165
PROVIDENCIA GRANDE 133
PUENTE ALTO GRANDE 137
SAN BERNARDO GRANDE 121
SO LA FLORIDA GRANDE 129
VITACURA GRANDE 87
BUIN MEDIANA 20
CERRO NAVIA MEDIANA 32
COLINA MEDIANA 31
CONCHALI MEDIANA 31

Region Metropolitana
EL BOSQUE MEDIANA 30
EL MONTE MEDIANA 19
ESTACION CENTRAL MEDIANA 39
HUECHURABA MEDIANA 65
INDEPENDENCIA MEDIANA 30
INDEPENDENCIA SO HOSPITAL SAN JOSE MEDIANA 5
LA CISTERNA MEDIANA 32
LA FLORIDA MEDIANA 24
LA GRANJA MEDIANA 31
LA PINTANA MEDIANA 32
LA REINA MEDIANA 29
LAMPA MEDIANA 33
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LO BARNECHEA MEDIANA | 29
LO ESPEJO MEDIANA | 32
LO PRADO MEDIANA | 32
LOS CERRILLOS MEDIANA | 32
MACUL MEDIANA | 32
MALL PLAZA SUR SO SAN BERNARDO MEDIANA | 33
MALL PLAZA TOBALABA MEDIANA | 85
MELIPILLA MEDIANA | 41
NUNOA MEDIANA 31
OFICINA BICENTENARIO MEDIANA | 31
PADRE HURTADO MEDIANA | 31
PAINE MEDIANA | 20
PENAFLOR MEDIANA | 22
PIRQUE MEDIANA | 20
PUDAHUEL MEDIANA | 21
QUILICURA MEDIANA | 31
QUINTA NORMAL MEDIANA | 29
RECOLETA MEDIANA | 33
RENCA MEDIANA | 31
SAN JOAQUIN MEDIANA | 31
SAN MIGUEL MEDIANA | 42
SAN RAMON MEDIANA | 50
TALAGANTE MEDIANA | 30
SANTIAGO MEGA | 1300
INDEPENDENCIA SO HOSPITAL JJ AGUIRRE PEQUENA | 26
SAN RAMON SO HOSPITAL PADRE HURTADO PEQUENA | 20
TILTIL PEQUENA | 26
CHIMBARONGO MEDIANA | 15
GRANEROS MEDIANA | 50
MACHALI MEDIANA | 40
RANCAGUA SO MALL PLAZA AMERICA MEDIANA | 57
RENGO MEDIANA | 28
SAN FERNANDO MEDIANA | 60
SAN VICENTE DE TAGUA TAGUA MEDIANA | 25

R;z:?";il‘: (L)i,t:firgt;:gr SANTA CRUZ MEDIANA | 25
CODEGUA PEQUENA | 15
LAS CABRAS PEQUENA | 15
NANCAGUA PEQUENA | 15
OLIVAR PEQUENA | 15
PERALILLO PEQUENA | 15
PEUMO PEQUENA 15
PICHIDEGUA PEQUENA | 15
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QUINTA DE TILCOCO PEQUENA 15
RANCAGUA SO HOSPITAL PEQUENA 15
SAN FRANCISCO DE MOSTAZAL PEQUENA 20
RANCAGUA REGIONAL 200
CAUQUENES MEDIANA 25
CONSTITUCION MEDIANA 25
CURICO MEDIANA 61
LINARES MEDIANA 51
MOLINA MEDIANA 25
PARRAL MEDIANA 30
SAN CLEMENTE MEDIANA 41
SAN JAVIER MEDIANA 42
SUBOFICINA ESPACIO URBANO LINARES MEDIANA 27
SUBOFICINA MALL PLAZA MAULE MEDIANA 60
TALCA SO ARTURO PRAT MEDIANA 50
Region del Maule COLBUN PEQUENA 16
CUMPEO PEQUENA 12
CURICO SO HOSPITAL PEQUENA 15
HUALANE PEQUENA 12
LONGAVI PEQUENA 15
MAULE PEQUENA 18
RETIRO PEQUENA 15
SAGRADA FAMILIA PEQUENA 12
SAN RAFAEL PEQUENA 16
SO TALCA HOSPITAL PEQUENA 15
VILLA ALEGRE PEQUENA 15
TALCA REGIONAL 136
BULNES MEDIANA 63
CHILLAN VIEJO MEDIANA 78
SAN CARLOS MEDIANA 57
YUNGAY MEDIANA 29
CHILLAN SO HOSPITAL PEQUENA 20
Regi6n de Nuble COIHUECO PEQUENA 10
QUILLON PEQUENA 12
QUIRIHUE PEQUENA 17
SAN IGNACIO PEQUENA 4
SAN NICOLAS PEQUENA 11
CHILLAN REGIONAL 220
ARAUCO MEDIANA 24
CABRERO MEDIANA 20
Region del Biobio —
CANETE MEDIANA 20
CHIGUAYANTE MEDIANA 23
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CORONEL MEDIANA 22
CURANILAHUE MEDIANA 12
HUALPEN MEDIANA 20
LAJA MEDIANA 20
LOS ANGELES MEDIANA 29
LOTA MEDIANA 19
MIRADOR BIO BIO MEDIANA 26
NACIMIENTO MEDIANA 23
PENCO MEDIANA 12
PLAZA DE LOS ANGELES MEDIANA 22
PLAZA DEL TREBOL MEDIANA 18
PRESIDENTE RIOS MEDIANA 22
SAN PEDRO DE LA PAZ MEDIANA 23
TALCAHUANO MEDIANA 25
TOME MEDIANA 20
CONCEPCION SO HOSPITAL PEQUENA 14
HUALQUI PEQUENA 14
HUEPIL PEQUENA 15
LOS ANGELES SO HOSPITAL PEQUENA 13
SANTA BARBARA PEQUENA 15
CONCEPCION REGIONAL 231
ANGOL MEDIANA 16
CARAHUE MEDIANA 26
COLLIPULLI MEDIANA 11
LAUTARO MEDIANA 16
LONCOCHE MEDIANA 16
NUEVA IMPERIAL MEDIANA 40
PADRE LAS CASAS MEDIANA 22
PITRUFQUEN MEDIANA 10
PUCON MEDIANA 27
SO C.E.V. TEMUCO MEDIANA 83
Region de La Araucania | SO TEMUCO CEl MEDIANA 20
TEMUCO SO PUEBLO NUEVO MEDIANA 35
VICTORIA MEDIANA 18
VILLARRICA MEDIANA 25
CUNCO PEQUENA 20
CURACAUTIN PEQUENA 32
GALVARINO PEQUENA 8
GORBEA PEQUENA 23
PUERTO SAAVEDRA PEQUENA 40
PUREN PEQUERNA 7
TOLTEN PEQUENA 20
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TOTAL 14213

VILCUN PEQUENA 20
TEMUCO REGIONAL | 160

LA UNION MEDIANA 43

LOS LAGOS MEDIANA 33

PANGUIPULLI MEDIANA 47

Regin de Los Rios RIO BUENO MEDIANA 12
SAN JOSE DE LA MARIQUINA MEDIANA 21

FUTRONO PEQUENA 24

LANCO PEQUENA 36

VALDIVIA REGIONAL | 450

ANCUD MEDIANA 41

CALBUCO MEDIANA 54

CASTRO MEDIANA 50

FRUTILLAR MEDIANA 42

OSORNO MEDIANA 62

PUERTO VARAS MEDIANA 53

QUELLON MEDIANA 40

Region de Los Lagos RAHUE MEDIANA 30
CHONCHI PEQUENA 21

DALCAHUE PEQUENA 19

LOS MUERMOS PEQUENA 20

MAULLIN PEQUENA 20

PUERTO MONTT SO HOSPITAL PEQUENA 20

RIO NEGRO PEQUERNA 20

PUERTO MONTT REGIONAL | 195

Region de Aysén PUERTO AYSEN MEDIANA 52
COYHAIQUE REGIONAL | 601

PUERTO NATALES MEDIANA 55

Region de Magallanesy [\, ey PEQUENA | 14

Antartica Chilena

PUNTA ARENAS REGIONAL | 607

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e

Identificacién para el afio 2018".
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B. Separatas por Region

Resultados usuarios(as) individuales del canal presencial:
Region de Arica y Parinacota

El estudio se llevd a cabo en oficinas seleccionadas de todo Chile, utilizando la modalidad de
encuestas de punto fijo a usuarios(as) individuales del canal presencial del Servicio de Registro Civil
e ldentificacidn.

El trabajo de campo se realizé desde el miércoles 12 septiembre, hasta el domingo 30 del mismo
mes.

A continuacién, se presentan las especificaciones metodolégicas para la regién de Arica vy
Parinacota:

Tabla 69 Ficha metodoldgica Regidn Arica y Parinacota

Metodologia Cuantitativa

Técnica Encuesta de punto fijo en oficinas, utilizando Tablet.
Personas naturales mayores de 18 afios o mas, que concurren a las oficinas del Servicio de
Registro Civil e Identificacion de todas las regiones del pais.
Muestra lograda ‘ 691 en la region de Arica y Parinacota
Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018".

Universo

Resultados

El grafico 39 muestra el resultado de la satisfaccién del canal en la Regidn de Arica y Parinacotay la
satisfaccion global calculada en cada dimensién.

Grafico 39 Satisfaccion del canal y satisfaccién global calculada por dimension - % neto
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Neta ambientacion  realizacion del atencion los(as)
tramite funcionarios(as)

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccion Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018".

Como se puede observar en el grafico 40, hubo una disminucién de la satisfaccion neta en relacion
al afio 2017 de 13 puntos porcentuales, disminucidn estadisticamente significativa.
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Grafico 40 Comparacion Satisfaccion Neta 2017 vs 2018 — Region Arica y Parinacota
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018".

El Cuadro 1 presenta los resultados detallados por dimensién, ademas una comparacion entre la
region y el total nacional.

Cuadro 1 Resultados desagregados — Region de Arica y Parinacota

% Neto

Aricay

Nacional )
Parinacota

Satisfaccion Neta Usuarios(as) Individuales Canal Presencial
Satisfaccién Global Inicial

Satisfaccidn Global de las Dimensiones
Dimension 1: Condiciones fisicas y de ambientacién3®

Componentes

74,39% 75,91%

Satlsfac.uon Global Satls.faCC|o.an|IlobaI Directa "Condiciones fisicas y de 78,14% 77.91%
Directa ambientacion
Horario de atencion 47,75%
Letreros Informativos 70,66%
Numero de Mddulos Habilitados 47,24%
Atributos Aseo de las oficinas 88,76%
Espacio fisico en el que tuvo que esperar 53,80%

Comidad de la sala de espera 68,89%

Cantidad de asientos en la sala de espera 52,87%
Dimension 2: Proceso de realizacion del tramite 88,85%

Satisfacciéon Global Satisfaccidn Global Directa "Proceso de realizacion del 89.62%
Directa tramite" !
Tiempo de espera 71,81%
Atributos Rapidéz del tramite 85,18%
Facilidad para realizar tramites 90,28%
Facilidad para el pago del tramite 85,67%
Dimension 3: Calidad de la atencién

Satisfacciéon Global

. Satisfaccién Global Directa "Calidad de la atencion" 91,59%
Directa

Amabilidad del funcionario 88,09%

Atributos Presentacion personal del funcionario 95,22%

Lenguaje utilizado 93,33%
Dimension 4: Preparacion de los(as) funcionarios(as) 92,78%

36 E| célculo de la satisfaccion global calculada de la dimensidn "Condiciones fisicas y de ambientacién" excluye los resultados de los
siguientes atributos: Horario de atencién, Numero de mddulos habilitados, Aseo de la oficina, Espacio fisico para la fila donde tuvo que
esperar, Comodidad de la sala de espera y Cantidad de asientos en la sala de espera. A estos atributos se les denomina como variables
externas.
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Satlsfac_uon Global Satls.facac.)n Glo?al Directa "Preparacion de los(as) 92,76% 77.73%
Directa funcionarios(as)

Grado de conocimiento del funcionario(a) 93,48% 80,36%

Atributos Capacidad para aclarar dudas 79,98% 55,73%

Capacidad para resolver inconvenientes 22,95% 28,97%

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018".

5 puntos porcentuales (o mas) sobre el promedio nacional
5 puntos porcentuales (o mas) bajo el promedio nacional

La satisfaccion neta de usuarios(as) individuales del canal presencial de la regién de Arica y
Parinacota alcanza un 77,14%, ubicdndose debajo del rango nacional por mas de 10 puntos
porcentuales.

La dimension con mayor satisfaccion neta fue “Calidad de la Atencidn” con 80,11%, seguido de
“Proceso de Realizacién del Tramite” con un 80,03%. En tercer lugar, se encuentra la dimensién
“Preparacion de los(as) funcionario(a)” con 78,33%, y, por ultimo, en cuarto lugar, las “Condiciones
Fisicas y de Ambientacién” con 75,91%. Tres de las cuatro dimensiones se encuentran por debajo
del promedio nacional, tan solo “Condiciones fisicas y de ambientacidn” estd por sobre el promedio
nacional por 1,52 puntos porcentuales.

La region tiene 10 atributos cuyos porcentajes estdn 5 o0 mas puntos porcentuales bajo el promedio
nacional, destacando “capacidad para aclarar dudas” con 24,25 puntos porcentuales bajo el
promedio nacional, y “amabilidad del funcionario” con 19,39 puntos porcentuales bajo el promedio
nacional. Por el contrario, existen 5 atributos con 5 puntos porcentuales sobre el promedio nacional,
de los cuales destaca el “espacio fisico en el que tuvo que esperar”, alcanzando un 77,00%, 23,20
puntos porcentuales sobre el promedio nacional y “cantidad de asientos en la sala de espera” con
64,82%, 11,95 puntos porcentuales sobre el promedio nacional.
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Resultados usuarios(as) individuales del canal presencial:
Region de Tarapaca

El estudio se llevd a cabo en oficinas seleccionadas de todo Chile, utilizando la modalidad de
encuestas de punto fijo a usuarios(as) individuales del canal presencial del Servicio de Registro Civil
e ldentificacién.

El trabajo de campo se realizé desde el miércoles 12 septiembre, hasta el domingo 30 del mismo
mes.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para la regién de Tarapaca:

Tabla 70 Ficha metodoldgica Region de Tarapaca
Metodologia \ Cuantitativa

Técnica Encuesta de punto fijo en oficinas, utilizando Tablet.

Universo Personas naturales mayores de 18 afios o mas, que concurren a las oficinas del Servicio de
Registro Civil e Identificacion de todas las regiones del pais.

Muestra lograda \ 656 en la region de Tarapaca
Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018".

Resultados

El grafico 41 muestra el resultado de la satisfaccion del canal en la Regiéon de Tarapacd y la
satisfaccién global calculada en cada dimension.

Grafico 41 Satisfaccion del canal y satisfaccion global calculada por dimension - % neto
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afio 2018”.

Como se puede observar en el grafico 42, hubo un aumento de la satisfaccidn neta en relacién al
afio 2017 de 0.18 puntos porcentuales, aumento que no es estadisticamente significativo.
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Grafico 42 Comparacion Satisfaccion Neta 2017 vs 2018 — Region Tarapaca
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018".

El Cuadro 2 presenta los resultados detallados por dimensién, ademas una comparacion entre la
region y el total nacional.

Cuadro 2 Resultados desagregados — Region de Tarapaca

% Neto

Nacional Tarapaca

Satisfaccion Neta Usuarios(as) Individuales Canal Presencial 87,76% | 96,52%
Componentes Satisfaccidn Global Inicial 83,35% | 94,92%
P Satisfaccidon Global de las Dimensiones 88,86% | 96,91%
Dimension 1: Condiciones fisicas y de ambientacion3’ 74,39% | 94,60%
Satlsfa[;:i(rcr:aGlobal Satisfaccién Global Directa "Condiciones fisicas y de ambientacion" | 78,14% | 96,43%
Horario de atencion 47,75% | 47,49%
Letreros Informativos 70,66% | 92,78%
Numero de Mddulos Habilitados 47,24% | 91,99%
Atributos Aseo de las oficinas 88,76% | 98,15%
Espacio fisico en el que tuvo que esperar 53,80% | 91,91%
Comodidad de la sala de espera 68,89% | 95,74%
Cantidad de asientos en la sala de espera 52,87% | 91,37%
Dimension 2: Proceso de realizacion del tramite 88,85% | 96,99%
SatISfaSiifC:aGlc’bal Satisfaccidn Global Directa "Proceso de realizacién del tramite" 89,62% | 97,28%
Tiempo de espera 71,81% | 92,49%
. Rapidez del tramite 85,18% | 96,25%

Atributos . - P
Facilidad para realizar tramites 90,28% | 98,24%
Facilidad para el pago del tramite 85,67% | 84,63%
Dimension 3: Calidad de la atencion 93,35% | 97,82%
SatlsfaDcicrgncrlaGlobal Satisfaccidn Global Directa "Calidad de la atencion" 91,59% | 96,73%
Amabilidad del funcionario 88,09% | 94,46%
Atributos Presentacion personal del funcionario 95,22% | 98,30%
Lenguaje utilizado 93,33% | 97,55%
Dimension 4: Preparacion de los(as) funcionarios(as) 92,78% | 96,64%

37 El célculo de la satisfaccion global calculada de la dimension "Condiciones fisicas y de ambientacion" excluye los resultados de los
siguientes atributos: Horario de atencién, Numero de mddulos habilitados, Aseo de la oficina, Espacio fisico para la fila donde tuvo que
esperar, Comodidad de la sala de espera y Cantidad de asientos en la sala de espera. A estos atributos se les denomina como variables

externas.
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Satlsfac.aon Global Satls.faccm.)n Glo?al Directa "Preparacion de los(as) 92.76% | 97,68%
Directa funcionarios(as)

Grado de conocimiento del funcionario(a) 93,48% | 96,65%

Atributos Capacidad para aclarar dudas 79,98% | 83,36%

Capacidad para resolver inconvenientes 22,95% | -9,43%

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018".

5 puntos porcentuales (o mas) sobre el promedio nacional

5 puntos porcentuales (o mas) bajo el promedio nacional

La satisfaccion neta de usuarios(as) individuales del canal presencial de la regién de Tarapaca

alcanza un 96,52%, ubicandose sobre el rango nacional por mas de 8 puntos porcentuales.

La dimension con mayor satisfaccion neta fue “Calidad de la Atencidon” con 97,82%, seguido de
“Proceso de Realizacion del Tramite” con un 96,99%. En tercer lugar, se encuentra la dimension
“Preparacion de los(as) funcionario(a)” con 96,94%, y, por ultimo, en cuarto lugar, las “Condiciones
Fisicas y de Ambientacidon” con 94,60%.

La region tiene 10 atributos con porcentajes mayores a 5 puntos porcentuales que los del promedio
nacional, destacando “nimero de médulos habilitados” con 44,75 puntos porcentuales mas que el
promedio nacional. Por el contrario, la “capacidad para resolver inconvenientes”, esta por debajo
del promedio nacional, alcanzando un -9,43%, 32,38 puntos porcentuales menos que el promedio

nacional.
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Resultados usuarios(as) individuales del canal presencial:
Region de Antofagasta

El estudio se llevd a cabo en oficinas seleccionadas de todo Chile, utilizando la modalidad de
encuestas de punto fijo a usuarios(as) individuales del canal presencial del Servicio de Registro Civil
e ldentificacién.

El trabajo de campo se realizé desde el miércoles 12 septiembre, hasta el domingo 30 del mismo
mes.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para la regién de Antofagasta:

Tabla 71 Ficha metodoldgica Region Antofagasta
Metodologia \ Cuantitativa

Técnica Encuesta de punto fijo en oficinas, utilizando Tablet.
) Personas naturales mayores de 18 afios o mas, que concurren a las oficinas del Servicio de
Universo . . e . ,
Registro Civil e Identificacién de todas las regiones del pais.
Muestra lograda \ 670 en la region de Antofagasta

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018".

Resultados

El grafico 43 muestra el resultado de la satisfaccién del canal en la Regidon de Antofagasta y la
satisfaccién global calculada en cada dimension.

Grafico 43 Satisfaccion del canal y satisfaccion global calculada por dimensién - % neto
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afio 2018”.

Como se puede observar en el grafico 44, hubo un aumento de la satisfaccidon neta en relacién al
afio 2017 de 3.84 puntos porcentuales, aumento que no es estadisticamente significativo.
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Grafico 44 Comparacion Satisfaccion Neta 2017 vs 2018 — Region Antofagasta
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018".

El Cuadro 3 presenta los resultados detallados por dimensién, ademas una comparacion entre la
region y el total nacional.

Cuadro 3 Resultados desagregados — Region de Antofagasta

% Neto
Nacional | Antofagasta
87,76% 91,21%

[

Satisfaccion Neta Usuarios(as) Individuales Canal Presencial

Componentes Satisfaccion Global Inicial 83,35% 86,12%

Satisfaccion Global de las Dimensiones 88,86% 92,49%

Dimension 1: Condiciones fisicas y de ambientacion38 74,39% 77,86%

Satlsfac.uon Global Satls.facuo.n,GIobaI Directa "Condiciones fisicas y de 78.14% 79,51%

Directa ambientacion"

Horario de atencion 47,75% 59,56%

Letreros Informativos 70,66% 74,59%

Numero de Médulos Habilitados 47,24% 50,79%

Atributos Aseo de las oficinas 88,76% 84,94%

Espacio fisico en el que tuvo que esperar 53,80% 49,88%

Comidad de la sala de espera 68,89% 71,88%

Cantidad de asientos en la sala de espera 52,87% 56,25%

Dimension 2: Proceso de realizacion del tramite 88,85% 93,75%

SatlsfaDcicrleocr;aGlobal Satisfaccion Global Directa "Proceso de realizacién del tramite" 89,62% 91,80%

Tiempo de espera 71,81% 79,78%

. Rapidéz del tramite 85,18% 90,61%
Atributos o - P

Facilidad para realizar tramites 90,28% 92,13%

Facilidad para el pago del tramite 85,67% 85,69%

ion 3: Cali a atencion 93,35% 95,55%

SatlsfaDciileocr;aGlobal Satisfaccion Global Directa "Calidad de la atencion" 91,59% 93,23%

Amabilidad del funcionario 88,09% 91,98%

Atributos Presentacion personal del funcionario 95,22% 96,27%

Lenguaje utilizado 93,33% 95,00%

Dimension 4: Preparacion de los(as) funcionarios(as) 92,78% 95,04%

38 E| célculo de la satisfaccion global calculada de la dimensidn "Condiciones fisicas y de ambientacién" excluye los resultados de los
siguientes atributos: Horario de atencion, Numero de mddulos habilitados, Aseo de la oficina, Espacio fisico para la fila donde tuvo que
esperar, Comodidad de la sala de espera y Cantidad de asientos en la sala de espera. A estos atributos se les denomina como variables
externas.
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Satlsfac_aon Global Satls_facuc_)n Glo?al Directa "Preparacion de los(as) 92,76% 95,20%
Directa funcionarios(as)

Grado de conocimiento del funcionario(a) 93,48% 95,92%

Atributos Capacidad para aclarar dudas 79,98% 83,46%

Capacidad para resolver inconvenientes 22,95% 36,70%

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e

Identificacién para el afio 2018".

5 puntos porcentuales (o mas) sobre el promedio nacional

5 puntos porcentuales (o mas) bajo el promedio nacional

La satisfaccion neta de usuarios(as) individuales del canal presencial de la regién de Antofagasta
alcanza un 91,21%, ubicandose sobre el rango nacional por mas de 3 puntos porcentuales.

La dimension con mayor satisfaccion neta fue “Calidad de la Atencidon” con 95,55%, seguido de
“Preparacion de los(as) funcionario(a)” con un 95,04%. En tercer lugar, se encuentra la dimension
“Proceso de realizacién del trdmite” con 93,75%, vy, por ultimo, en cuarto lugar, las “Condiciones
Fisicas y de Ambientacion” con 77,86%. Todas las dimensiones se encuentran por sobre el promedio

nacional.

La regidn tiene 4 atributos con porcentajes mayores a 5 puntos porcentuales que los del promedio
nacional, destacando “Capacidad para resolver inconvenientes” con 13,75 puntos porcentuales mas
gue el promedio nacional.
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Resultados usuarios(as) individuales del canal presencial:
Region de Atacama

El estudio se llevd a cabo en oficinas seleccionadas de todo Chile, utilizando la modalidad de
encuestas de punto fijo a usuarios(as) individuales del canal presencial del Servicio de Registro Civil
e ldentificacién.

El trabajo de campo se realizé desde el miércoles 12 septiembre, hasta el domingo 30 del mismo
mes.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para la regién de Atacama:

Tabla 72 Ficha metodoldgica Region Atacama

Metodologia \ Cuantitativa

Técnica Encuesta de punto fijo en oficinas, utilizando Tablet.
) Personas naturales mayores de 18 afios o mas, que concurren a las oficinas del Servicio de
Universo . . e . ,
Registro Civil e Identificacion de todas las regiones del pais.
Muestra lograda \ 683 en la region de Atacama

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018".

Resultados

El grafico 45 muestra el resultado de la satisfaccion del canal en la Region de Atacama y la
satisfaccién global calculada en cada dimension.

Grafico 45 Satisfaccion del canal y satisfaccion global calculada por dimensién - % neto
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afio 2018”.

Como se puede observar en el grafico 46, hubo una leve disminucién de la satisfaccion neta en
relacidn al afio 2017 de 1 punto porcentual, disminucidn que no es estadisticamente significativa.
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Grafico 46 Comparacion Satisfaccion Neta 2017 vs 2018 — Region Atacama
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018".

El Cuadro 4 presenta los resultados detallados por dimensién, ademas una comparacion entre la
region y el total nacional.

Cuadro 4 Resultados desagregados — Region de Atacama

% Neto
Nacional Atacama

Satisfaccion Neta Usuarios(as) Individuales Canal Presencial 87,76% | 93,72%
Componentes Satisfaccion Global Inicial 83,35% | 90,07%
Satisfaccion Global de las Dimensiones 88,86% | 94,63%
Dimension 1: Condiciones fisicas y de ambientacién3® 74,39% | 86,68%
Satisfaccidn Global Directa | Satisfaccién Global Directa "Condiciones fisicas y de ambientacién" | 78,14% | 90,53%
Horario de atencion 47,75% | 58,36%
Letreros Informativos 70,66% | 82,94%
Numero de Médulos Habilitados 47,24% | 66,94%
Atributos Aseo de las oficinas 88,76% | 90,65%
Espacio fisico en el que tuvo que esperar 53,80% | 66,65%
Comidad de la sala de espera 68,89% | 86,76%
Cantidad de asientos en la sala de espera 52,87% | 73,96%
Dimension 2: Proceso de realizacion del tramite 88,85% | 94,18%
Satisfaccidn Global Directa | Satisfaccion Global Directa "Proceso de realizacién del tramite" 89,62% | 92,66%
Tiempo de espera 71,81% | 87,80%
. Rapidéz del tramite 85,18% | 93,45%

Atributos " - P
Facilidad para realizar tramites 90,28% | 94,53%
Facilidad para el pago del tramite 85,67% | 91,34%
Dimension 3: Calidad de la atencion 93,35% | 97,67%
Satisfaccidn Global Directa | Satisfaccion Global Directa "Calidad de la atencion" 91,59% | 96,07%
Amabilidad del funcionario 88,09% | 93,51%
Atributos Presentacidn personal del funcionario 95,22% | 98,87%
Lenguaje utilizado 93,33% | 97,12%

Dimension 4: Preparacion de los(as) funcionarios(as) 92,78% | 97,09%
Satisfaccidn Global Directa | Satisfaccién Global Directa "Preparacion de los(as) funcionarios(as)" | 92,76% | 97,37%

39 E| célculo de la satisfaccién global calculada de la dimensidn "Condiciones fisicas y de ambientacion" excluye los resultados de los
siguientes atributos: Horario de atencién, Numero de mddulos habilitados, Aseo de la oficina, Espacio fisico para la fila donde tuvo que
esperar, Comodidad de la sala de espera y Cantidad de asientos en la sala de espera. A estos atributos se les denomina como variables
externas.
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Grado de conocimiento del funcionario(a) 93,48% | 97,21%
Atributos Capacidad para aclarar dudas 79,98% | 90,45%
Capacidad para resolver inconvenientes 22,95% | 16,05%

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacion para el afio 2018”.

5 puntos porcentuales (o mas) sobre el promedio nacional
5 puntos porcentuales (o mas) bajo el promedio nacional

La satisfaccién neta de usuarios(as) individuales del canal presencial de la region de Atacama alcanza
un 93,72%, ubicandose sobre el rango nacional por mas de 5 puntos porcentuales.

La dimensiéon con mayor satisfaccion neta fue “Calidad de la Atencidon” con 97,67%, seguido de
“Preparacion de los(as) funcionario(a)” con un 97,09%. En tercer lugar, se encuentra la dimension
“Proceso de Realizacion del Tramite” con 94,18%, y, por ultimo, en cuarto lugar, las “Condiciones
Fisicas y de Ambientacidon” con 86,68%.

La regidn tiene 11 atributos con porcentajes mayores a 5 puntos porcentuales que los del promedio
nacional, destacando “Cantidad de asientos en la sala de espera” con 21,09 puntos porcentuales
mas que el promedio nacional, y “nimero de mddulos habilitados” con 19,70 puntos porcentuales
sobre el promedio nacional. Por el contrario, la “capacidad para resolver inconvenientes”, esta por
debajo del promedio nacional, alcanzando un 16,05%, 6,9 puntos porcentuales bajo el promedio
nacional.
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Resultados usuarios(as) individuales del canal presencial:
Region de Coquimbo

El estudio se llevd a cabo en oficinas seleccionadas de todo Chile, utilizando la modalidad de
encuestas de punto fijo a usuarios(as) individuales del canal presencial del Servicio de Registro Civil
e ldentificacién.

El trabajo de campo se realizé desde el miércoles 12 septiembre, hasta el domingo 30 del mismo
mes.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para la regiéon de Coquimbo:

Tabla 73 Ficha metodoldgica Region de Coquimbo
Metodologia \ Cuantitativa

Técnica Encuesta de punto fijo en oficinas, utilizando Tablet.
) Personas naturales mayores de 18 afios o mas, que concurren a las oficinas del Servicio de
Universo . . e . ,
Registro Civil e Identificacion de todas las regiones del pais.
Muestra lograda \ 705 en la region de Coquimbo

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018".

Resultados

El grafico 47 muestra el resultado de la satisfaccion del canal en la Regién de Coquimbo vy la
satisfaccién global calculada en cada dimension.

Grafico 47 Satisfaccion del canal y satisfaccion global calculada por dimensién - % neto
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afio 2018”.

Como se puede observar en el grafico 48, hubo una leve disminucidn de la satisfaccion neta en
relacion al afio 2017 de 0.71 puntos porcentuales, disminucion que no es estadisticamente
significativa.
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Grafico 48 Comparacidn Satisfaccion Neta 2017 vs 2018 — Region Coquimbo
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil

Identificacién para el afio 2018".

El Cuadro 5 presenta los resultados detallados por dimensién, ademas una comparacion entre la
region y el total nacional.

Cuadro 5 Resultados desagregados — Region de Coquimbo

% Neto

Nacional

Coquimbo

Satisfaccion Neta Usuarios(as) Individuales Canal Presencial 87,76% 92,49%
Satisfaccion Global Inicial 83,35% 91,49%
Componentes

Satisfaccion Global de las Dimensiones 88,86% 92,74%
Dimension 1: Condiciones fisicas y de ambientacion® 74,39% 70,22%
Satlsfa;i(;:::r:aGlobal Satisfaccién Global Directa "Condiciones fisicas y de ambientaciéon" | 78,14% 78,80%
Horario de atencion 47,75% 45,95%
Letreros Informativos 70,66% 59,18%
Numero de Médulos Habilitados 47,24% 38,55%
Atributos Aseo de las oficinas 88,76% 90,05%
Espacio fisico en el que tuvo que esperar 53,80% 33,25%
Comidad de la sala de espera 68,89% 64,05%
Cantidad de asientos en la sala de espera 52,87% 53,77%
Dimension 2: Proceso de realizacion del tramite 88,85% 95,10%
SatlsfaDcicrleocr;aGlobal Satisfaccion Global Directa "Proceso de realizacién del tramite" 89,62% 93,94%
Tiempo de espera 71,81% 83,65%
. Rapidéz del tramite 85,18% 95,37%

Atributos o - P
Facilidad para realizar tramites 90,28% 96,41%
Facilidad para el pago del tramite 85,67% 93,30%
Dimension 3: Calidad de la atencion 93,35% 97,19%
SatlsfaDciileocr;aGlobal Satisfaccion Global Directa "Calidad de la atencion" 91,59% 96,46%
Amabilidad del funcionario 88,09% 95,26%
Atributos Presentacion personal del funcionario 95,22% 97,83%
Lenguaje utilizado 93,33% 97,47%
Dimension 4: Preparacion de los(as) funcionarios(as) 92,78% 95,58%

40 E| calculo de la satisfaccién global calculada de la dimensidn "Condiciones fisicas y de ambientacién" excluye los resultados de los

siguientes atributos: Horario de atencién, Numero de mddulos habilitados, Aseo de la oficina, Espacio fisico para la fila donde tuvo que
esperar, Comodidad de la sala de espera y Cantidad de asientos en la sala de espera. A estos atributos se les denomina como variables

externas.
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Satlsfac_aon Global Satls_facuc_)n Glo?al Directa "Preparacion de los(as) 92,76% 95,82%
Directa funcionarios(as)

Grado de conocimiento del funcionario(a) 93,48% 96,26%

Atributos Capacidad para aclarar dudas 79,98% 86,44%

Capacidad para resolver inconvenientes 22,95% 28,91%

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018".

5 puntos porcentuales (o mas) sobre el promedio nacional
5 puntos porcentuales (o mas) bajo el promedio nacional

La satisfaccion neta de usuarios(as) individuales del canal presencial de la region de Coquimbo
alcanza un 92,49%, ubicandose sobre el rango nacional por mas de 4 puntos porcentuales.

La dimension con mayor satisfaccion neta fue “Calidad de la Atencidon” con 97,19%, seguido de
“Preparacion de los(as) funcionario(a)” con un 95,58%. En tercer lugar, se encuentra la dimension
“Proceso de Realizacidn del Tramite” con 95,10%, vy, por ultimo, en cuarto lugar, las “Condiciones
Fisicas y de Ambientacion” con 70,22%, esta Ultima encontrdndose por debajo del promedio
nacional.

La regidn tiene 7 atributos con porcentajes mayores a 5 puntos porcentuales que los del promedio
nacional, destacando “tiempo de espera” con 11,84 puntos porcentuales mds que el promedio
nacional, y “rapidez del tramite” con 10,19 puntos porcentuales sobre el promedio nacional. Por el
contrario, existen 3 atributos con 5 puntos porcentuales por debajo del promedio nacional, de los
cuales destaca el “espacio fisico en el que tuvo que esperar”, alcanzando un 33,25%, 20,55 puntos
porcentuales por debajo del promedio nacional.
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Resultados usuarios(as) individuales del canal presencial:
Regidn de Valparaiso

El estudio se llevd a cabo en oficinas seleccionadas de todo Chile, utilizando la modalidad de
encuestas de punto fijo a usuarios(as) individuales del canal presencial del Servicio de Registro Civil
e ldentificacidn.

El trabajo de campo se realizé desde el miércoles 12 septiembre, hasta el domingo 30 del mismo
mes.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para la regidon de Valparaiso:

Tabla 74 Ficha metodoldgica Region Valparaiso

Metodologia | Cuantitativa
Técnica Encuesta de punto fijo en oficinas, utilizando Tablet.

) Personas naturales mayores de 18 afios o mds, que concurren a las oficinas del Servicio de
Universo . . e g . .
Registro Civil e Identificacion de todas las regiones del pais.
Muestra lograda 1193 en la regidn de Valparaiso

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afio 2018”.

Resultados

El grafico 49 muestra el resultado de la satisfaccion del canal en la Regién de Valparaiso y la
satisfaccion global calculada en cada dimensién.

Grafico 49 Satisfaccion del canal y satisfaccion global calculada por dimension - % neto
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccion Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018”.

Como se puede observar en el grafico 50, hubo una leve disminucidn de la satisfaccion neta en
relacion al afio 2017 de 2.24 puntos porcentuales, disminucion que no es estadisticamente
significativa.
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Grafico 50 Comparacion Satisfaccion Neta 2017 vs 2018 — Region Valparaiso
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018”.

El Cuadro 6 presenta los resultados detallados por dimensién, ademas una comparacion entre la
region y el total nacional.

Cuadro 6 Resultados desagregados — Region de Valparaiso

% Neto
Nacional Valparaiso

Satisfaccion Neta Usuarios(as) Individuales Canal Presencial 87,76% 86,42%
Componentes Satisfaccion Global Inicial 83,35% 82,22%
Satisfaccion Global de las Dimensiones 88,86% 87,48%
Dimension 1: Condiciones fisicas y de ambientacion! 74,39% 68,56%
Satlsfac'uon Global Satlsfacuo'n'GlllobaI Directa "Condiciones fisicas y de 78,14% 68,75%
Directa ambientacion

Horario de atencion 47,75% 62,91%
Letreros Informativos 70,66% 68,16%
Numero de Médulos Habilitados 47,24% 43,28%
Atributos Aseo de las oficinas 88,76% 87,66%
Espacio fisico en el que tuvo que esperar 53,80% 54,19%
Comidad de la sala de espera 68,89% 58,63%
Cantidad de asientos en la sala de espera 52,87% 42,37%
Dimension 2: Proceso de realizacion del tramite 88,85% 88,25%
Satlsfa;iiz:r:aGlobal Satisfaccion Global Directa "Proceso de realizacion del tramite" 89,62% 88,85%
Tiempo de espera 71,81% 69,27%
. Rapidéz del tramite 85,18% 84,88%

Atributos - - Py
Facilidad para realizar tramites 90,28% 88,34%
Facilidad para el pago del tramite 85,67% 88,54%
Dimension 3: Calidad de la atencion 93,35% 92,16%
Satlsfa;iiz:r:aGlobal Satisfaccion Global Directa "Calidad de la atencion" 91,59% 89,52%
Amabilidad del funcionario 88,09% 85,94%
Atributos Presentacién personal del funcionario 95,22% 94,55%
Lenguaje utilizado 93,33% 92,88%
Dimension 4: Preparacion de los(as) funcionarios(as) 92,78% 92,51%

41 E| calculo de la satisfaccion global calculada de la dimensidn "Condiciones fisicas y de ambientacién" excluye los resultados de los
siguientes atributos: Horario de atencién, Numero de mddulos habilitados, Aseo de la oficina, Espacio fisico para la fila donde tuvo que
esperar, Comodidad de la sala de espera y Cantidad de asientos en la sala de espera. A estos atributos se les denomina como variables

externas.
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Satlsfac_aon Global Satls_facuc_)n Glo?al Directa "Preparacion de los(as) 92,76% 92,44%
Directa funcionarios(as)

Grado de conocimiento del funcionario(a) 93,48% 93,00%

Atributos Capacidad para aclarar dudas 79,98% 81,81%

Capacidad para resolver inconvenientes 22,95% -1,28%

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018".

5 puntos porcentuales (o mas) sobre el promedio nacional
5 puntos porcentuales (o mas) bajo el promedio nacional

La satisfacciéon neta de usuarios(as) individuales del canal presencial de la region de Valparaiso
alcanza un 86,42%, ubicandose debajo del rango nacional por 1,34 puntos porcentuales.

La dimension con mayor satisfaccion neta fue “Preparacion de los(as) funcionario(a)” con 92,51%,
seguido de “Calidad de la Atencidon” con un 92,16%. En tercer lugar, se encuentra la dimensién
“Proceso de Realizacidn del Tramite” con 88,25%, vy, por ultimo, en cuarto lugar, las “Condiciones
Fisicas y de Ambientacion” con 68,56%, esta Ultima encontrdndose por debajo del promedio
nacional, por mas de 5 puntos porcentuales.

La regidn tiene 3 atributos con porcentajes menores a 5 puntos porcentuales que los del promedio
nacional, destacando “capacidad para resolver inconvenientes” con 24,23 puntos porcentuales
menos que el promedio nacional, “comodidad de la sala de espera” y “cantidad de asientos en la
sala de espera”, ambos con mas de 10 puntos porcentuales por debajo del promedio nacional. Por
el contrario, tan solo 1 atributo se posicioné sobre el promedio nacional con 15,16 puntos
porcentuales mas, este fue "horario de atencién”.
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Resultados usuarios(as) individuales del canal presencial:
Region Metropolitana

El estudio se llevd a cabo en oficinas seleccionadas de todo Chile, utilizando la modalidad de
encuestas de punto fijo a usuarios(as) individuales del canal presencial del Servicio de Registro Civil
e ldentificacién.

El trabajo de campo se realizé desde el miércoles 12 septiembre, hasta el domingo 30 del mismo
mes.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para la regién Metropolitana:

Tabla 75 Ficha metodoldgica Region Metropolitana
Metodologia \ Cuantitativa

Técnica Encuesta de punto fijo en oficinas, utilizando Tablet.
) Personas naturales mayores de 18 afios o mas, que concurren a las oficinas del Servicio de
Universo . . e . ,
Registro Civil e Identificacion de todas las regiones del pais.
Muestra lograda \ 3626 en la region Metropolitana

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacidn para el afio 2018”.

Resultados

El grafico 51 muestra el resultado de la satisfaccion del canal en la Region Metropolitana y la
satisfaccién global calculada en cada dimension.

Grafico 51 Satisfaccion del canal y satisfaccion global calculada por dimensién - % neto
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccion Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018”.

Como se puede observar en el grafico 52, hubo una leve disminucidn de la satisfaccion neta en
relacidon al afio 2017 de 3.93 puntos porcentuales, disminucion que no es estadisticamente
significativa.
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Grafico 52 Comparacion Satisfaccion Neta 2017 vs 2018 — Region Metropolitana
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018".

El Cuadro 7 presenta los resultados detallados por dimensién, ademds una comparacién entre la
region y el total nacional.

Cuadro 7 Resultados desagregados — Region Metropolitana

% Neto
Nacional Metropolitana

87,76% 83,74%

Satisfaccion Global Inicial 83,35%

Satisfaccion Neta Usuarios(as) Individuales Canal Presencial

Componentes

Satisfaccion Global de las Dimensiones 88,86% 85,27%

Dimension 1: Condiciones fisicas y de ambientacion*?

Satlsfac.uon Global Satlsfacuo'n'GlllobaI Directa "Condiciones fisicas y de 78.14% 74,56%
Directa ambientacién
Horario de atencion 47,75%
Letreros Informativos 70,66%
Numero de Médulos Habilitados 47,24%
Atributos Aseo de las oficinas 88,76% 85,69%
Espacio fisico en el que tuvo que esperar 53,80%

Comidad de la sala de espera 68,89%

Cantidad de asientos en la sala de espera 52,87%

Dimension 2: Proceso de realizacion del tramite 88,85%
Satlsfe:)cicrg)cr;aGlobal Satisfaccion Global Directa "Proceso de realizacidn del tramite" | 89,62% 86,01%

Tiempo de espera 71,81%

. Rapidéz del tramite 85,18%

Atributos o - P

Facilidad para realizar tramites 90,28% 87,20%
Facilidad para el pago del tramite 85,67% 82,16%
Dimension 3: Calidad de la atencion 93,35% 92,13%
Satlsfe:)cicrz)cr;aGlobal Satisfaccion Global Directa "Calidad de la atencion" 91,59% 90,31%
Amabilidad del funcionario 88,09% 86,64%
Atributos Presentacion personal del funcionario 95,22% 94,20%
Lenguaje utilizado 93,33% 91,81%

Dimension 4: Preparacion de los(as) funcionarios(as) 92,78% 91,17%

42 El calculo de la satisfaccién global calculada de la dimension "Condiciones fisicas y de ambientacion" excluye los resultados de los
siguientes atributos: Horario de atencién, Numero de mddulos habilitados, Aseo de la oficina, Espacio fisico para la fila donde tuvo que
esperar, Comodidad de la sala de espera y Cantidad de asientos en la sala de espera. A estos atributos se les denomina como variables
externas.
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Satlsfac.uon Global Satls_facuc_)n Glo?al Directa "Preparacion de los(as) 92,76% 90,79%
Directa funcionarios(as)

Grado de conocimiento del funcionario(a) 93,48% 92,28%

Atributos Capacidad para aclarar dudas 79,98% 77,26%

Capacidad para resolver inconvenientes 22,95% 18,16%

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018".

5 puntos porcentuales (o mas) sobre el promedio nacional
5 puntos porcentuales (o mas) bajo el promedio nacional

La satisfaccion neta de usuarios(as) individuales del canal presencial de la regién Metropolitana
alcanza un 83,74%, ubicandose bajo el rango nacional por mds de 4 puntos porcentuales.

La dimension con mayor satisfaccion neta fue “Calidad de la Atencidon” con 92,13%, seguido de
“Preparacion de los(as) funcionario(a)” con un 91,17%. En tercer lugar, se encuentra la dimension
“Proceso de Realizacién del Tramite” con 83,78%, y por ultimo, en cuarto lugar, las “Condiciones
Fisicas y de Ambientacidon” con 68,86%. La Xll region, es la Unica regidn que tiene todas sus
dimensiones con valores por debajo del promedio nacional.

La region tiene 9 atributos con 5 puntos porcentuales por debajo del promedio nacional, destacando
“cantidad de asientos en la sala de espera” con 14,04 puntos porcentuales por debajo del promedio
nacional, y “tiempo de espera” con 11,22 puntos porcentuales por debajo del promedio nacional. Si
bien son 9 los atributos destacados, el resto de estos también se encuentra por debajo del promedio
nacional, no existiendo ninguno que se encuentre igual o sobre el promedio.
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Resultados usuarios(as) individuales del canal presencial:
Regidn del Libertador Bernardo O’Higgins

El estudio se llevd a cabo en oficinas seleccionadas de todo Chile, utilizando la modalidad de
encuestas de punto fijo a usuarios(as) individuales del canal presencial del Servicio de Registro Civil
e ldentificacidn.

El trabajo de campo se realizé desde el miércoles 12 septiembre, hasta el domingo 30 del mismo
mes.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para la region de O’Higgins:

Tabla 76 Ficha metodoldgica Region O’Higgins
Metodologia | Cuantitativa
Técnica Encuesta de punto fijo en oficinas, utilizando Tablet.

) Personas naturales mayores de 18 afios o mas, que concurren a las oficinas del Servicio de
Universo . . e . ,
Registro Civil e Identificacion de todas las regiones del pais.
Muestra lograda 655 en la regién de O’Higgins

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afio 2018”.

Resultados

El grafico 53 muestra el resultado de la satisfaccion del canal en la Regidn del Libertador Bernardo
O’Higgins y la satisfaccidn global calculada en cada dimensién.

Grafico 53 Satisfaccion del canal y satisfaccion global calculada por dimension - % neto

100% 94,24% §7,78% 97,15% 95,00% 95,04%
80%
60%
40%
20%
0%

Satisfaccion | Cond. fisicasyde  Proceso de Calidad de la  Preparacion de

Neta ambientacion  realizacion del atencion los(as)
tramite funcionarios(as)

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afio 2018”.

Como se puede observar en el grafico 54, hubo un aumento de la satisfaccidon neta en relacion al
afio 2017 de 2.84 puntos porcentuales, aumento que no es estadisticamente significativo.
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Grafico 54 Comparacion Satisfaccion Neta 2017 vs 2018 — Region O Higgins
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018".

El Cuadro 8 presenta los resultados detallados por dimensién, ademas una comparacion entre la
region y el total nacional.

Cuadro 8 Resultados desagregados — Region de O’Higgins

% Neto
Nacional O'Higgins

Satisfaccion Neta Usuarios(as) Individuales Canal Presencial 87,76% 94,24%
Componentes Satisfaccidn Global Inicial 83,35% 90,69%
P Satisfaccidon Global de las Dimensiones 88,86% 95,13%

Dimensién 1: Condiciones fisicas y de ambientacion*3 74,39% 87,78%

Satisfaccion Global

Satisfaccién Global Directa "Condiciones fisicas y de ambientaciéon" | 78,14% 85,89%

Directa
Horario de atencion 47,75% 66,62%
Letreros Informativos 70,66% 86,75%
Numero de Mddulos Habilitados 47,24% 55,77%
Atributos Aseo de las oficinas 88,76% 95,14%
Espacio fisico en el que tuvo que esperar 53,80% | 70,08%
Comidad de la sala de espera 68,89% 83,64%
Cantidad de asientos en la sala de espera 52,87% 75,27%
Dimension 2: Proceso de realizacion del tramite 88,85% 97,15%
SatlsfaDcicrleocr;aGlobal Satisfaccidon Global Directa "Proceso de realizacion del tramite" 89,62% 96,87%
Tiempo de espera 71,81% 85,59%
Atributos Rapidéz del tramite 85,18% 94,06%
Facilidad para realizar tramites 90,28% 96,83%
Facilidad para el pago del tramite 85,67% | 95,30%
Dimension 3: Calidad de la atencion 93,35% 95,00%
SatlsfaDcicrleocr;aGlobal Satisfaccidon Global Directa "Calidad de la atencion" 91,59% 93,69%
Amabilidad del funcionario 88,09% 92,10%
Atributos Presentacion personal del funcionario 95,22% 97,37%
Lenguaje utilizado 93,33% 95,65%

Dimension 4: Preparacion de los(as) funcionarios(as) 92,78% 95,04%

43 El cleulo de la satisfaccién global calculada de la dimensidn "Condiciones fisicas y de ambientacién" excluye los resultados de los
siguientes atributos: Horario de atencion, Numero de mddulos habilitados, Aseo de la oficina, Espacio fisico para la fila donde tuvo que
esperar, Comodidad de la sala de espera y Cantidad de asientos en la sala de espera. A estos atributos se les denomina como variables
externas.
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Satlsfac_uon Global Satls.faccm.)n Glo?al Directa "Preparacion de los(as) 92,76% 95,02%
Directa funcionarios(as)

Grado de conocimiento del funcionario(a) 93,48% 94,11%

Atributos Capacidad para aclarar dudas 79,98% 85,10%

Capacidad para resolver inconvenientes 22,95% 34,57%

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018".

5 puntos porcentuales (o mas) sobre el promedio nacional
5 puntos porcentuales (o mas) bajo el promedio nacional

La satisfaccion neta de usuarios(as) individuales del canal presencial de la region de O’Higgins
alcanza un 94,24%, ubicandose sobre el rango nacional por mas de 6 puntos porcentuales.

La dimensidon con mayor satisfaccidon neta fue “Proceso de realizacidon del tramite” con 97,15%,
seguido de “Preparacion de los(as) funcionario(a)” con un 95,04%. En tercer lugar, se encuentra la
dimensién “Calidad de la atencion” con 95,00%, vy, por ultimo, en cuarto lugar, las “Condiciones
Fisicas y de Ambientacion” con 87,78%, esta Ultima encontrdndose por debajo del promedio
nacional.

La regidn tiene 13 atributos con porcentajes mayores a 5 puntos porcentuales que los del promedio
nacional, destacando “cantidad de asientos en la sala de espera” con 22,40 puntos porcentuales
mdas que el promedio nacional, “horario de atenciéon” con 18,87 puntos porcentuales sobre el
promedio nacional, “letreros informativos” y “espacio fisico en el que tuvo que esperar”, ambos con
mas de 16 puntos porcentuales sobre el promedio nacional.
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Resultados usuarios(as) individuales del canal presencial:
Region del Maule

El estudio se llevd a cabo en oficinas seleccionadas de todo Chile, utilizando la modalidad de
encuestas de punto fijo a usuarios(as) individuales del canal presencial del Servicio de Registro Civil
e ldentificacién.

El trabajo de campo se realizé desde el miércoles 12 septiembre, hasta el domingo 30 del mismo
mes.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para la region del Maule:

Tabla 77 Ficha metodoldgica Region Maule

Metodologia \ Cuantitativa

Técnica Encuesta de punto fijo en oficinas, utilizando Tablet.
) Personas naturales mayores de 18 afios o mas, que concurren a las oficinas del Servicio de
Universo . . e . ,
Registro Civil e Identificacion de todas las regiones del pais.
Muestra lograda \ 734 en la region de Maule

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018".

Resultados

El grafico 55 muestra el resultado de la satisfaccion del canal en la Region del Maule y la satisfaccion
global calculada en cada dimension.

Grafico 55 Satisfaccion del canal y satisfaccion global calculada por dimensién - % neto
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccion Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afio 2018”.

Como se puede observar en el grafico 56, hubo una leve disminucidn de la satisfaccion neta en
relacidon al afio 2017 de 1.32 puntos porcentuales, disminucion que no es estadisticamente
significativa.
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Grafico 56 Comparacion Satisfaccion Neta 2017 vs 2018 — Region Maule
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacion para el afio 2018”.

El Cuadro 9 presenta los resultados detallados por dimensién, ademas una comparacion entre la
region y el total nacional.

Cuadro 9 Resultados desagregados — Region del Maule

% Neto

Nacional

Maule

Satisfaccion Neta Usuarios(as) Individuales Canal Presencial 87,76% | 94,14%
Satisfaccion Global Inicial 83,35% | 91,38%
Componentes

Satisfaccion Global de las Dimensiones 88,86% | 94,83%
Dimension 1: Condiciones fisicas y de ambientacion* 74,39% | 87,41%
Satisfaccién Global Directa | Satisfaccién Global Directa "Condiciones fisicas y de ambientacién" | 78,14% | 90,60%
Horario de atencion 47,75% | 54,78%
Letreros Informativos 70,66% | 84,06%
Numero de Médulos Habilitados 47,24% | 64,49%
Atributos Aseo de las oficinas 88,76% | 93,76%
Espacio fisico en el que tuvo que esperar 53,80% | 78,29%
Comidad de la sala de espera 68,89% | 84,66%
Cantidad de asientos en la sala de espera 52,87% | 73,39%
Dimension 2: Proceso de realizacion del tramite 88,85% | 94,65%
Satisfaccién Global Directa | Satisfaccion Global Directa "Proceso de realizacién del tramite" 89,62% | 92,25%
Tiempo de espera 71,81% |89,82%
. Rapidéz del tramite 85,18% | 93,71%

Atributos " - P
Facilidad para realizar tramites 90,28% | 94,68%
Facilidad para el pago del tramite 85,67% | 81,82%
Dimension 3: Calidad de la atencion 93,35% | 97,43%
Satisfaccidn Global Directa | Satisfaccion Global Directa "Calidad de la atencion" 91,59% | 97,25%
Amabilidad del funcionario 88,09% | 95,09%
Atributos Presentacidn personal del funcionario 95,22% | 97,61%
Lenguaje utilizado 93,33% | 96,78%
92,78% | 96,77%
Satisfaccidn Global Directa | Satisfaccion Global Directa "Preparacion de los(as) funcionarios(as)" | 92,76% | 97,20%
Atributos Grado de conocimiento del funcionario(a) 93,48% | 96,71%
Capacidad para aclarar dudas 79,98% | 89,09%

44 E| calculo de la satisfaccion global calculada de la dimensidn "Condiciones fisicas y de ambientacién" excluye los resultados de los

siguientes atributos: Horario de atencién, Numero de mddulos habilitados, Aseo de la oficina, Espacio fisico para la fila donde tuvo que
esperar, Comodidad de la sala de espera y Cantidad de asientos en la sala de espera. A estos atributos se les denomina como variables

externas.
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| ‘ Capacidad para resolver inconvenientes 22,95% |44,65%
Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacion para el afio 2018”.

5 puntos porcentuales (o mas) sobre el promedio nacional
5 puntos porcentuales (o mas) bajo el promedio nacional

La satisfaccion neta de usuarios(as) individuales del canal presencial de la regién del Maule alcanza
un 94,14%, ubicandose sobre el rango nacional por mas de 6 puntos porcentuales.

La dimension con mayor satisfaccion neta fue “Calidad de la Atencion” con 97,43%, seguido de
“Preparacion de los(as) funcionario(a)” con un 96,77%. En tercer lugar, se encuentra la dimensidn
“Proceso de Realizacion del Tramite” con 94,65%, y, por ultimo, en cuarto lugar, las “Condiciones
Fisicas y de Ambientacion” con 87,41%. Todas las dimensiones se encuentran sobre el promedio
nacional.

La region tiene 12 atributos con porcentajes mayores a 5 puntos porcentuales que los del promedio
nacional, destacando “espacio fisico en el que tuvo que esperar” con 24,49 puntos porcentuales
mdas que el promedio nacional, y “capacidad para resolver inconvenientes” con 21,70 puntos
porcentuales sobre el promedio nacional.
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Resultados usuarios(as) individuales del canal presencial:
Regién de Nuble

El estudio se llevd a cabo en oficinas seleccionadas de todo Chile, utilizando la modalidad de
encuestas de punto fijo a usuarios(as) individuales del canal presencial del Servicio de Registro Civil
e ldentificacién.

El trabajo de campo se realizé desde el miércoles 12 septiembre, hasta el domingo 30 del mismo
mes.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para la region de Nuble:

Tabla 78 Ficha metodoldgica Region Nuble

Metodologia \ Cuantitativa

Técnica Encuesta de punto fijo en oficinas, utilizando Tablet.
) Personas naturales mayores de 18 afios o mas, que concurren a las oficinas del Servicio de
Universo . . e . ,
Registro Civil e Identificacion de todas las regiones del pais.
Muestra lograda \ 521 en la regién de Nuble

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018".

Resultados

El grafico 57 muestra el resultado de la satisfaccién del canal en la Region de Nuble y la satisfaccién
global calculada en cada dimension.

Grafico 57 Satisfaccion del canal y satisfaccion global calculada por dimensién - % neto
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afio 2018”.

Como se puede observar en el grafico 58, hubo una leve disminucidn de la satisfaccion neta en
relacion al afio 2017 de 0.99 puntos porcentuales, disminucion que no es estadisticamente
significativa.
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Grafico 58 Comparacién Satisfaccion Neta 2017 vs 2018 — Regién Nuble®s
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018".

El Cuadro 10 presenta los resultados detallados por dimensidn, ademds una comparacién entre la
region y el total nacional.

Cuadro 10 Resultados desagregados — Region de Nuble

% Neto

Nacional

Nuble

Satisfaccion Neta Usuarios(as) Individuales Canal Presencial 87,76% | 87,09%
Satisfaccion Global Inicial 83,35% | 81,31%
Componentes

Satisfaccion Global de las Dimensiones 88,86% | 88,54%
Dimension 1: Condiciones fisicas y de ambientacion4® 74,39% | 68,69%
Satisfaccidn Global Directa | Satisfaccién Global Directa "Condiciones fisicas y de ambientacién" | 78,14% |67,41%
Horario de atencion 47,75% | 30,71%
Letreros Informativos 70,66% | 66,88%
Numero de Mddulos Habilitados 47,24% | 30,99%
Atributos Aseo de las oficinas 88,76% | 88,47%
Espacio fisico en el que tuvo que esperar 53,80% | 3,36%
Comidad de la sala de espera 68,89% | 67,94%
Cantidad de asientos en la sala de espera 52,87% | 43,62%
Dimension 2: Proceso de realizacion del tramite 88,85% | 89,73%
Satisfaccidn Global Directa | Satisfaccion Global Directa "Proceso de realizacién del tramite" 89,62% | 86,38%
Tiempo de espera 71,81% | 75,98%
. Rapidéz del tramite 85,18% | 88,79%

Atributos o - P
Facilidad para realizar tramites 90,28% | 88,75%
Facilidad para el pago del tramite 85,67% | 84,72%
Dimension 3: Calidad de la atencion 93,35% | 93,34%
Satisfaccidn Global Directa | Satisfaccion Global Directa "Calidad de la atencion" 91,59% | 90,30%
Amabilidad del funcionario 88,09% | 83,51%
Atributos Presentacidn personal del funcionario 95,22% | 97,71%
Lenguaje utilizado 93,33% | 95,43%
92,78% | 92,45%
Satisfaccidn Global Directa | Satisfaccion Global Directa "Preparacion de los(as) funcionarios(as)" | 92,76% | 90,90%
Atributos Grado de conocimiento del funcionario(a) 93,48% | 95,14%

43 para realizar esta comparacién, se utilizaron los datos del punto “8.2.Anexo 2. Andlisis Regién Nuble 2018 — Usuarios(as) individuales
canal presencial” del Informe Final ISN 2017.
46 El calculo de la satisfaccién global calculada de la dimensidn "Condiciones fisicas y de ambientacién" excluye los resultados de los
siguientes atributos: Horario de atencion, Numero de mddulos habilitados, Aseo de la oficina, Espacio fisico para la fila donde tuvo que
esperar, Comodidad de la sala de espera y Cantidad de asientos en la sala de espera. A estos atributos se les denomina como variables

externas.
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Capacidad para aclarar dudas 79,98% | 77,58%
Capacidad para resolver inconvenientes 22,95% |36,19%
Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacion para el afio 2018”.

5 puntos porcentuales (o mas) sobre el promedio nacional
5 puntos porcentuales (o mas) bajo el promedio nacional

La satisfaccidon neta de usuarios(as) individuales del canal presencial de la regién del Nuble alcanza
un 87,09%, ubicdndose bajo el rango nacional por 0,67 puntos porcentuales.

La dimension con mayor satisfaccion neta fue “Calidad de la Atencion” con 93,34%, seguido de
“Preparacion de los(as) funcionario(a)” con un 92,45%. En tercer lugar, se encuentra la dimension
“Proceso de Realizacion del Tramite” con 89,73%, y, por ultimo, en cuarto lugar, las “Condiciones
Fisicas y de Ambientacién” con 68,69%. Tres de las cuatro dimensiones se encuentran por debajo
del promedio nacional, tan solo “Proceso de realizacién del tramite” estd por sobre el promedio
nacional por 0,88 puntos porcentuales.

La regidn tiene 4 atributos, cuyos porcentajes estan 5 o mds puntos porcentuales bajo el promedio
nacional, destacando “espacio fisico en el que tuvo que esperar” con 50,44 puntos porcentuales
bajo el promedio nacional, y “horario de atencién” con 17,04 puntos porcentuales bajo el promedio
nacional. Por el contrario, existe 1 atributo con 5 puntos porcentuales sobre el promedio nacional,
este es “capacidad para resolver inconvenientes” con 13,24 puntos porcentuales sobre el promedio
nacional.
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Resultados usuarios(as) individuales del canal presencial:
Region de Bio-Bio

El estudio se llevd a cabo en oficinas seleccionadas de todo Chile, utilizando la modalidad de
encuestas de punto fijo a usuarios(as) individuales del canal presencial del Servicio de Registro Civil
e ldentificacién.

El trabajo de campo se realizé desde el miércoles 12 septiembre, hasta el domingo 30 del mismo
mes.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para la regién de Bio-Bio:

Tabla 79 Ficha metodoldgica Region de Bio-Bio

Metodologia \ Cuantitativa

Técnica Encuesta de punto fijo en oficinas, utilizando Tablet.
. Personas naturales mayores de 18 afios o mas, que concurren a las oficinas del Servicio de
Universo . . . . ,
Registro Civil e Identificacion de todas las regiones del pais.
Muestra lograda \ 702 en la regién de Bio-Bio

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018".

Resultados

El grafico 59 muestra el resultado de la satisfaccién del canal en la Regidn de Bio-Bio y la satisfaccion
global calculada en cada dimension.

Grafico 59 Satisfaccion del canal y satisfaccion global calculada por dimensién - % neto
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afio 2018”.

Como se puede observar en el grafico 60, hubo una leve disminucidn de la satisfaccion neta en
relacion al afio 2017 de 0.77 puntos porcentuales, disminucion que no es estadisticamente
significativa.

137

Informe Final indice de Satisfaccion Neta 2018 del Usuario/a del Servicio de Registro Civil e Identificacion



DEL GRUPO STATCOM

Grafico 60 Comparacion Satisfaccion Neta 2017 vs 2018 — Region Bio-Bio
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018".

El Cuadro 11 presenta los resultados detallados por dimensidn, ademds una comparacién entre la
region y el total nacional.

Cuadro 11 Resultados desagregados - Region de Bio-Bio

% Neto
Nacional

Bio-Bio

Satisfaccién Neta Usuarios(as) Individuales Canal Presencial 87,76% | 89,28%
Satisfaccion Global Inicial 83,35% | 87,05%
Componentes

Satisfaccion Global de las Dimensiones 88,86% | 89,84%
Dimension 1: Condiciones fisicas y de ambientacién*’ 74,39% | 80,14%
Satisfaccidén Global Directa | Satisfaccion Global Directa "Condiciones fisicas y de ambientacion" | 78,14% | 84,50%
Horario de atencion 47,75% | 60,76%
Letreros Informativos 70,66% | 77,89%
Numero de Médulos Habilitados 47,24% | 56,04%
Atributos Aseo de las oficinas 88,76% | 94,75%
Espacio fisico en el que tuvo que esperar 53,80% |50,42%
Comidad de la sala de espera 68,89% | 79,11%
Cantidad de asientos en la sala de espera 52,87% | 67,00%
Dimension 2: Proceso de realizacion del tramite 88,85% | 90,45%
Satisfaccion Global Directa | Satisfaccion Global Directa "Proceso de realizacion del tramite" 89,62% |91,79%
Tiempo de espera 71,81% | 78,58%
. Rapidéz del tramite 85,18% | 87,89%

Atributos o - P
Facilidad para realizar tramites 90,28% | 91,29%
Facilidad para el pago del tramite 85,67% |87,11%
Dimension 3: Calidad de la atencion 93,35% |92,44%
Satisfaccion Global Directa | Satisfaccion Global Directa "Calidad de la atencion" 91,59% |91,07%
Amabilidad del funcionario 88,09% | 86,27%
Atributos Presentacién personal del funcionario 95,22% | 96,57%
Lenguaje utilizado 93,33% |93,11%
Dimension 4: Preparacion de los(as) funcionarios(as) 92,78% | 90,86%
Satisfaccidén Global Directa | Satisfaccion Global Directa "Preparacién de los(as) funcionarios(as)" | 92,76% | 92,65%
Atributos Grado de conocimiento del funcionario(a) 93,48% |92,22%

47 E| calculo de la satisfaccion global calculada de la dimension "Condiciones fisicas y de ambientacién" excluye los resultados de los
siguientes atributos: Horario de atencién, Numero de mddulos habilitados, Aseo de la oficina, Espacio fisico para la fila donde tuvo que
esperar, Comodidad de la sala de espera y Cantidad de asientos en la sala de espera. A estos atributos se les denomina como variables

externas.
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Capacidad para aclarar dudas 79,98% | 74,21%
Capacidad para resolver inconvenientes 22,95% | 9,23%
Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacion para el afio 2018”.

5 puntos porcentuales (o mas) sobre el promedio nacional
5 puntos porcentuales (o mas) bajo el promedio nacional

La satisfaccion neta de usuarios(as) individuales del canal presencial de la regidn de Bio-bio alcanza
un 89,28%, ubicandose sobre el rango nacional por 1,52 puntos porcentuales.

La dimension con mayor satisfaccion neta fue “Calidad de la Atencion” con 92,44%, seguido de
“Preparacion de los(as) funcionario(a)” con un 90,86%. En tercer lugar, se encuentra la dimension
“Proceso de Realizacion del Tramite” con 90,45%, y, por ultimo, en cuarto lugar, las “Condiciones
Fisicas y de Ambientacién” con 80,14%.

La regidn tiene 7 atributos con porcentajes mayores a 5 puntos porcentuales que los del promedio
nacional, destacando “cantidad de asientos en la sala de espera” con 14,13 puntos porcentuales
mas que el promedio nacional, y “horario de atenciéon” con 13,01 puntos porcentuales sobre el
promedio nacional. Por el contrario, existen 2 atributos con 5 puntos porcentuales por debajo del
promedio nacional, “capacidad para resolver inconvenientes”, con 13,72 puntos porcentuales
menos que el promedio nacional y “capacidad para aclarar dudas” con 5,77.
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Resultados usuarios(as) individuales del canal presencial:
Region de La Araucania

El estudio se llevd a cabo en oficinas seleccionadas de todo Chile, utilizando la modalidad de
encuestas de punto fijo a usuarios(as) individuales del canal presencial del Servicio de Registro Civil
e ldentificacién.

El trabajo de campo se realizé desde el miércoles 12 septiembre, hasta el domingo 30 del mismo
mes.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para la regién de La Araucania:

Tabla 80 Ficha metodoldgica Region de La Araucania
Metodologia \ Cuantitativa

Técnica Encuesta de punto fijo en oficinas, utilizando Tablet.
) Personas naturales mayores de 18 afios o mas, que concurren a las oficinas del Servicio de
Universo . . e . ,
Registro Civil e Identificacion de todas las regiones del pais.
WITESEEREEEER 695 en la region de La Araucania

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018".

Resultados

El grafico 61 muestra el resultado de la satisfaccion del canal en la Regién de La Araucania y la
satisfaccién global calculada en cada dimension.

Grafico 61 Satisfaccion del canal y satisfaccion global calculada por dimension - % neto
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afio 2018”.

Como se puede observar en el grafico 62, hubo una disminucion de la satisfaccidon neta en relacién
al afio 2017 de 3.53 puntos porcentuales, disminucién que no es estadisticamente significativa.
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Grafico 62 Comparacion Satisfaccion Neta 2017 vs 2018 — Region La Araucania
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018".

El Cuadro 12 presenta los resultados detallados por dimensién, ademds una comparacién entre la
region y el total nacional.

Cuadro 12 Resultados desagregados — Region de La Araucania

Satisfaccion Neta Usuarios(as) Individuales Canal Presencial

% Neto
Nacional Araucania

87,76% | 92,85%

Satisfaccién Global Inicial 83,35% | 92,41%
Componentes

Satisfaccion Global de las Dimensiones 88,86% 92,96%
Dimension 1: Condiciones fisicas y de ambientacion*8 74,39% 73,11%
SatlsfaDciigEaGlobal Satisfaccidén Global Directa "Condiciones fisicas y de ambientacién" | 78,14% 81,17%
Horario de atencion 47,75% 29,83%
Letreros Informativos 70,66% 64,59%
Numero de Médulos Habilitados 47,24% 31,76%
Atributos Aseo de las oficinas 88,76% 91,64%
Espacio fisico en el que tuvo que esperar 53,80% | 63,03%
Comidad de la sala de espera 68,89% 57,75%
Cantidad de asientos en la sala de espera 52,87% 39,54%
Dimension 2: Proceso de realizacion del tramite 88,85% 94,65%
SatlsfaDcii::r;aGlobal Satisfaccién Global Directa "Proceso de realizacion del tramite" 89,62% 94,83%
Tiempo de espera 71,81% 76,15%
. Rapidéz del tramite 85,18% 91,25%

Atributos - - Py
Facilidad para realizar tramites 90,28% 95,62%
Facilidad para el pago del tramite 85,67% 88,27%
Dimension 3: Calidad de la atencion 93,35% 97,12%
SatlsfaDcit;lec::r;aGlobal Satisfaccién Global Directa "Calidad de la atencién" 91,59% | 96,75%
Amabilidad del funcionario 88,09% 94,15%
Atributos Presentacién personal del funcionario 95,22% 98,52%
Lenguaje utilizado 93,33% 97,24%

Dimension 4: Preparacion de los(as) funcionarios(as) 92,78% | 96,56%

8 El calculo de la satisfaccion global calculada de la dimension "Condiciones fisicas y de ambientacién" excluye los resultados de los
siguientes atributos: Horario de atencién, Numero de mddulos habilitados, Aseo de la oficina, Espacio fisico para la fila donde tuvo que
esperar, Comodidad de la sala de espera y Cantidad de asientos en la sala de espera. A estos atributos se les denomina como variables
externas.
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Satlsfac_uon Global Satls_facuc_)n Glo?al Directa "Preparacion de los(as) 92,76% 96,89%
Directa funcionarios(as)

Grado de conocimiento del funcionario(a) 93,48% 95,80%

Atributos Capacidad para aclarar dudas 79,98% 91,61%

Capacidad para resolver inconvenientes 22,95% 64,42%

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018".

5 puntos porcentuales (o mas) sobre el promedio nacional
5 puntos porcentuales (o mas) bajo el promedio nacional

La satisfaccion neta de usuarios(as) individuales del canal presencial de la region de la Araucania
alcanza un 92,85%, ubicandose sobre el rango nacional por mas de 5 puntos porcentuales.

La dimension con mayor satisfaccion neta fue “Calidad de la Atencidon” con 97,12%, seguido de
“Preparacion de los(as) funcionario(a)” con un 96,56%. En tercer lugar, se encuentra la dimension
“Proceso de Realizacidn del Tramite” con 94,65%, y, por ultimo, en cuarto lugar, las “Condiciones
Fisicas y de Ambientacion” con 73,11%, esta ultima encontrdndose por debajo del promedio
nacional.

La regidn tiene 6 atributos con porcentajes mayores a 5 puntos porcentuales que los del promedio
nacional, destacando “capacidad para resolver inconvenientes” con 41,47 puntos porcentuales mas
gue el promedio nacional, y “capacidad para aclarar dudas” con 11,63 puntos porcentuales sobre el
promedio nacional. Por el contrario, existen 5 atributos con 5 puntos porcentuales por debajo del
promedio nacional, de los cuales destaca el “horario de atencién”, alcanzando un 29,83%, 17,92
puntos porcentuales por debajo del promedio nacional y “nimero de mddulos habilitados” con
31,76%, 15,48 puntos porcentuales por debajo del promedio nacional.
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Resultados usuarios(as) individuales del canal presencial:
Region de Los Rios

El estudio se llevd a cabo en oficinas seleccionadas de todo Chile, utilizando la modalidad de
encuestas de punto fijo a usuarios(as) individuales del canal presencial del Servicio de Registro Civil
e ldentificacién.

El trabajo de campo se realizé desde el miércoles 12 septiembre, hasta el domingo 30 del mismo
mes.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para la regién de Los Rios:

Tabla 81 Ficha metodoldgica Region de Los Rios

Metodologia \ Cuantitativa

Técnica Encuesta de punto fijo en oficinas, utilizando Tablet.
) Personas naturales mayores de 18 afios o mas, que concurren a las oficinas del Servicio de
Universo . . e . .
Registro Civil e Identificacion de todas las regiones del pais.
Muestra lograda \ 666 en la region de Los Rios

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018".

Resultados

El grafico 63 muestra el resultado de la satisfaccidon del canal en la Regidon de Los Rios y la satisfaccion
global calculada en cada dimension.

Grafico 63 Satisfaccion del canal y satisfaccion global calculada por dimensién - % neto
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afio 2018”.

Como se puede observar en el grafico 64, hubo un aumento de la satisfaccidn neta en relacién al
afio 2017 de 1.31 puntos porcentuales, aumento que no es estadisticamente significativo.
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Grafico 64 Comparacion Satisfaccion Neta 2017 vs 2018 — Region Los Rios
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018”.

El Cuadro 13 presenta los resultados detallados por dimensidon, ademds una comparacién entre la
region y el total nacional.

Cuadro 13 Resultados desagregados — Region de Los Rios

% Neto
Nacional Los Rios

87,76% | 95,78%

Satisfaccion Neta Usuarios(as) Individuales Canal Presencial

Satisfaccion Global Inicial 83,35% | 93,36%
Componentes

Satisfaccion Global de las Dimensiones 88,86% | 96,39%

Dimension 1: Condiciones fisicas y de ambientacion® 74,39% | 87,30%
Satisfaccidn Global Directa | Satisfaccién Global Directa "Condiciones fisicas y de ambientacién" | 78,14% | 87,36%
Horario de atencion 47,75% | 54,46%

Letreros Informativos 70,66% | 82,07%

Numero de Médulos Habilitados 47,24% | 60,62%

Atributos Aseo de las oficinas 88,76% | 96,18%

Espacio fisico en el que tuvo que esperar 53,80% | 60,97%

Comidad de la sala de espera 68,89% | 79,94%

Cantidad de asientos en la sala de espera 52,87% | 63,88%

Dimension 2: Proceso de realizacion del tramite 88,85% | 96,85%
Satisfaccién Global Directa | Satisfaccion Global Directa "Proceso de realizacion del tramite" 89,62% | 96,11%
Tiempo de espera 71,81% | 84,96%

Atributos Rapidéz del tramite 85,18% | 97,04%
Facilidad para realizar tramites 90,28% | 97,59%

Facilidad para el pago del tramite 85,67% | 94,76%

Dimension 3: Calidad de la atencion 93,35% | 98,60%
Satisfaccidon Global Directa | Satisfaccion Global Directa "Calidad de la atencion" 91,59% | 97,69%
Amabilidad del funcionario 88,09% | 95,58%

Atributos Presentacidn personal del funcionario 95,22% | 98,51%
Lenguaje utilizado 93,33% | 98,41%

Dimension 4: Preparacion de los(as) funcionarios(as) 92,78% | 98,49%
Satisfaccidn Global Directa | Satisfaccién Global Directa "Preparacion de los(as) funcionarios(as)" | 92,76% | 98,31%
Atributos Grado de conocimiento del funcionario(a) 93,48% | 98,40%
Capacidad para aclarar dudas 79,98% | 91,40%

49 El clculo de la satisfaccién global calculada de la dimensidn "Condiciones fisicas y de ambientacién" excluye los resultados de los
siguientes atributos: Horario de atencion, Numero de mddulos habilitados, Aseo de la oficina, Espacio fisico para la fila donde tuvo que
esperar, Comodidad de la sala de espera y Cantidad de asientos en la sala de espera. A estos atributos se les denomina como variables
externas.
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| ‘ Capacidad para resolver inconvenientes 22,95% | 44,95%
Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacion para el afio 2018”.

5 puntos porcentuales (o mas) sobre el promedio nacional
5 puntos porcentuales (o mas) bajo el promedio nacional

La satisfaccion neta de usuarios(as) individuales del canal presencial de la region de Los Rios alcanza
un 95,78%, ubicandose sobre el rango nacional por mas de 8 puntos porcentuales.

La dimension con mayor satisfaccion neta fue “Calidad de la Atencion” con 98,60%, seguido de
“Preparacion de los(as) funcionario(a)” con un 98,49%. En tercer lugar, se encuentra la dimensidn
“Proceso de Realizacion del Tramite” con 96,85%, y, por ultimo, en cuarto lugar, las “Condiciones
Fisicas y de Ambientacion” con 87,30%. Todas las dimensiones se encuentran sobre el promedio
nacional por mds de 5 puntos porcentuales.

La region tiene 15 atributos con porcentajes mayores a 5 puntos porcentuales que los del promedio
nacional, destacando “capacidad para resolver inconvenientes” con 22,00 puntos porcentuales mas
gue el promedio nacional, y “nimero de médulos habilitados” con 13,38 puntos porcentuales sobre
el promedio nacional.
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Resultados usuarios(as) individuales del canal presencial:
Region de Los Lagos

El estudio se llevd a cabo en oficinas seleccionadas de todo Chile, utilizando la modalidad de
encuestas de punto fijo a usuarios(as) individuales del canal presencial del Servicio de Registro Civil
e ldentificacién.

El trabajo de campo se realizé desde el miércoles 12 septiembre, hasta el domingo 30 del mismo
mes.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para la regién de Los Lagos:

Tabla 82 Ficha metodoldgica Region de Los Lagos
Metodologia \ Cuantitativa

Técnica Encuesta de punto fijo en oficinas, utilizando Tablet.
) Personas naturales mayores de 18 afios o mas, que concurren a las oficinas del Servicio de
Universo . . e . ,
Registro Civil e Identificacion de todas las regiones del pais.
Muestra lograda \ 687 en la region de Los Lagos

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018".

Resultados

El grafico 65 muestra el resultado de la satisfaccion del canal en la Regién de Los Lagos y la
satisfaccién global calculada en cada dimension.

Grafico 65 Satisfaccion del canal y satisfaccion global calculada por dimensién - % neto
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afio 2018”.

Como se puede observar en el grafico 66, hubo una disminucion de la satisfaccidon neta en relacidn
al afio 2017 de 8.25 puntos porcentuales, disminucién estadisticamente significativa.
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Grafico 66 Comparacion Satisfaccion Neta 2017 vs 2018 — Region Los Lagos
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018".

El Cuadro 14 presenta los resultados detallados por dimensidn, ademds una comparacién entre la
region y el total nacional.

Cuadro 14 Resultados desagregados — Region de Los Lagos

% Neto
Nacional Los Lagos
87,76% 86,21%

Satisfaccion Neta Usuarios(as) Individuales Canal Presencial

Satisfaccion Global Inicial 83,35% | 82,20%
Componentes

Satisfaccion Global de las Dimensiones 88,86% | 87,21%
Dimension 1: Condiciones fisicas y de ambientacion>° 74,39% | 73,39%
SatISfE:;iz::abeal Satisfaccién Global Directa "Condiciones fisicas y de ambientacién" | 78,14% | 72,16%
Horario de atencidn 47,75% | 64,93%
Letreros Informativos 70,66% 73,12%
Numero de Médulos Habilitados 47,24% | 61,87%
Atributos Aseo de las oficinas 88,76% | 83,94%
Espacio fisico en el que tuvo que esperar 53,80% | 76,18%
Comidad de la sala de espera 68,89% | 67,63%
Cantidad de asientos en la sala de espera 52,87% | 57,29%
Dimension 2: Proceso de realizacion del tramite 88,85% | 89,06%
Satnsfe:)cicrlé)cr;aGlobal Satisfaccion Global Directa "Proceso de realizacién del tramite" 89,62% | 90,40%
Tiempo de espera 71,81% | 75,92%
. Rapidéz del tramite 85,18% | 75,07%

Atributos o - P
Facilidad para realizar tramites 90,28% | 86,89%
Facilidad para el pago del tramite 85,67% | 87,28%
Dimension 3: Calidad de la atencion 93,35% | 88,29%
Sat'SfE:)Cii:c:aG'°ba' Satisfaccion Global Directa "Calidad de la atencion” 91,59% | 83,23%
Amabilidad del funcionario 88,09% | 77,19%
Atributos Presentacion personal del funcionario 95,22% | 87,35%
Lenguaje utilizado 93,33% | 88,31%

Dimension 4: Preparacion de los(as) funcionarios(as) 92,78% | 92,07%

50 E| célculo de la satisfaccién global calculada de la dimensién "Condiciones fisicas y de ambientacién" excluye los resultados de los
siguientes atributos: Horario de atencién, Numero de mddulos habilitados, Aseo de la oficina, Espacio fisico para la fila donde tuvo que
esperar, Comodidad de la sala de espera y Cantidad de asientos en la sala de espera. A estos atributos se les denomina como variables
externas.
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Satlsfac.uon Global Satls_facuc_)n Glo?al Directa "Preparacion de los(as) 92.76% | 9134%
Directa funcionarios(as)

Grado de conocimiento del funcionario(a) 93,48% | 92,10%

Atributos Capacidad para aclarar dudas 79,98% | 58,24%

Capacidad para resolver inconvenientes 22,95% | 30,58%

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018".

5 puntos porcentuales (o mas) sobre el promedio nacional
5 puntos porcentuales (o mas) bajo el promedio nacional

La satisfaccion neta de usuarios(as) individuales del canal presencial de la regién de Los Lagos
alcanza un 86,21%, ubicandose debajo del rango nacional por 1,55 puntos porcentuales.

La dimension con mayor satisfaccion neta fue “Preparacidn de los(as) funcionario(a)” con 92,07%,
seguido de “Proceso de Realizacidn del Tramite” con un 89,06%. En tercer lugar, se encuentra la
dimensién “Calidad de la Atencién” con 88,29%, esta tuvo una baja significativa de mas de 5 puntos
porcentuales en comparacién al promedio nacional. Por ultimo, en cuarto lugar, las “Condiciones
Fisicas y de Ambientacién” con 73,39%.

La regidn tiene 4 atributos con porcentajes mayores a 5 puntos porcentuales que los del promedio
nacional, destacando “espacio fisico en el que tuvo que esperar” con 22,38 puntos porcentuales
mas que el promedio nacional, y “horario de atencién” con 17,18 puntos porcentuales sobre el
promedio nacional. Por el contrario, existen 5 atributos con 5 puntos porcentuales por debajo del
promedio nacional, de los cuales destaca el “capacidad para aclarar dudas”, alcanzando un 58,24%,
21,74 puntos porcentuales por debajo del promedio nacional y “amabilidad del funcionario(a)” con
77,19%, 10,90 puntos porcentuales por debajo del promedio nacional.
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Resultados usuarios(as) individuales del canal presencial:
Region de Aysén

El estudio se llevd a cabo en oficinas seleccionadas de todo Chile, utilizando la modalidad de
encuestas de punto fijo a usuarios(as) individuales del canal presencial del Servicio de Registro Civil
e ldentificacién.

El trabajo de campo se realizé desde el miércoles 12 septiembre, hasta el domingo 30 del mismo
mes.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para la regiéon de Aysén:

Tabla 83 Ficha metodoldgica Region de Aysén

Metodologia \ Cuantitativa

Técnica Encuesta de punto fijo en oficinas, utilizando Tablet.
. Personas naturales mayores de 18 afios o mas, que concurren a las oficinas del Servicio de
Universo . . . . ,
Registro Civil e Identificacion de todas las regiones del pais.
Muestra lograda \ 653 en la region de Aysén

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018".

Resultados

El grafico 67 muestra el resultado de la satisfaccion del canal en la Regidn de Aysén y la satisfaccion
global calculada en cada dimension.

Grafico 67 Satisfaccion del canal y satisfaccion global calculada por dimensién - % neto
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién para el afio 2018”.

Como se puede observar en el grafico 68, hubo una leve disminucidn de la satisfaccion neta en
relacion al afio 2017 de 0.33 puntos porcentuales, disminucion que no es estadisticamente
significativa.
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Grafico 68 Comparacion Satisfaccion Neta 2017 vs 2018 — Region Aysén
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Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacion para el afio 2018”.

El Cuadro 15 presenta los resultados detallados por dimensidn, ademds una comparacién entre la
region y el total nacional.

Cuadro 15 Resultados desagregados — Region de Aysén

% Neto
Nacional Aysén
87,76% | 94,58%

Satisfaccion Neta Usuarios(as) Individuales Canal Presencial

Satisfaccion Global Inicial 83,35% |90,26%
Componentes

Satisfaccion Global de las Dimensiones 88,86% | 95,66%

Dimension 1: Condiciones fisicas y de ambientacién>! 74,39% | 81,61%
Satisfaccidén Global Directa | Satisfaccion Global Directa "Condiciones fisicas y de ambientacion" | 78,14% | 87,10%
Horario de atencion 47,75% | 31,93%

Letreros Informativos 70,66% | 76,06%

Numero de Médulos Habilitados 47,24% | 66,64%

Atributos Aseo de las oficinas 88,76% | 95,69%

Espacio fisico en el que tuvo que esperar 53,80% | 84,75%

Comidad de la sala de espera 68,89% | 81,15%

Cantidad de asientos en la sala de espera 52,87% | 71,83%

Dimension 2: Proceso de realizacion del tramite 88,85% | 97,69%
Satisfaccion Global Directa | Satisfaccion Global Directa "Proceso de realizacion del tramite" 89,62% | 95,84%
Tiempo de espera 71,81% | 94,99%

Atributos Rapidéz del tramite 85,18% | 96,65%
Facilidad para realizar tramites 90,28% | 96,90%

Facilidad para el pago del tramite 85,67% |91,90%

Dimension 3: Calidad de la atencion 93,35% | 97,59%
Satisfaccion Global Directa | Satisfaccion Global Directa "Calidad de la atencion" 91,59% | 95,44%
Amabilidad del funcionario 88,09% | 92,30%

Atributos Presentacion personal del funcionario 95,22% | 98,87%
Lenguaje utilizado 93,33% | 96,75%

Dimension 4: Preparacion de los(as) funcionarios(as) 92,78% | 97,45%

Satisfaccién Global Directa | Satisfaccion Global Directa "Preparacién de los(as) funcionarios(as)" | 92,76% | 96,88%

Grado de conocimiento del funcionario(a) 93,48% |97,33%
Atributos Capacidad para aclarar dudas 79,98% | 90,50%
Capacidad para resolver inconvenientes 22,95% | 36,10%

51 El calculo de la satisfaccion global calculada de la dimensidn "Condiciones fisicas y de ambientacién" excluye los resultados de los
siguientes atributos: Horario de atencién, Numero de mddulos habilitados, Aseo de la oficina, Espacio fisico para la fila donde tuvo que
esperar, Comodidad de la sala de espera y Cantidad de asientos en la sala de espera. A estos atributos se les denomina como variables
externas.
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Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccion Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificaciéon para el afio 2018”.

5 puntos porcentuales (o mas) sobre el promedio nacional
5 puntos porcentuales (o mas) bajo el promedio nacional

La satisfaccion neta de usuarios(as) individuales del canal presencial de la regiéon de Aysén alcanza
un 94,58%, ubicandose sobre el rango nacional por mas de 6 puntos porcentuales.

La dimensién con mayor satisfaccion neta fue “Proceso de Realizacidén del Tramite” con 97,69%,
seguido de “Calidad de la Atencidon” con un 97,59%. En tercer lugar, se encuentra la dimensién
“Preparacion de los(as) funcionario(a)” con 97,45%, y, por ultimo, en cuarto lugar, las “Condiciones
Fisicas y de Ambientacion” con 81,61%. Todas las dimensiones se encuentran sobre el promedio
nacional.

La region tiene 12 atributos con porcentajes mayores a 5 puntos porcentuales que los del promedio
nacional, destacando “espacio fisico en el que tuvo que esperar” con 30,95 puntos porcentuales
mds que el promedio nacional, y “tiempo de espera” con 23,18 puntos porcentuales sobre el
promedio nacional. Por el contrario, tan solo 1 atributo cuenta con 5 puntos porcentuales por
debajo del promedio nacional, este es “horario de atencidn”, alcanzando un 31,93%, 15,82 puntos
porcentuales por debajo del promedio nacional.
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Resultados usuarios(as) individuales del canal presencial:
Region de Magallanes

El estudio se llevd a cabo en oficinas seleccionadas de todo Chile, utilizando la modalidad de
encuestas de punto fijo a usuarios(as) individuales del canal presencial del Servicio de Registro Civil
e ldentificacién.

El trabajo de campo se realizé desde el miércoles 12 septiembre, hasta el domingo 30 del mismo
mes.

A continuacidn, se presentan las especificaciones metodoldgicas para la regién de Magallanes:

Tabla 84 Ficha metodoldgica Region de Magallanes
Metodologia \ Cuantitativa

Técnica Encuesta de punto fijo en oficinas, utilizando Tablet.
. Personas naturales mayores de 18 afios o mas, que concurren a las oficinas del Servicio de
Universo . . e o . ,
Registro Civil e Identificacion de todas las regiones del pais.
Muestra lograda \ 676 en la region de Magallanes

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018".

Resultados

El grafico 69 muestra el resultado de la satisfaccion del canal en la Regidon de Magallanes y la
satisfaccién global calculada en cada dimension.

Grafico 69 Satisfaccion del canal y satisfaccion global calculada por dimensién - % neto

100% 98,15% 94,46% 99,30% 98,91% 98,91%
80%
60%
40%
20%
0%
Satisfaccion | Cond. fisicasyde  Proceso de Calidad de la  Preparacion de
Neta ambientacion  realizacion del atencion los(as)
tramite funcionarios(as)

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afio 2018”.

Como se puede observar en el grafico 70, hubo un aumento de la satisfaccidon neta en relacion al
afio 2017 de 1.19 puntos porcentuales, aumento que no es estadisticamente significativo.
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Grafico 70 Comparacidn Satisfaccion Neta 2017 vs 2018 — Region Magallanes
100% 96,96% 98,15%

80%

60%

40%

20%

0%
2017 (n:654) 2018 (n:676)

Fuente: Estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil
Identificacién para el afio 2018".

El Cuadro 16 presenta los resultados detallados por dimensién, ademds una comparacién entre la
region y el total nacional.

Cuadro 16 Resultados desagregados — Region de Magallanes

% Neto
Nacional

Magallanes

Satisfaccion Neta Usuarios(as) Individuales Canal Presencial 87,76% 98,15%
Satisfaccidn Global Inicial 83,35% 96,58%
Componentes
Satisfaccidon Global de las Dimensiones 88,86% 98,54%
Dimension 1: Condiciones fisicas y de ambientacién>? 74,39% 94,46%
Satlsfac.uon Global Satlsfacuo.an'IlobaI Directa "Condiciones fisicas y de 78,14% 96,77%
Directa ambientacidn
Horario de atencion 47,75% 70,67%
Letreros Informativos 70,66% 92,22%
Numero de Mddulos Habilitados 47,24% 89,29%
Atributos Aseo de las oficinas 88,76% 99,45%
Espacio fisico en el que tuvo que esperar 53,80% 87,76%
Comidad de la sala de espera 68,89% 94,04%
Cantidad de asientos en la sala de espera 52,87% 92,96%

Dimension 2: Proceso de realizacion del tramite 88,85% 99,30%
Satisfaccidn Global

Directa Satisfaccidon Global Directa "Proceso de realizacion del tramite" 89,62% 98,83%
Tiempo de espera 71,81% 91,71%

Atributos Rapidéz del tramite 85,18% 98,27%
Facilidad para realizar tramites 90,28% 98,97%

Facilidad para el pago del tramite 85,67% 97,43%

a atencion 93,35% 98,91%

Satisfaccidn Global

Directa Satisfaccién Global Directa "Calidad de la atencion" 91,59% 99,04%
Amabilidad del funcionario 88,09% 96,81%

Atributos Presentacion personal del funcionario 95,22% 99,59%
Lenguaje utilizado 93,33% 98,77%

Dimension 4: Preparacion de los(as) funcionarios(as) 92,78% 98,91%

52 E| célculo de la satisfaccion global calculada de la dimensidn "Condiciones fisicas y de ambientacién" excluye los resultados de los
siguientes atributos: Horario de atencién, Numero de mddulos habilitados, Aseo de la oficina, Espacio fisico para la fila donde tuvo que
esperar, Comodidad de la sala de espera y Cantidad de asientos en la sala de espera. A estos atributos se les denomina como variables
externas.
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Satlsfac.aon Global Satls.faccm.)n Glo?al Directa "Preparacion de los(as) 92,76% 98,77%
Directa funcionarios(as)

Grado de conocimiento del funcionario(a) 93,48% 99,04%

Atributos Capacidad para aclarar dudas 79,98% 92,94%

Capacidad para resolver inconvenientes 22,95% 44,71%

Fuente: Estudio “Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e

Identificacién para el afio 2018".

5 puntos porcentuales (o mas) sobre el promedio nacional

5 puntos porcentuales (o mas) bajo el promedio nacional

La satisfaccidon neta de usuarios(as) individuales del canal presencial de la regién de Magallanes
alcanza un 98,15%, ubicandose sobre el rango nacional por mds de 10 puntos porcentuales.

La dimensién con mayor satisfaccion neta fue “Proceso de Realizacién del Tramite” con 99,30%,
seguido de “Calidad de la Atencién” y “Preparacidn de los(as) funcionario(a)”, ambas con 98,91%.
Por ultimo, se ubica la dimension “Condiciones Fisicas y de Ambientacién” con 94,46%. Todas las
dimensiones se encuentran sobre el promedio nacional, por mas de 5 puntos porcentuales.

La region tiene 16 atributos con porcentajes mayores a 5 puntos porcentuales que los del promedio
nacional, destacando “nimero de médulos habilitados” con 42,05 puntos porcentuales mas que el
promedio nacional, y “cantidad de asientos en la sala de espera” con 40,09 puntos porcentuales
sobre el promedio nacional.
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C. Manual para seleccionar muestra e invitar a responder encuesta web

2.1 Usuarios que establecieron un contacto o realizaron una solicitud de

transparencia
Cn el casa de los uswarios gue establecieran un contacto o salicitud de transparendia, se propone @
anreia de corrsas electranicos a 2300 usuarios, esta cfra representa casi s totalidad del unrearsa ¥,

par lo tanta, no s& reguiere sorben pars una posible seleocddan wer tabla 2.

Fabis I Munitrg de contasias y iravspancashy

Tipo e us uario Prarmedic Mugstra de Tasa de respuesta minima para
hermual IOHAT BOrTEDs lograr 179 encusstas
Cantactes y 2328 2734 /%
Transparencia

Ll ervio de correcs a 2234 usuariot exigird ura tass de respuesty de 8% para lagrar @l minimo
comprometido de 179 casas.

2.2 Usuarios que solicitaron una reserva de hora

Para los psuarios gue solicitaron wna recerva de hora, s= propone = envio de correas slectranicas &
200000 usuarics, Para selectorar estos 20000 wsuarios, se deberd seguir el siguiente

pracedimiento:

lero. Obtemer &l listade de las correps electronicos de los usuarios que solicitaron una reserva de
hara en Agasto 218

2do. Enumerar bos oorreps electrdnicos de o8 wsuaros @n un archies = .xls (versign 2010 an
adelante). Para esta enumeracion se sugiere colacar tedos los correos electrdnices en ba columna B,

misemtras que en ks columna & se deberd asodiar 3 cada cormen una nuMmeracion unica.
Bero. Ingresar la siguiente Formula: SALEATORID || en la calumnas O
4to. Aplicar la fdrmula ingresada en la columna € a todo el listado de carreps.

Sto. Ingresar la siguiente farmaulac =AERAROUNASC 5081 SOSHMNID) +CONTAR SFErS 10001 -1 e b

calumina D
Geo. Aplicar ks formula imgresada en la columna D a toda el Istado de carrsas.

Tma. Copiar los primeros 20,000 numeros sorteados de la columna Dy pegarles en atra pestais

camo valor.

By, Identificar los correas asociados a cada ndmeras sorteado utilizando la funcidn “consulta”.
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Tabla ¥ Mus it dia Rasarad di hofas

Tipa de Pramedio Mensual | Busstrs de Taza de respussta minima para lograr
[TLATE ] 2017 COrreas 1.600 prcusstas
Resers de 6411 20,000 E%
s

Ll ervie de correes a 200000 wusuarios exigird una tass de respuecta de 8% para lograr el minimoe
comprometido de 1600 casos.

2.2 Usuarios que solicitaron un certificado gratuito

Para ot usuarias que salicitaran un certificado gratuita, e propone & snvio de correns alectranicas
a 30000 usuarics. Para seleccionar estos 300000 usuarics, se deberd seguir el siguiente

pracedimiento:

lero. Obtener el listada de los correas electronicos de los usuarios que salicitaron un certificado

gratuito en Agesto 2018,

2do. Cnumerar los correcs electrdnices de los wsuarios @n un archines ®.xls (version 2010 &n
adelante). Fara esta enumeracion se sugiers oolacar todos los correos slectrdnices en b columna B,

mieritras que en la columna & se deberd aseciar a cada cormen una numeracion dnic.
Jero. Ingresar la siguiente Formula: (=ALEATORIO {j} @n b columna C.
dto. Aplicar la fdrmula ingresada en la columna C a todo el listado de correns.

Sto. Ingresar la siguiente farmula: ((=IERARGUIACE; 505150530000 COMTAR SSCE1:C1:C1-1)

o b calummna O

Gto. Aplicar [a formula ingresada en la columna D a todo el IBtado de carreas.

Tma. Copiar los primeros 30,000 nomeros sarteados de la calumna Dy pegarles en atra pestana

camo valor.

Byo. Identificar los correas asociados 5 cada nomera sorteado utilizando la funcidn “consulte®,

Talsla § Al vt da cortifcad oy

Tipo de usuaria Pramedia Musastra de Tasa de respuesta minima para
Flensual 2317 L] g g il umr 2400 spcuestas
Certificacs 21,300 30,000 B
pratuitas

Ll ervie de correes a 30000 wusuarios exigird una tass de respuecta de 8% para lograr el minimoe
comprometido de 2400 casos.
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2.3 Usuarios que solicitaron un certificadie pagado

Para las usuarios gue solicitaron wun certificado pagada, se propone @l envio de carreas alectrdnicas
a 300000 usuarios. Para selsocionar estos 300000 usvarios, se deberd seguir el siguiente

pracedimiento:

lero. Obtener el listado de los correas electronicos de los usuarios que wlicitaron un certificado
pagada en Agasta HAE.

2do. Enumerar ks correcs electrdnices de los wsuaros @n un archines = xls (version 2010 &n
adelante). Para esta enumeracion e sugiere colocar todos los correos slectrdnices en ba calumna B,

misenitras que en & columna & se deberd asodiar 3 cada cormen una numeracion unica.
Hero. Ingresar la siguiente foomula: (=ALEATORIO {)} en la columma C

dto. Aplicar la formula ingresada en la columna C a todo el istado de correons.

Sto. Ingresar la siguisnte farmula: (=ICRARGUIACE;SCS 1A CS 30000 COMNTARSHACS1:C1-C1H1)

an s columna D
Gto. Aplicar la fdrmula ingresada en la columna O a todo el IStado de carreas.

Tma. Capiar los primeros 30,000 nomeros sorteadas de la columna Dy pegarles @n atra pestais

camo valor.

Buo. ldentificar los correas asociadas & cada ndmens sorteado utilizanda la Funcidn ®oonsultae”,

Tabla 5 Missbra de cirtifices doi

Tipo de usuario Pramedia Muestra de Tasa de respuests minima para
hensual 2047 CArrens lagrar 2.400 encuestas
Certificados 21300 30,000 2%
pagados

Ll ervin de carmees a 30000 wsuarios exigird una tass de respuesta de 8% para lograr el minimo

comprometids de 2,400 casos,
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Ill. Procedimiento para enviar los correos electronicos

Para responder las sncusstas se tens considerado &l envia de un enlscs dnica para cada uno lag
carredas electrinices seleccanadas en la etapa anteror. Esto significa que DATAVOE deberd
entregar un Excel con Binks al Serdicio de Begistra Civil e Identificacidn. Esta modalidad e
recomendable dado gue permite identificar lo que ha ocurrido en el envio de cada correo:

+ Completada de manera exitoss
*  fActiva, BN progresa

[l pracedimienta para el envio de carreos deberd ser el siguientes

1. Se debe incorporar el siguiente texta en elflas correa/fs electrdnion’s:

Cstirnada Uswariolal:

Usted recientemente ha accedido al sitia wieb del Sarvicio de Registro Crell @ Identificaciin. £
Mimisterio de Justicia, por medio de Datavar, se enouentra realizando un estudia sobes ks calidad
de ks atencion brindasda a traves de pste media.

Para este afecto, necesifamas canacer su apinidn y [o inditamos a contestar una encuesta en na
meds di B minutas, domnde sus respusctss son campletamente anonimas.

Agradecemnas de antemana su colsharacion y opinion, la que nas ayudard & proporcianarle un
mEjor servicio

Para acceder a la encuests debe hacer click en el siguiente link o copiarla ¢ pegarda enosu
nawegador:

<< fcd va el link de la encoesta ==

51 usted responde esta encuesta completa de manera exitoss durante el mes de Septiembre
usted estard participando en el sorten de 100 GIFTCARD de 5 10,000.

Cn caso de que se presente alguna dificultad, puede tomar contacto con s empresa Datavar,

aniandd un corred a estudio, regdracivil 308@gmailcam

2. Para cada envicd® |, se deben copiar los siguientes correos:
= erdnica de la O: vdelao@minjusticia.cl
= Gabriel Alvares: Ealvanenmstaboarmoc

17} Entigndas e por cada envio al conjunto de correas gee se enviard a cada sepmento, por ejempla,
el primer dia se deberdn hacer 3 envios: uno a contactos ¥ solicitudes de transparencia, otro a
reservas de horas y otro a certificados (pagados y praduitos).

3. Be sugiere no hacer un envio masivo de correas {20,000 correas en una hora par ejemplo}
dado que esto puede traer coma efecto cser en spam. Evaluar con el equipas de informdtics
del Zervicia de Registra Ol la cantidad de cormeps a @nviar por hora para gque no oourrs
ok pfpctn,

4. Finalmente, se sugiere no emiar correas las dias viernes, ni tampoca en las tardes.
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A. Pasos a seguir

& continuacion se muestra un resumen de ks pasos a seguir para enviar @ cuestionarka version web

4 los uiuarks gue solicitaron un certificado (gratuite o pagado|, gque realizaron algdn Contacto

{reclamos, sugerendas, felicitacionss, consultas o solicitudes de infarmacian por transparendial o

que hicieron una reserva de hora para solicitar cedula o pasaporte, e realizacin las siguientes pasos:

Atividad Descripcian Respansable
Sa reyisaran los coestiorarios web pertenacientes a
Programaciin canda I:rall'mh.- gue  reguoiere evaluar el SRCsl w DATAVOZ
amcupstas procederdn a ser programados en el software
Surveyhlankesy.
Sa gragrin  links, conmtenienda  los  cuestionarios
Gensracion de -:urr.l.*:pmdluntu'.- a cada umo de los trdmites gue DATAVOZ
fink= réalizd el usuaria en la wab del SRCel. Para este caso
carresponden a 4 tipos die cusstinania,
Carretatidn Piflrd |.'u|.:|-.u.unu de los Finks |.'r|:a:u:|.|.15. E1S I|.:'.- asignard un DATAVOZ
widigo dnica, logrando personalizar el link.
S praard un archivo Docesl con todaos bos links cresados,
Entrega de Links diferanciadas por tips de cypsdionario ¢ con su DATAVOT

respectiva correlative (oddige unicol, para luego
antregdrsels a la contraparte beenica.

Una ver la contraparte tecrics tenga @n su poder el

Asignacion de archiva Excel, deberd asignar ks links a su respectiva | Servicio de Registra
Links hase de datos de usuarios gue hayan realicado alguno | Ol e Identificacian
de kas tramites a evaluar.
Una wer asignada un link a un uswario [dependiendo
. del tipo de trdmite realizsda)l, deberdn realizar &l .. .
Enwia de . P ! Sarvicio de Registra
angia matked de correos a8 estos [ste correa dehe -
COrTeas . Crwil & Identificaciin
camtener el cuerpa de correo sugerida en aste
dacumenta, con el link de la encuects al final die st
Una wer ermviados los corress eledrdnicas, e
camensard & hdcer superssion de los usuaras que
Monitares han respandido o no & encoests, pudiendo serificar DATAVOZ

quienes han cambestada ¢ terminada cada una de ks
cuestionarios. Esta supervisédn se realizard
disrtamente, dando avisos & b contraparte tacnica.
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D. Cuestionarios

D.1 Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial
Cuestionario Maestro

Registro Civil — ISN 2018 — Canal Presencial

Inicio de Campo: 13 de Septiembre 2018

Fin de Campo: 29 de Septiembre 2018

I. VARIABLES DE LA MUESTRA

Variables para el control de cuotas:
S03. Oficina de encuesta
Il. REVISION DE LA CUOTA BASADO EN LAS VARIABLES DE LA MUESTRA

Ver archivo adjunto MUESTRA REGISTRO CIVIL PRESENCIAL 2018

Ill. INTRODUCCION

Buenos dias/tardes, Mi nombre es... y pertenezco a la empresa DATAVOZ. En esta ocasion nos
encontramos haciendo una encuesta para medir la calidad del servicio otorgado por el Servicio de
Registro Civil e Identificacion ¢ Dispone Ud. de unos minutos para contestar algunas preguntas? Esta
encuesta tiene una duracion aproximada de 10 minutos.

ENTREVISTADOR/A: SOLO SI LA PERSONA PREGUNTA POR LA CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS,
LEER EL SIGUIENTE PARRAFO

Los datos que Ud. nos entregue son de caracter confidencial y estan resguardados por la Ley del
Secreto Estadistico N° 17.374, por lo tanto sus respuestas sélo seran utilizadas en forma agregada
junto al resto de los entrevistados/as y en ningln caso en forma individual

Gracias de antemano por su ayuda

IV. CUOTAS Y FILTROS

S01 [S]
ENTREVISTADOR/A:  SELECCIONAR REGION DE LA OFICINA

1) Aricay Parinacota
2) Tarapacd

3) Antofagasta

4) Atacama
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7) Metropolitana de Santiago
8) Libertador Bernardo O’Higgins

9) Maule
10) Nuble
11) Biobio
12) La Araucania

14) Los Lagos

15) Aysén del Gral. Carlos Ibafiez del Campo
16) Magallanes y Antartica Chilena

)
)
)
13) Los Rios
)
)
)

S02 [S]

ENTREVISTADOR/A: SELECCIONAR COMUNA DE LA OFICINA

SCRIPTER:

S03 [S]

Ver cédigos y consistencia I6gica con SO1 en archivo MUESTRA DE OFICINAS

ENTREVISTADOR/A: SELECCIONAR OFICINA DE LA ENTREVISTA

SCRIPTER:

S04 [Q]

ENTREVISTADOR/A:

Fecha:

Ver cddigos y consistencia Idgica con SO1 en archivo MUESTRA DE OFICINAS

ANOTAR FECHA DE LA ENCUESTA

SCRIPTER:

S05 [Q]

Mostrar automdticamente fecha de la encuesta
Rango de respuesta va desde “13/09/2018” a “29/09/2018”

Excluir como respuestas vdlidas las siguientes fechas (fin de semana, salvo
algunas oficinas que funcionan los sdbados y festivos): 16/09/2018,
17/09/2018, 18/09/2018, 19/09/2018, 23/09/2018, 30/09/2018.
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ENTREVISTADOR/A: ANOTAR HORA EXACTA DE APLICACION DE ENCUESTA
Hora exacta:

1) 8:30a 10:00 hrs.
2) 10:01 a 11:30 hrs.
3) 11:31 a2 13:00 hrs.
4) 13:01 a 15:00 hrs.
SCRIPTER: Mostrar automdticamente hora de la encuesta

Con la hora exacta, se clasificard a posteriori en uno de los tramos horarios
que aparecen

S06 [Q]
¢Me podria decir su edad?
ENTREVISTADOR/A: ANOTAR EDAD EXACTA

Edad:

SCRIPTER: Rango de respuesta va de 18 a 99. Si la edad es menor a 18 aios se debe
finalizar la encuesta.

V. CUESTIONARIO - SATISFACCION

P1[M]
P2
éQué tramite/s vino a realizar? ) o
¢Pudo realizar el o los tramites
mencionados?
ENTREVISTADOR/A: ESPONTANEA, MARQUE TODOS LOS TRAMITES QUE CORRESPONDAN
Sl NO
SI LA RESPUESTA ES “NINGUNO”, SONDEAR ANTES DE MARCAR
PEDIR UN CERTIFICADO/DOCUMENTO | 1 P2_1[S] 1 2
SOLICITAR / RENOVAR CARNET / CEDULA DE IDENTIDAD | 2 P2_2[S] 1 2
RETIRAR CEDULA O PASAPORTE | 3 P2_3 9] 1 2
SOLICITAR / RENOVAR PASAPORTE | 4 P2_41S] 1 2
REALIZAR TRAMITE PARA POSESION EFECTIVA| 5 P2_51[S] 1 2
INSCRIPCION REGISTRO CIVIL / INSCRIPCION DE NACIMIENTO | 6 P2_6[S] 1 2
INSCRIPCION / TRANSFERENCIA DE VEHICULOS | 7 P2_71S] 1 2
REALIZAR UN TRAMITE PARA MATRIMONIO | 8 P2_8[S] 1 2
REGISTRAR UNA DEFUNCION | 9 P2_9[S] 1 2
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REALIZAR UN TRAMITE PARA ACUERDO DE UNION CIVIL | 10 | P2_10[S] 1
SOLICITAR CLAVE UNICA | 11 | P2_11(S] 1
OTRO, Especificar 12 P2_12[S] 1
NINGUNO [NO LEER] | 13
SCRIPTER: Si marca opcion 13 (Ninguno) en P1, terminar encuesta

Si no concretd ningun tramite (P2=2), saltar a P3

Mostrar en P2 los trdmites que el usuario fue a realizar de acuerdo a P1

P1A_1[M]
¢Qué certificado o documento pidié? [RESPUESTA MULTIPLE]
ENTREVISTADOR/A: MOSTRAR TARJETA P1A 1

1) Nacimiento

2) Matrimonio

3) Defuncién

4) Vehiculosy conductor
5) Antecedentes

6) Discapacidad

7) Multas

8) Profesionales

9) Prendas

10) Acuerdo Unidn Civil
11) Cese de convivencia
12) Persona Juridica sin fines de lucro

P1A_1 1[M]

Especificamente, équé tipo certificado o documento? [DEPENDIENDO QUE MARCO EN P1_A1,
APARECERAN LAS SIGUIENTES OPCIONES]

ENTREVISTADOR/A:  LEER ALTERNATIVAS

Nacimiento:

1) Completo para todo tramite 9) Corriente para todo tramite
2) Para asignacion familiar 10) Con Causa

3) Para matricula 11) Para Asignacion Familiar

4) Paraidentidad 12) Oficial

5) Oficial Vehiculos:

Matrimonios: ] ]
13) Inscripcion (padrén)

6) Corriente para todo tramite 14) Anotaciones Vigentes
7) Para asignacion familiar 15) Anotaciones Oficial
8) Oficial 16) Extracto
Defunciones: Antecedentes:
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17) Fines Especiales
18) Fines Particulares
19) Hoja de vida del conductor

Discapacidad:

20) Credencial
21) Discapacidad
22) Institucion
Multas:

23) Multas no pagas
Profesionales:

24) Profesionales
Prendas:

25) Vigentes

26) Constituyente
27) Repertorio

28) Copia Contrato
Acuerdo Unién Civil:

29) Acuerdo Unidn Civil
Cese de convivencia:

30) Cese de Convivencia
Persona juridica sin fines de lucro:

31) Vigencia de Persona Juridica sin fines de
lucro

32) Directorio de Persona Juridica sin fines de
lucro

DEL GRUPQO STATCOM
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SCRIPTER: Mostrar 1, 2, 3, 4y 5 sélo simarcd 1 en P1A_1
Mostrar 6, 7 y 8 s6lo si marcé 2 en P1A 1
Mostrar 9, 10, 11 y 12 sdlo si marcé 3 en P1A 1
Mostrar 13, 14, 15 y 16 sdlo si marco 4 en P1A 1
Mostrar 17, 18 y 19 sélo simarcé 5 en P1A 1
Mostrar 20, 21y 22 sdlo si marcé 6 en P1A 1
Mostrar 25, 26, 27 y 28 sdlo si marco 9 en P1A 1
Simarco 7 en P1A_1, marcar automdticamente 23 en P1A_1 1y continuar
Simarco 8 en P1A_1, marcar automdticamente 24 en P1A 1 1y continuar
Simarcd 10 en P1A_1, marcar automdticamente 29 en P1A_1_1y continuar
Simarcd 11 en P1A_1, marcar automdticamente 30 en P1A_1_1 y continuar

Mostrar 31y 32 sélo simarcé 12 en P1A 1

P1A_1 2[S]

éPor qué no utilizé la web del Servicio de Registro Civil e Identificacién para obtener el certificado o documento
solicitado?

ENTREVISTADOR/A: ESPONTANEA Y CLASIFICAR

1) No sabia que se podia hacer en linea

2) No tengo Internet

3) No sé utilizar Internet

4) No es seguro hacer tramites en Internet

5) Hacer tramites en Internet es engorroso

6) No tengo impresora

7) Me pidieron una clave, y no la tenia

8) En el sitio web no habia informacion de cdmo hacer el tramite

9) No tenia los medios de pago que me solicitaron
10) No encontré donde hacer consultas o preguntas
11) Otro, écual?

P12 [S]
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¢Realizd reserva de hora en la web del Servicio de Registro Civil e Identificacidn para realizar este tramite?

1) Si 2) No

SCRIPTER: Mostrar sélo para quienes respondieron “solicitar/ renovar carnet/ cédula de identidad”
(P1=2) y/o “solicitar/renovar pasaporte” (P1=4) seguin respuesta dada en P1

P3 [S]
¢Por qué motivo no pudo realizar el/los tramite/s?

ENTREVISTADOR/A:  ESPONTANEA Y CODIFICAR

1) Oficina estd muy llena
2) Tramite no se realiza en esta oficina
3) Sdlo fue a averiguar como hacer un tramite
4) No tiene tiempo para esperar
5) Olvidd llevar un documento
6) Hay problemas de sistema en la oficina
7) Otro motivo, éicual?
P4 [S]

En esta oportunidad, usted vino...
ENTREVISTADOR/A: LEER ALTERNATIVAS
1) Arealizar por primera vez el/los tramites/s

2) Sélo a retirar un documento
3) Otro, especifique [NO LEER]

P5 [S]
¢Cémo evaluaria en general al Registro Civil e Identificacion como instituciéon?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P5

1) Pésimo

2) Malo

3) Regular

4) Bueno

5) Excelente

6) No responde (NO VA EN TARJETA)

En una escalade 1 a5, donde 1 es muy en desacuerdo y 5 muy de acuerdo, équé tan de acuerdo estd usted con
las siguientes afirmaciones sobre el Registro Civil e Identificacidon?
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ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P6

LEER AFIRMACIONES
. No
Ni de
Muy en En acuertljo nien De Moy ce responde
desacuerdo | desacuerdo q g acuerdo acuerdo (NO VA EN
esacuerdo TARIETA)
P6_1[S] Entrc.ega un servicio 1 ) 3 4 5 9
confiable
P62 [S] Se prgocupa por sus 1 2 3 4 5 9
usuarios/as
P6_3[S] | Esinnovador/ moderno 1 2 3 4 5 9
P6_4 [S] Er!trega un servicio 1 ) 3 4 5 9
eficiente
P6_5[S] | Escercano ala gente 1 2 3 4 > 9
P7 [S]

En términos generales, ¢ cuan satisfecho/a se encuentra usted con la atencion recibida en esta oficina del Servicio
de Registro Civil e Identificacién?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P7

1) Muy insatisfecho/a

2) Insatisfecho/a

3) Nisatisfecho/a, ni insatisfecho/a
4) Satisfecho/a

5) Muy satisfecho/a

Ahora le pediré su opinién sobre algunos aspectos de la atencion que usted recibié. Primero vamos a hablar del
momento antes de ser atendido/a y luego de la atencién que recibié

P8 [Q]
Antes de realizar el tramite, aproximadamente, ¢cuanto tiempo tuvo que esperar antes de ser atendido/a por
el/la funcionario/a?

ENTREVISTADOR/A:  ANOTE LOS MINUTOS. SI EL ENCUESTADO DICE HORAS, REALIZAR LA CONVERSION A
MINUTOS]

Minutos:

999 : No responde [NO LEER]

SCRIPTER: Rango de respuesta va de 0 a 999
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P9 [S]

Pensando en el tiempo que tuvo que esperar hasta ser atendido por el/la funcionario/a. Usted diria que éste fue:

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P9

[

) Muy inadecuado

) Inadecuado

) Niadecuado, ni inadecuado

) Adecuado

) Muy adecuado

) No responde (NO VA EN TARJETA)

w N

4
5
9

En una escala de 1 a5, donde 1 es “muy insatisfecho/a” y 5 “muy satisfecho/a”, équé tan satisfecho/a esta usted
con las siguientes afirmaciones sobre las condiciones de atencion que ofrece esta oficina del Servicio de Registro

Civil e Identificacion?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P10

LEER AFIRMACIONES
Muy No
Muy . Ni satisfecho/a, . . responde
insatisfecho/a Insatisfecho/a ni insatisfecho/a Satisfecho/a satlsfaecho/ (NO VAEN
TARJETA)
Horario de
P10_1 atencién de la 1 2 3 4 5 9
[S] fici
oficina
Los letreros que
P10 2 senallz§n donde 1 ) 3 4 5 9
[S] se realiza cada
tramite
La cantidad de
P10_3 mgdulos 1 5 3 4 5 9
[S] abiertos para
atender
P10 4 EI.a.seo dela 1 5 3 4 5 9
[S] oficina
P10_5 [S]

Para realizar su tramite, Ud. esperé en: [SI EL ENCUESTADO SENALA QUE EN AMBOS, SOLICITAR QUE LE

INDIQUE EN CUAL ESTUVO MAS TIEMPO]
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ENTREVISTADOR/A:  LEER AFIRMACIONES

1) Fila
2) Sala de espera

P10_6 [S]
¢Qué tan satisfecho/a esta usted con el espacio fisico para la fila en la que tuvo que esperar?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P10

1) Muy insatisfecho/a
2) Insatisfecho/a
3) Nisatisfecho/a, ni insatisfecho/a
) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
) No responde (NO VA EN TARJETA)

P10 7 [S]
¢Qué tan satisfecho/a estd usted con la comodidad de la sala de espera?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P10

1) Muy insatisfecho/a

2) Insatisfecho/a

3) Nisatisfecho/a, ni insatisfecho/a

4) Satisfecho/a

5) Muy satisfecho/a

9) No responde (NO VA EN TARJETA)
P10_8 [S]

¢Qué tan satisfecho/a estd usted con la cantidad de asientos en la sala de espera?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P10

1) Muy insatisfecho/a

2) Insatisfecho/a

3) Nisatisfecho/a, ni insatisfecho/a
4) Satisfecho/a

5) Muy satisfecho/a

9) No responde (NO VA EN TARJETA)
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P10 9 [S]

En términos generales, ¢ qué tan satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones de atencidén que ofrece esta

oficina?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P10

1) Muy insatisfecho/a

2) Insatisfecho/a

3) Nisatisfecho/a, ni insatisfecho/a
4) Satisfecho/a

5) Muy satisfecho/a

9) No responde (NO VA EN TARJETA)

En relacion a la calidad de la atencidon brindada por el/la funcionario/a que le atendid. En una escalade 1 a5,
donde 1 es “muy insatisfecho/a” y 5 “muy satisfecho/a”, équé tan satisfecho/a estd usted con los siguientes

aspectos...?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P10

LEER ASPECTOS
N
Ni resp;nde
Muy Insatisfech satlsfe(;ho/a, Satisfecho/ Muy (NO VA
. . ni satisfech
insatisfecho/a o/a insatisfecho/ a o/a EN
TARJETA
a
)
P11_1[S] Amabilidad del/la funulonfa\rlo/a 1 5 3 4 5 9
que lo atendidé en su tramite
P11 2[5] Pres.entac.lon personal del/a 1 5 3 4 5 9
funcionario/a
lari I je utili
P11 3[5] Claridad Qe er?guaje utilizado por 1 5 3 4 5 9
el/la funcionario/a
En términos generales, écuan
satisfecho se encuentra usted con
P11_4[S] | la calidad de la atencidn brindada 1 2 3 4 5 9
por el/la funcionario/a que le
atendié?

En relacion a la “preparacion del/ la funcionario/a que le atendié. En una escala de 1 a 5, donde 1 es “muy
insatisfecho/a” y 5 “muy satisfecho/a”, ¢ qué tan satisfecho/a esta usted con los siguientes aspectos...?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P10
LEER FRASE

P12 18]
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”

“El grado de conocimiento de la labor que desarrolla

1) Muy insatisfecho/a

2) Insatisfecho/a

3) Ni satisfecho/a, ni insatisfecho/a
4) Satisfecho/a

5) Muy satisfecho/a

9) No responde (NO VA EN TARJETA)

P12_2[S]
En relacidn a su tramite, ¢ tuvo usted alguna duda o pregunta que le realizé al funcionario/a?

1) Si
2) No

P12 3 [S]
¢Qué tan satisfecho/a estd usted con la capacidad del funcionario/a para aclarar dudas o preguntas?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P10

1) Muy insatisfecho/a

2) Insatisfecho/a

3) Nisatisfecho/a, ni insatisfecho/a

4) Satisfecho/a

5) Muy satisfecho/a

9) No responde (NO VA EN TARJETA)
P12 4 [S]

¢Tuvo algun problema o inconveniente al realizar su tramite?

1) Si
2) No

P12_5[S]
¢Qué tan satisfecho/a esta usted con la capacidad del funcionario o funcionaria para resolver el problema o
inconveniente?

ENTREVISTADOR/A: ~ PASAR TARJETA P10

1) Muy insatisfecho/a
2) Insatisfecho/a
3) Nisatisfecho/a, ni insatisfecho/a
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4)

Satisfecho/a

5) Muy satisfecho/a
9) No responde (NO VA EN TARJETA)

P12_6[O]
¢Qué problema o inconveniente tuvo?

ENTREVISTADOR/A:

ESPONTANEA, SONDEAR

P12_7[S]
En términos generales, écuan satisfecho/a se encuentra usted con la preparacion del funcionario o funcionaria
que le atendié?

PASAR TARJETA P10

Ni satisfecho/a, ni insatisfecho/a

ENTREVISTADOR/A:
1) Muy insatisfecho/a
2) Insatisfecho/a
3)
4) Satisfecho/a
5) Muy satisfecho/a
9)

No responde (NO VA EN TARJETA)

En relacién al “proceso de realizacidn del tramite” desde el momento en que fue atendido/a. En una escala de 1
a5, donde 1 es “muy insatisfecho/a” y 5 “muy satisfecho/a”, ¢ qué tan satisfecho/a esta usted con los siguientes

aspectos...?
ENTREVISTADOR/A: PASAR TARJETA P10
No
Muy . o respond
insatisfecho Insatisfech | Ni satisfecho/a, Satisfecho/a Muy e (NO
/a o/a ni insatisfecho/a satisfecho/a VAEN
TARJETA
)
La rapidez en la realizacidn
del tramite, considerando
P13 _1[S] desde el momento que lo/la 1 2 3 4 5 9
atendieron, sin incluir el
tiempo de espera
P13_2 [S] FaIC|I|'dad para realizar el 1 ) 3 4 5 9
tramite
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P13_3[S]
El trdmite que realizd era:

ENTREVISTADOR/A:  LEER ALTERNATIVAS
1) Gratuito

2) Pagado
3) De ambos tipos

P13 4[S]
En términos generales, écudan satisfecho /a se encuentra usted con la facilidad para realizar el pago del tramite?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P10

1) Muy insatisfecho/a

2) Insatisfecho/a

3) Ni satisfecho/a, ni insatisfecho/a

4) Satisfecho/a

5) Muy satisfecho/a

9) No responde (NO VA EN TARJETA)
P13_5[S]

En términos generales, ¢ cuan satisfecho /a se encuentra usted con el proceso de realizacion de su tramite?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P10

1) Muy insatisfecho/a

2) Insatisfecho/a

3) Nisatisfecho/a, ni insatisfecho/a

4) Satisfecho/a

5) Muy satisfecho/a

1) No responde (NO VA EN TARIJETA)
P14 [S]

Finalmente, en términos generales, ¢cuan satisfecho/a se encuentra usted con la atencidn recibida en la oficina
del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA P10
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1) Muy insatisfecho/a

2) Insatisfecho/a

3) Nisatisfecho/a, ni insatisfecho/a
4) Satisfecho/a

5) Muy satisfecho/a

9) No responde [NO VA EN TARJETA]

P15 [O]
¢Qué le recomendaria al Servicio de Registro Civil e Identificacidon para mejorar la atencién?

Z. DEMOGRAFICOS

Z1 [5]
¢Quién es la persona que aporta los principales ingresos en su hogar?

1) Esel/la entrevistado/a
2) Otro

SCRIPTER: Si respondid 1 en Z1, pasar a Z3

72 [S]

¢Cual es el nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado) por el principal sostenedor del hogar?

ENTREVISTADOR/A:  ESPERE LA RESPUESTA Y CLASIFIQUE EN LA CATEGORIA CORRESPONDIENTE. SI ES
NECESARIO, SONDEE.

Sin estudios formales.

Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

Basica completa; primaria o preparatoria completa.

Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades incompletas.
Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.
Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afios).

Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afios); hasta suboficial de FFAA 'y
Carabineros.

8. Universitaria incompleta (carreras de 4 o mas afios).

9. Universitaria completa (carreras de 4 o mas afios); oficial de FFAA y Carabineros.

10. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

88. No sabe

NouswNe

99. No responde
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Z3 [S]
¢Cual es el nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado) por usted?

ENTREVISTADOR/A:  ESPERE LA RESPUESTA Y CLASIFIQUE EN LA CATEGORIA CORRESPONDIENTE. SI ES
NECESARIO, SONDEE.

Sin estudios formales.

Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

Basica completa; primaria o preparatoria completa.

Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades incompletas.
Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.
Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afios).

Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afios); hasta suboficial de FFAAy
Carabineros.

8. Universitaria incompleta (carreras de 4 o mds afios).

9. Universitaria completa (carreras de 4 o mas anos); oficial de FFAA y Carabineros.

10. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

88. No sabe

NoukwnNeE

99. No responde

Z4 [S]

¢Cual de las siguientes ocupaciones corresponde al trabajo del principal sostenedor del hogar?

Encuestador: [Si el principal sostenedor del hogar estd cesante o es jubilado, preguntar por la tltima ocupacion
remunerada que tuvo. Si el principal sostenedor tiene mds de 1 trabajo, debe registrarse el de mayor ingreso.]

Trabajadores no calificados en ventas y servicios, peones agropecuarios, forestales, construccion, etc.
Obreros, operarios y artesanos de artes mecdanicas y de otros oficios.

Trabajadores de los servicios y vendedores de comercio y mercados.

Agricultores y trabajadores calificados agropecuarios y pesqueros.

Operadores de instalaciones y maquinas y montadores / conductores de vehiculos.

Empleados de oficina publicos y privados.

Técnicos y profesionales de nivel medio (incluye hasta suboficiales FFAA y Carabineros).
Profesionales, cientificos e intelectuales.

Alto ejecutivo (gerente general o gerente de area o sector) de empresa privadas o publicas. Director o
dueio de grandes empresas. Alto directivo del poder ejecutivo, de los cuerpos legislativos y la
administracién publica (incluye oficiales de FFAA y Carabineros).

10. Otros grupos no identificados (incluye rentistas, incapacitados, etc.)

88. No sabe

LWoNOURWNPRE

99. No responde

Ahora, hablando de su hogar:
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Z5 [S]

Incluyéndose usted, écudntas personas viven en su hogar en la actualidad? No considere el servicio doméstico,
aunque sea puertas adentro. (ANOTAR NUMERO).

ENCUESTADOR: Este valor debe ser mayor que 0, si el entrevistado NO quiere responder anote 99 y PASE a Z7

Z6 [S]

Por favor, piense en ingreso total de su hogar en un mes promedio, considerando el aporte de todos sus
miembros y otros ingresos adicionales como rentas de propiedades, jubilaciones o pensiones. ien cudl de estos
tramos esta el ingreso total mensual de su hogar?

ENCUESTADOR: [Aplicar tramo segtin respuesta en Z5.]
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TRAMOS DE INGRESO PARA ENCUESTAS PRESENCIALES Y AUTOADMINISTRADAS

I:l 1 miembro

I:l 2 miembros

I:l 3 miembros

Z7 [S]

Menos de 120 mil

120 mil = 207 mil

208 mil —361 mil

362 mil — 630 mil

631 mil —1.099.000

1.100.000 —1.916.000

Mds de 1.916.000

NS/NR (NO LEER)

Menos de 194 mil

194 mil — 336 mil

337 mil = 586 mil

587 mil — 1.023.000

1.024.000 - 1.785.000

1.786.000 —3.113.000

Mds de 3.113.000

NS/NR (NO LEER)

Menos de 257 mil

257 mil — 446 mil

447 mil =779 mil

780 mil — 1.359.000

1.360.000 - 2.370.000

2.371.000 —4.135.000

Mds de 4.135.000

NS/NR (NO LEER)

éCual es su nacionalidad?

1) Chilena

2) Chilenay otra (doble nacionalidad), écudl

3) Extranjera, écual?

98) No sabe

I:l 4 miembros

I:l 5 miembros

I:l 6 miembros

|:| 7 6 mds

Menos de 314 mil

314 mil = 546 mil

547 mil =953 mil

954 mil - 1.662.000

1.663.000 — 2.899.000

2.900.000 - 5.057.000

Mds de 5.057.000

NS/NR (NO LEER)

Menos de 367 mil

367 mil — 638 mil

639 mil—1.114.000

1.115.000 - 1943.000

1.944.000 - 3389.000

3.350.000 - 5.912.000

Mds de 5.912.000

NS/NR (NO LEER)

Menos de 417 mil

417 mil =725 mil

726 mil - 1.265.000

1.266.000 - 2.207.000

2.208.000 - 3.850.000

3.851.000 - 6.717.000

Mds de 6.717.000

NS/NR (NO LEER)

Menos de 464 mil

464 mil — 808 mil

809 mil - 1.409.000

1.410.000 - 2.459.000

2.460.000 — 4.285.000

4.250.000 - 7.482.000

Mds de 7.482.000

NS/NR (NO LEER)

99) No responde
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Z8 [S]
¢Usted pertenece a alguna de los siguientes pueblos originarios o indigenas? (RU)
ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA Z8

1) Atacamefio

2) Aymara
3) Coya
4) Rapa-Nui

5) Kaweskar

6) Quechua
7) Yagan

8) Mapuche
9) Diaguita
10) Ninguna

11) Otra, écual?

Z9 [M]
¢Usted presenta alguna de las siguientes condiciones permanentes y/o de larga duracién?
ENTREVISTADOR/A:  PASAR TARJETA Z9

1) Ceguera o dificultad para ver aun usando lentes

2) Sordera o dificultad para oir aun usando audifonos

3) Mudez o dificultad en el habla

4) Dificultad fisica y/o de movilidad

5) Dificultades intelectuales

6) Dificultades psiquicas o psiquidtricas

7) Ninguna

Z10 [S]

ENTREVISTADOR/A:  ANOTAR SEXO DEL ENTREVISTADO O ENTREVISTADA

1) Hombre 2) Mujer
SUPERVISION
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Para efectos de supervision de nuestro trabajo es posible que se contacte con usted una persona de nuestra
empresa a fin de verificar la correcta realizacion de esta entrevista, por favor podria Ud. Indicarnos su nombre
de pila y un teléfono de contacto. Ademas, podria indicarme su correo electrénico.

NOMBRE ENCUESTADO/A:

TELEFONO:

CORREO ELECTRONICO:
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D.2 Certificados Gratuitos de Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electrénica

Cuestionario ISN 2018 — Usuarios/as canal web

Tramite: Certificados gratuitos

I. INTRODUCCION

Datavoz, por encargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, se encuentra realizando un estudio sobre
la calidad de atencidn de la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion de Chile.

Usted recientemente ha accedido al sitio web del Servicio para solicitar un certificado gratuito y necesitamos
conocer su opinidn en el contexto de la realizacion de este tramite. Le invitamos a contestar una encuesta, en
no mas de 5 minutos y de forma completamente andnima.

Desde ya agradecemos su colaboracidn y opinién que ayudaran a mejorar la atencion del usuario del Servicio de
Registro Civil e Identificacion.

Il. CUESTIONARIO - SATISFACCION

OBLIGATORIA

S01[Q]
¢Cudl es su edad?

SCRIPTER:

- Forall respondents less than 18 years old, go to the end of the questionnaire (S01<18— DISCARD)

P1[S]
¢Coémo evaluaria en general al Registro Civil e Identificacion como institucién?

Pésimo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

vk wnN e

P2 [S] ¢Qué tan de acuerdo estd usted con las siguientes afirmaciones sobre el Servicio de Registro Civil e
Identificacion?

Row
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Entrega un servicio confiable
Se preocupa de sus usuarios/as
Es innovador/ moderno
Entrega un servicio eficiente

Es cercano a la gente

vk wN e

Column

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

ik wnN e

Scripter: Single per Row

OBLIGATORIA

P3 [S]
En términos generales, é{cudn satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado a través de la pagina web
del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

Muy insatisfecho
Insatisfecho/a

Ni satisfecho, ni insatisfecho
Satisfecho/a

Muy satisfecho/a

ik wnN e

SI NO RESPONDE ESTA PREGUNTA NO PUEDE AVANZAR EN EL CUESTIONARIO

OBLIGATORIA

P4 [S] Recordando su ultima experiencia con la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién en
relacidon con la navegacion a través de ella, équé tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes
aspectos...?
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Row
1. Tiempos de demora en cargar la pagina
2. Facilidad para encontrar lo que busco en la pagina web
3. Seguridad que ofrece la pagina web
4. Disponibilidad para aclarar dudas respecto a la navegacion en la pagina web
5. Facilidades que entrega la pagina web para comunicarse con la institucion
6. En términos generales, ¢ cudn satisfecho se encuentra usted con los aspectos relacionados con la navegacion
en la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

Column
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Scripter: Single per Row

OBLIGATORIA

P5 [S] Recordando su ultima experiencia con la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacidn, en
relacion a sus contenidos y disefio, ¢ qué tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes aspectos...?

Row
1. Utilidad de la informacion
2. Claridad del lenguaje empleado
3. Disefio de la pagina web, por ejemplo, el tamafio de la letra, colores, imagenes
4. En términos generales, ¢ cuadn satisfecho/a se encuentra usted con el contenido y disefio de la pagina web del
Servicio de Registro Civil e Identificacién?

Column
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4, Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Scripter: Single per Row

OBLIGATORIA

P7 [S] Recordando su experiencia en la obtencidn de certificados por Internet, ¢ qué tan satisfecho/a se encuentra
Ud. con los siguientes aspectos...?

Row
1. Facilidad para solicitar certificados
2. El tiempo requerido para obtener su certificado
3. La variedad de certificados disponibles en la pagina web
4. En términos generales, ¢ cuan satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones ofrecidas en la
pagina para obtener certificados
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Column
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4, Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Scripter: Single per Row
OBLIGATORIA

P20 [S]
¢Tuvo algun problema con el trdmite realizado a través de la pagina web del Servicio de Registro Civil e
Identificacion?

1) Si
2) No

SCRIPTER: For all respondents 2, go to P22(P20=2 — P22)

P21 [0]
¢Qué problema tuvo?

OBLIGATORIA

P22 [S]
Finalmente, en términos generales, écudan satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado a través de
la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho/a

3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4, Satisfecho/a

5. Muy satisfecho/a

Las siguientes preguntas son para conocer habitos de usos de internet de los usuarios para mejorar el servicio
prestado por el Servicio de Registro Civil e Identificacion:

P23 [S]
Pensando en sus conocimientos de computacion, usted los considera...

1. De nivel bajo
2. De nivel medio
3. De nivel alto
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P24 [S]

¢Con qué frecuencia accede usted a Internet?

PwNPE

P25 [M]
é¢Desde

NOoO o b WwWwN PR
—_——_—— = = —= -

00

P26 [S]

Menos de una vez al mes

Al menos una vez al mes

Al menos una vez a la semana
Al menos una vez al dia

dénde se conecta habitualmente con la web del Registro Civil e Identificacién?

En el hogar

En el trabajo

En el establecimiento educacional

En un telecentro comunitario o infocentro (servicio gratuito)
En lugares pagados (cibercafé, centro de llamados)

En lugares con wifi gratis

Dispositivos moviles (celular, tablet)

Otro

Para navegar por el sitio web del Servicio de Registro Civil e Identificacidn, éusted utiliza preferentemente...?

[E

H W N
—_— = —= —

Ul

P27 [S]

Internet Explorer
Mozilla Firefox
Google Chrome
Safari

Otro, écual? [O]

¢Coémo evalla usted, en general, la velocidad de la conexidn a internet que utiliza habitualmente para conectarse
con la web del Registro Civil e Identificacion?

ukhwnN e

Muy mala

Mala

Ni buena, ni mala
Buena

Muy buena
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P28 [S]
¢Usted conoce para qué tramites sirve la clave Unica otorgada por servicios del Estado?

1) Si
2) No

P29 [S]
¢Usted cuenta actualmente con la clave Unica de servicios del Estado?

1) Si
2) No

SCRIPTER: For all respondents 2, go to P31 (P29=2 — P31)

P30 [S]
¢Para qué ha usado la clave Unica la clave Unica de servicios del Estado?

1) Nunca he usado la clave Unica
2) Para acceder a la compra de certificados en linea del Servicio de Registro Civil e Identificacion
3) Para acceder a otros servicios [O]

DATOS DE CLASIFICACION

Datos de clasificacion sélo para uso estadistico

Z1[S]
¢Quién es la persona que aporta los principales ingresos en su hogar?

1) Usted
2) Otro

SCRIPTER: Si respondio 1 en Z1, pasar a Z3

72 [S]

¢Cual es el nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado) por el principal sostenedor del hogar?

1. Sin estudios formales.
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Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

Basica completa; primaria o preparatoria completa.

Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades incompletas.

Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.

Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afios).

Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afios); hasta suboficial de FFAA y
Carabineros.

8. Universitaria incompleta (carreras de 4 o mds afios).

9. Universitaria completa (carreras de 4 o mas anos); oficial de FFAA y Carabineros.

10. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

NouswnN

Z3 [9]
¢Cudl es el nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado) por usted?

Sin estudios formales.

Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

Basica completa; primaria o preparatoria completa.

Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades incompletas.
Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.
Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afios).

Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afios); hasta suboficial de FFAA y
Carabineros.

8. Universitaria incompleta (carreras de 4 o mas afios).

9. Universitaria completa (carreras de 4 o mas anos); oficial de FFAA y Carabineros.

10. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

NoukwbheE

Z4[S]

¢Cual de las siguientes ocupaciones corresponde al trabajo del principal sostenedor del hogar?

[Si el principal sostenedor del hogar estd cesante o es jubilado, anotar la ultima ocupacion remunerada que
tuvo. Si el principal sostenedor tiene mds de 1 trabajo, debe registrarse el de mayor ingreso.]

1. Trabajadores no calificados en ventas y servicios, peones agropecuarios, forestales, construccion, etc.
2. Obreros, operarios y artesanos de artes mecanicas y de otros oficios.
3. Trabajadores de los servicios y vendedores de comercio y mercados.
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Agricultores y trabajadores calificados agropecuarios y pesqueros.

Operadores de instalaciones y maquinas y montadores / conductores de vehiculos.

Empleados de oficina publicos y privados.

Técnicos y profesionales de nivel medio (incluye hasta suboficiales FFAA y Carabineros).
Profesionales, cientificos e intelectuales.

Alto ejecutivo (gerente general o gerente de area o sector) de empresa privadas o publicas. Director o
dueio de grandes empresas. Alto directivo del poder ejecutivo, de los cuerpos legislativos y la
administracién publica (incluye oficiales de FFAA y Carabineros).

10. Otros grupos no identificados (incluye rentistas, incapacitados, etc.)

LN A

75 [S]
Ahora, hablando de su hogar:

Incluyéndose usted, écudntas personas viven en su hogar en la actualidad? No considere el servicio doméstico,
aunque sea puertas adentro. (ANOTAR NUMERO).

[Este valor debe ser mayor que 0]

Z6 [S]

Por favor, piense en ingreso total de su hogar en un mes promedio, considerando el aporte de todos sus
miembros y otros ingresos adicionales como rentas de propiedades, jubilaciones o pensiones. ¢En cudl de estos
tramos esta el ingreso total mensual de su hogar?

[Aplicar tramo segtn respuesta en Z5]
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TRAMOS DE INGRESO PARA ENCUESTAS PRESENCIALES Y AUTOADMINISTRADAS

I:I 1 miembro | Menos de 120 mil 1 I:I 4 miembros | Menos de 314 mil 1
120 mil =207 mil 2 314 mil - 546 mil 2
208 mil - 361 mil 3 547 mil =953 mil 3
362 mil - 630 mil 4 954 mil - 1.662.000 4
631 mil - 1.099.000 5 1.663.000 - 2.899.000 5
1.100.000 - 1.916.000 6 2.900.000 - 5.057.000 6
Més de 1.916.000 7 Mas de 5.057.000 7

NS/NR (NO LEER) 99 NS/NR (NO LEER) | 99

|:| 2 miembros | Menos de 194 mil 1 I:l 5 miembros | Menos de 367 mil 1
194 mil — 336 mil 2 367 mil - 638 mil 2
337 mil - 586 mil 3 639 mil - 1.114.000 3
587 mil - 1.023.000 4 1.115.000 - 1943.000 4
1.024.000 - 1.785.000 5 1.944.000 - 3389.000 5
1.786.000 - 3.113.000 6 3.390.000 - 5.912.000 6
Més de 3.113.000 7 Més de 5.912.000 7

NS/NR (NO LEER) 99 NS/NR (NO LEER) | 99

|:| 3 miembros | Menos de 257 mil 1 I:l 6 miembros | Menos de 417 mil 1
257 mil - 446 mil 2 417 mil = 725 mil 2
447 mil - 779 mil 3 726 mil - 1.265.000 3
780 mil - 1.359.000 4 1.266.000 - 2.207.000 4
1.360.000 - 2.370.000 5 2.208.000 - 3.850.000 5
2.371.000 - 4.135.000 6 3.851.000 - 6.717.000 6
Mas de 4.135.000 7 Més de 6.717.000 7

NS/NR (NO LEER) 99 NS/NR (NO LEER) | 99
I:l 76 més Menos de 464 mil 1

464 mil - 808 mil 2

809 mil - 1.409.000 3

1.410.000 - 2.459.000 4

2.460.000 - 4.289.000 5

4.290.000 - 7.482.000 6

Mas de 7.482.000 7

NS/NR (NO LEER) | 99

77 [S]
éCual es su nacionalidad?
1) Chilena

2) Chilenay otra (doble nacionalidad), ¢cual?

3) Extranjera, écual?

Z8 [S]
¢Usted pertenece a alguna de los siguientes pueblos originarios o indigenas? (RU)
1) Atacamefio

2) Aymara
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3) Coya

4) Rapa-Nui
5) Kaweskar
6) Quechua
7) Yagan

8) Mapuche
9) Diaguita
10) Ninguna

11) Otra, écual?

Z9 [M]
¢Usted presenta alguna de las siguientes condiciones permanentes y/o de larga duracién?
1) Ceguera o dificultad para ver aun usando lentes
2) Sordera o dificultad para oir aun usando audifonos
3) Mudez o dificultad en el habla
4) Dificultad fisica y/o de movilidad
5) Dificultades intelectuales

6) Dificultades psiquicas o psiquiatricas

7) Ninguna
Z10 [S]
Sexo
1) Hombre
2) Mujer

iMuchas gracias por su colaboracién!
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D.3 Certificados Pagados de Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electrénica

Cuestionario ISN 2018 — Usuarios/as canal web

Tramite: Certificados pagados

1. INTRODUCCION

Datavoz, por encargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, se encuentra realizando un estudio sobre
la calidad de atencidn de la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacidon de Chile.

Usted recientemente ha accedido al sitio web del Servicio para solicitar un certificado pagado y necesitamos
conocer su opinion en el contexto de la realizacidén de este tramite. Le invitamos a contestar una encuesta, en
no mas de 5 minutos y de forma completamente andénima.

Desde ya agradecemos su colaboracidn y opinién que ayudaran a mejorar la atencién del usuario del Servicio de
Registro Civil e Identificacion.

Il. CUESTIONARIO - SATISFACCION

OBLIGATORIO

S01[Q]
éCuadl es su edad?

SCRIPTER:

- Forall respondents less than 18 years old, go to the end of the questionnaire (S01<18— DISCARD)

P1[S]
¢Coémo evaluaria en general al Registro Civil e Identificacion como institucién?

1. Pésimo
2. Malo

3. Regular
4. Bueno

5. Excelente

P2 [S] ¢Qué tan de acuerdo estd usted con las siguientes afirmaciones sobre el Servicio de Registro Civil e
Identificacion?

Row
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=

. Entrega un servicio confiable
Se preocupa de sus usuarios/as
Es innovador/ moderno
Entrega un servicio eficiente
Es cercano a la gente

vk wn

Column

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

ik wnN e

Scripter: Single per Row

OBLIGATORIO

P3 [S]
En términos generales, é{cudn satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado a través de la pagina web
del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

Muy insatisfecho
Insatisfecho/a

Ni satisfecho, ni insatisfecho
Satisfecho/a

Muy satisfecho/a

ik wnN e

SI NO RESPONDE ESTA PREGUNTA NO PUEDE AVANZAR EN EL CUESTIONARIO

OBLIGATORIO

P4 [S] Recordando su ultima experiencia con la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién en
relacidon con la navegacion a través de ella, équé tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes
aspectos...?
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Row
1. Tiempos de demora en cargar la pagina
2. Facilidad para encontrar lo que busco en la pagina web
3. Seguridad que ofrece la pagina web
4. Disponibilidad para aclarar dudas respecto a la navegacion en la pagina web
5. Facilidades que entrega la pagina web para comunicarse con la institucion
6. En términos generales, ¢ cudn satisfecho se encuentra usted con los aspectos relacionados con la navegacion
en la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

Column
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Scripter: Single per Row

OBLIGATORIO

P5 [S] Recordando su ultima experiencia con la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion, en
relacion a sus contenidos y disefio, ¢ qué tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes aspectos...?

Row
1. Utilidad de la informacion
2. Claridad del lenguaje empleado
3. Disefio de la pagina web, por ejemplo, el tamafio de la letra, colores, imagenes
4. En términos generales, ¢ cuadn satisfecho/a se encuentra usted con el contenido y disefio de la pagina web del
Servicio de Registro Civil e Identificacién?

Column
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4, Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Scripter: Single per Row

OBLIGATORIO

P7 [S] Recordando su experiencia en la obtencion de certificados por Internet, ¢ qué tan satisfecho/a se encuentra
Ud. con los siguientes aspectos...?

Row
1. Facilidad para solicitar certificados
2. El tiempo requerido para obtener su certificado
3. La variedad de certificados disponibles en la pagina web
4. En términos generales, i cuan satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones ofrecidas en la
pagina para obtener certificados
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Column
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4, Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Scripter: Single per Row

OBLIGATORIO

P9 [M]
¢Qué medios de pago utilizd usted para comprar su/s certificado/s?

1) Tesoreria
2) Servipag

OBLIGATORIO

P10 [S]
¢Cuantos intentos realizd antes de poder pagar su/s certificado/s?

1) Sélo1l
2) Masdel

OBLIGATORIO

P11 [S] Al recordar su experiencia pagando los certificados que solicitd, ¢ qué tan satisfecho/a estd usted con los

siguientes aspectos...?

Row
1. Facilidad para acceder a los medios de pago en linea
2. Variedad de medios de pago
3. Facilidad para pagar el certificado

4. Claridad con la que son informados/as los cobros en la pagina del Servicio de Registro Civil e

Identificacion.
5. Seguridad del proceso de pago

6. En términos generales. ¢ Cuan satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones ofrecidas para

efectuar pagos por certificados?

Column
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4, Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a
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Scripter: Single per Row

OBLIGATORIO

P20 [S]
¢Tuvo algun problema con el trdmite realizado a través de la pagina web del Servicio de Registro Civil e
Identificacion?

1) Si
2) No

SCRIPTER: For all respondents 2, go to P22(P20=2 — P22)

P21 [0]
¢Qué problema tuvo?

OBLIGATORIO

P22 [S]
Finalmente, en términos generales, é{cudn satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado a través de
la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho/a

3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4, Satisfecho/a

5. Muy satisfecho/a

Las siguientes preguntas son para conocer habitos de usos de internet de los usuarios para mejorar el servicio
prestado por el Servicio de Registro Civil e Identificacion

P23 [S]
Pensando en sus conocimientos de computacion, usted los considera...

1. De nivel bajo
2. De nivel medio
3. De nivel alto

P24 [S]

¢Con qué frecuencia accede usted a Internet?
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PwnNE

P25 [M]
éDesde

P26 [S]

Menos de una vez al mes

Al menos una vez al mes

Al menos una vez a la semana
Al menos una vez al dia

ddnde se conecta habitualmente con la web del Registro Civil e Identificacién?

En el hogar

En el trabajo

En el establecimiento educacional

En un telecentro comunitario o infocentro (servicio gratuito)
En lugares pagados (cibercafé, centro de llamados)

En lugares con wifi gratis

Dispositivos moviles (celular, tablet)

Otro

Para navegar por el sitio web del Servicio de Registro Civil e Identificacidn, ¢usted utiliza preferentemente...?

[E

B W N
—_ = — —

Ul

P27 [S]

Internet Explorer
Mozilla Firefox
Google Chrome
Safari

Otro, écuadl? [O]

¢Coémo evalla usted, en general, la velocidad de la conexién a internet que utiliza habitualmente para conectarse
con la web del Registro Civil e Identificacion?

1
2
3.
4
5

P28 [S]
éUsted

1)
2)

Muy mala

Mala

Ni buena, ni mala
Buena

Muy buena

conoce para qué tramites sirve la clave Unica otorgada por servicios del Estado?

Si
No
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P29 [S]
¢Usted cuenta actualmente con la clave Unica de servicios del Estado?

1) Si
2) No

SCRIPTER: For all respondents 2, go to P31 (P29=2 — P31)

P30 [S]
¢Para qué ha usado la clave unica la clave Unica de servicios del Estado?

1) Nunca he usado la clave Unica
2) Para acceder a la compra de certificados en linea del Servicio de Registro Civil e Identificacién
3) Para acceder a otros servicios [O]

DATOS DE CLASIFICACION

Datos de clasificacion sélo para uso estadistico

Z1[S]
¢Quién es la persona que aporta los principales ingresos en su hogar?

1) Usted
2) Otro

SCRIPTER: Si respondio 1 en Z1, pasar a Z3

72 [S]

¢Cual es el nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado) por el principal sostenedor del hogar?

Sin estudios formales.

Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

Basica completa; primaria o preparatoria completa.

Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades incompletas.

Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.

Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afios).

Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afios); hasta suboficial de FFAAy
Carabineros.

NoukwnNpE
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8. Universitaria incompleta (carreras de 4 o mas afios).
9. Universitaria completa (carreras de 4 o mas anos); oficial de FFAA y Carabineros.
10. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

Z3 [S]
¢Cudl es el nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado) por usted?

Sin estudios formales.

Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

Basica completa; primaria o preparatoria completa.

Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades incompletas.
Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.
Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afios).

Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afios); hasta suboficial de FFAA y
Carabineros.

8. Universitaria incompleta (carreras de 4 o mds afios).

9. Universitaria completa (carreras de 4 o mas anos); oficial de FFAA y Carabineros.

10. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

Nous~wne

Z4 [S]

¢Cual de las siguientes ocupaciones corresponde al trabajo del principal sostenedor del hogar?

[Si el principal sostenedor del hogar estd cesante o es jubilado, anotar la ultima ocupacion remunerada que
tuvo. Si el principal sostenedor tiene mds de 1 trabajo, debe registrarse el de mayor ingreso.]

1. Trabajadores no calificados en ventas y servicios, peones agropecuarios, forestales, construccion, etc.

2. Obreros, operarios y artesanos de artes mecanicas y de otros oficios.

3. Trabajadores de los servicios y vendedores de comercio y mercados.

4. Agricultoresy trabajadores calificados agropecuarios y pesqueros.

5. Operadores de instalaciones y maquinas y montadores / conductores de vehiculos.

6. Empleados de oficina publicos y privados.

7. Técnicos y profesionales de nivel medio (incluye hasta suboficiales FFAA y Carabineros).

8. Profesionales, cientificos e intelectuales.

9. Alto ejecutivo (gerente general o gerente de area o sector) de empresa privadas o publicas. Director o
duefio de grandes empresas. Alto directivo del poder ejecutivo, de los cuerpos legislativos y la
administracién publica (incluye oficiales de FFAA y Carabineros).

10. Otros grupos no identificados (incluye rentistas, incapacitados, etc.)

Z5 [S]
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Ahora, hablando de su hogar:

Incluyéndose usted, écudntas personas viven en su hogar en la actualidad? No considere el servicio doméstico,

aunque sea puertas adentro. (ANOTAR NUMERO).

[Este valor debe ser mayor que 0]

Z6 [S]

Por favor, piense en ingreso total de su hogar en un mes promedio, considerando el aporte de todos sus
miembros y otros ingresos adicionales como rentas de propiedades, jubilaciones o pensiones. ¢En cudl de estos

tramos esta el ingreso total mensual de su hogar?

[Aplicar tramo segtn respuesta en Z5]

TRAMOS DE INGRESO PARA ENCUESTAS PRESENCIALES Y AUTOADMINISTRADAS

I:I 1 miembro | Menos de 120 mil 1 |:| 4 miembros | Menos de 314 mil 1
120 mil =207 mil 2 314 mil - 546 mil 2
208 mil - 361 mil 3 547 mil - 953 mil 3
362 mil - 630 mil 4 954 mil - 1.662.000 4
631 mil - 1.099.000 5 1.663.000 - 2.899.000 5
1.100.000 - 1.916.000 6 2.900.000 - 5.057.000 6
Mds de 1.916.000 7 Mads de 5.057.000 7

NS/NR (NO LEER) 99 NS/NR (NO LEER) | 99

I:l 2 miembros | Menos de 194 mil 1 I:I 5 miembros | Menos de 367 mil 1
194 mil — 336 mil 2 367 mil - 638 mil 2
337 mil - 586 mil 3 639 mil-1.114.000 3
587 mil - 1.023.000 4 1.115.000 - 1943.000 4
1.024.000 - 1.785.000 5 1.944.000 - 3389.000 5
1.786.000 - 3.113.000 6 3.390.000 - 5.912.000 6
Ms de 3.113.000 7 Mas de 5.912.000 7

NS/NR (NO LEER) 99 NS/NR (NO LEER) | 99

|:| 3 miembros | Menos de 257 mil 1 I:l 6 miembros | Menos de 417 mil 1
257 mil - 446 mil 2 417 mil - 725 mil 2
447 mil - 779 mil 3 726 mil - 1.265.000 3
780 mil - 1.359.000 4 1.266.000 - 2.207.000 4
1.360.000 - 2.370.000 5 2.208.000 - 3.850.000 5
2.371.000 - 4.135.000 6 3.851.000 - 6.717.000 6
Més de 4.135.000 7 Més de 6.717.000 7

NS/NR (NO LEER) 99 NS/NR (NO LEER) | 99
|:| 76 mas Menos de 464 mil 1

464 mil - 808 mil 2

809 mil - 1.409.000 3

1.410.000 - 2.459.000 4

2.460.000 — 4.289.000 5

4.290.000 - 7.482.000 6

Mas de 7.482.000 7

NS/NR (NO LEER) | 99
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77 [S]
¢Cudl es su nacionalidad?
1) Chilena

2) Chilenay otra (doble nacionalidad), écual?

3) Extranjera, écual?

Z8 [S]

¢Usted pertenece a alguna de los siguientes pueblos originarios o indigenas? (RU)

1) Atacamefio

2) Aymara
3) Coya
4) Rapa-Nui

5) Kaweskar

6) Quechua
7) Yagan

8) Mapuche
9) Diaguita
10) Ninguna

11) Otra, écual?

Z9 [M]
¢Usted presenta alguna de las siguientes condiciones permanentes y/o de larga duracién?
1) Ceguera o dificultad para ver aun usando lentes
2) Sordera o dificultad para oir aun usando audifonos
3) Mudez o dificultad en el habla
4) Dificultad fisica y/o de movilidad

5) Dificultades intelectuales
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6) Dificultades psiquicas o psiquidtricas
7) Ninguna

Z10 [S]

Sexo

1) Hombre
2) Mujer

Ill. TEXTO DE AGRADECIMIENTO:
iMuchas gracias por su colaboracion!

FINAL DEL CUESTIONARIO

D.4 Contactos Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electrdénica

Cuestionario ISN 2018 — Usuarios/as canal web

Tramite: Contacto (reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas o solicitudes de informacion por
transparencia)

Ill. INTRODUCCION

Datavoz, por encargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, se encuentra realizando un estudio sobre
la calidad de atencidn de la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién de Chile.

Usted recientemente ha accedido al sitio web del Servicio para realizar un contacto (reclamos, sugerencias,
felicitaciones, consultas o solicitudes de informacién por transparencia) y necesitamos conocer su opinién en
el contexto de la realizacién de este tramite. Le invitamos a contestar una encuesta, en no mas de 5 minutos y
de forma completamente anénima.

Desde ya agradecemos su colaboracidn y opinién que ayudardn a mejorar la atencidn del usuario del Servicio de
Registro Civil e Identificacion.

Il. CUESTIONARIO - SATISFACCION

Base: All respond

S01[Q]
¢Cual es su edad?

SCRIPTER:

- For all respondents less than 18 years old, go to the end of the questionnaire (S01<18— DISCARD)

Base: All respond
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P1[S]
¢Como evaluaria en general al Registro Civil e Identificacion como institucion?

Pésimo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

ukhwn e

P2 [S] é¢Qué tan de acuerdo esta usted con las siguientes afirmaciones sobre el Servicio de Registro Civil e
Identificacion?

Row

[y

. Entrega un servicio confiable
Se preocupa de sus usuarios/as
Es innovador/ moderno
Entrega un servicio eficiente
Es cercano a la gente

ukhwn

Column

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

ukhwnNRE

Scripter: Single per Row

OBLIGATORIA

P3 [S]
En términos generales, ¢ cudn satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado a través de la pagina web
del Servicio de Registro Civil e Identificacion?

Muy insatisfecho
Insatisfecho/a

Ni satisfecho, ni insatisfecho
Satisfecho/a

Muy satisfecho/a

vk wn e

SI NO RESPONDE ESTA PREGUNTA NO PUEDE AVANZAR EN EL CUESTIONARIO

OBLIGATORIA
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P4 [S] Recordando su ultima experiencia con la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion en
relacion con la navegacidn a través de ella, iqué tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes
aspectos...?
Row

1. Tiempos de demora en cargar la pagina

2. Facilidad para encontrar lo que busco en la pagina web

3. Seguridad que ofrece la pagina web

4. Disponibilidad para aclarar dudas respecto a la navegacidon en la pagina web

5. Facilidades que entrega la pagina web para comunicarse con la instituciéon

6. En términos generales, ¢ cudn satisfecho se encuentra usted con los aspectos relacionados con la navegacion

en la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

Column
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Scripter: Single per Row

OBLIGATORIA

P5 [S] Recordando su ultima experiencia con la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacidn, en
relacion a sus contenidos y disefio, ¢qué tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes aspectos...?

Row
1. Utilidad de la informacién
2. Claridad del lenguaje empleado
3. Disefio de la pagina web, por ejemplo, el tamafio de la letra, colores, imagenes
4. En términos generales, ¢ cuan satisfecho/a se encuentra usted con el contenido y disefio de la pagina web del
Servicio de Registro Civil e Identificacion?

Column
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4, Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Scripter: Single per Row

OBLIGATORIA

P13 [M]
¢Qué tipo de contacto realizé usted?

1) Reclamo
2) Felicitaciones
3) Sugerencia
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4) Consulta
5) Solicitud de informacién por transparencia

P14 [O]
éCual fue el motivo de su contacto?

OBLIGATORIA

P15 [S]
¢Obtuvo respuesta a su reclamo, sugerencia, felicitacién, consulta o solicitud de informacidn por transparencia?

1) Si
2) No

OBLIGATORIA

P17 [S]

En relacion a su experiencia realizando reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas o solicitudes de
informacién por transparencia por escrito a través de la pdagina web del Servicio de Registro Civil de
Identificacion, équé tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes aspectos...?

Row

1. Facilidad para realizar reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas o solicitudes de informacidn por
transparencia a través de la pagina web

2. Tiempo de respuesta

3. Calidad de la respuesta

4. En términos generales. ¢Cuan satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones entregadas por la pagina
web del Servicio de Registro Civil, e Identificacion, para realizar reclamos, sugerencias, felicitaciones,
consultas o solicitudes de informacion por transparencia?

Column
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4, Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Scripter: Single per Row

OBLIGATORIA

P20 [S]
¢Tuvo algun problema con el trdmite realizado a través de la pagina web del Servicio de Registro Civil e
Identificacion?

1) Si
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2) No

SCRIPTER: For all respondents 2, go to P22(P20=2 — P22)

P21 [0]
¢Qué problema tuvo?

OBLIGATORIA

P22 [S]
Finalmente, en términos generales, éicuan satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado a través de
la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion?

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho/a

3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a

5. Muy satisfecho/a

Las siguientes preguntas son para conocer habitos de usos de internet de los usuarios para mejorar el servicio
prestado por el Servicio de Registro Civil e Identificacién

P23 [S]
Pensando en sus conocimientos de computacién, usted los considera...

1. De nivel bajo
2. De nivel medio
3. De nivel alto

P24 [S]
¢Con qué frecuencia accede usted a Internet?

1. Menos de una vez al mes
2. Al menos una vez al mes
3. Al menos unavez ala semana
4, Al menos unavez al dia
P25 [M]

¢Desde ddnde se conecta habitualmente con la web del Registro Civil e Identificaciéon?

1) Enel hogar
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2) Eneltrabajo

3) En el establecimiento educacional

4) En un telecentro comunitario o infocentro (servicio gratuito)
5) Enlugares pagados (cibercafé, centro de llamados)

6) En lugares con wifi gratis

7) Dispositivos moviles (celular, tablet)

8) Otro

P26 [S]
Para navegar por el sitio web del Servicio de Registro Civil e Identificacién, ¢ usted utiliza preferentemente...?

1) Internet Explorer

2) Mozilla Firefox

3) Google Chrome

4) Safari

5) Otro, écual? [O]
P27 [S]

¢Cémo evalla usted, en general, la velocidad de la conexidn a internet que utiliza habitualmente para conectarse
con la web del Registro Civil e Identificacion?

1. Muy mala
2. Mala
3. Nibuena, nimala
4. Buena
5. Muy buena
P28 [S]

¢Usted conoce para qué tramites sirve la clave Unica otorgada por servicios del Estado?

1) Si
2) No

P29 [S]
¢Usted cuenta actualmente con la clave Unica de servicios del Estado?

1) Si
2) No

SCRIPTER: For all respondents 2, go to P31 (P29=2 — P31)
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P30 [S]
¢Para qué ha usado la clave Unica la clave Unica de servicios del Estado?

1) Nunca he usado la clave Unica
2) Para acceder a la compra de certificados en linea del Servicio de Registro Civil e Identificacion
3) Para acceder a otros servicios [O]

DATOS DE CLASIFICACION

Datos de clasificacion sélo para uso estadistico

71 [S]
¢Quién es la persona que aporta los principales ingresos en su hogar?

1) Usted
2) Otro

SCRIPTER: Si respondid 1 en Z1, pasar a Z3

72 [S]

¢Cual es el nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado) por el principal sostenedor del hogar?

Sin estudios formales.

Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

Basica completa; primaria o preparatoria completa.

Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades incompletas.
Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.
Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afios).

Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afios); hasta suboficial de FFAA y
Carabineros.

8. Universitaria incompleta (carreras de 4 o mas afios).

9. Universitaria completa (carreras de 4 o mas anos); oficial de FFAA y Carabineros.

10. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

NoukswnE

Z3 [S]
¢Cual es el nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado) por usted?

Sin estudios formales.

Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

Basica completa; primaria o preparatoria completa.

Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades incompletas.
Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.

ukwnN e
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6. Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afios).

7. Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afios); hasta suboficial de FFAA 'y
Carabineros.

8. Universitaria incompleta (carreras de 4 o mas afios).

9. Universitaria completa (carreras de 4 o mas anos); oficial de FFAA y Carabineros.

10. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

Z4 [S]

¢Cual de las siguientes ocupaciones corresponde al trabajo del principal sostenedor del hogar?

[Si el principal sostenedor del hogar estd cesante o es jubilado, anotar la ultima ocupacion remunerada que
tuvo. Si el principal sostenedor tiene mds de 1 trabajo, debe registrarse el de mayor ingreso.]

Trabajadores no calificados en ventas y servicios, peones agropecuarios, forestales, construccion, etc.
Obreros, operarios y artesanos de artes mecdanicas y de otros oficios.

Trabajadores de los servicios y vendedores de comercio y mercados.

Agricultores y trabajadores calificados agropecuarios y pesqueros.

Operadores de instalaciones y maquinas y montadores / conductores de vehiculos.

Empleados de oficina publicos y privados.

Técnicos y profesionales de nivel medio (incluye hasta suboficiales FFAA y Carabineros).
Profesionales, cientificos e intelectuales.

Alto ejecutivo (gerente general o gerente de area o sector) de empresa privadas o publicas. Director o
duefio de grandes empresas. Alto directivo del poder ejecutivo, de los cuerpos legislativos y la
administracidn publica (incluye oficiales de FFAA y Carabineros).

10. Otros grupos no identificados (incluye rentistas, incapacitados, etc.)

LN WNRE

75 [S]
Ahora, hablando de su hogar:

Incluyéndose usted, écudntas personas viven en su hogar en la actualidad? No considere el servicio doméstico,
aunque sea puertas adentro. (ANOTAR NUMERO).

[Este valor debe ser mayor que 0]
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Z6 [S]

Por favor, piense en ingreso total de su hogar en un mes promedio, considerando el aporte de todos sus
miembros y otros ingresos adicionales como rentas de propiedades, jubilaciones o pensiones. ¢En cudl de estos
tramos esta el ingreso total mensual de su hogar?

[Aplicar tramo segtin respuesta en Z5]

TRAMOS DE INGRESO PARA ENCUESTAS PRESENCIALES Y AUTOADMINISTRADAS

I:I 1 miembro | Menos de 120 mil 1 |:| 4 miembros | Menos de 314 mil 1
120 mil =207 mil 2 314 mil - 546 mil 2
208 mil - 361 mil 3 547 mil - 953 mil 3
362 mil - 630 mil 4 954 mil - 1.662.000 4
631 mil - 1.099.000 5 1.663.000 - 2.899.000 5
1.100.000 - 1.916.000 6 2.900.000 - 5.057.000 6
Mds de 1.916.000 7 Mads de 5.057.000 7

NS/NR (NO LEER) 99 NS/NR (NO LEER) | 99

I:l 2 miembros | Menos de 194 mil 1 I:I 5 miembros | Menos de 367 mil 1
194 mil — 336 mil 2 367 mil - 638 mil 2
337 mil - 586 mil 3 639 mil-1.114.000 3
587 mil - 1.023.000 4 1.115.000 - 1943.000 4
1.024.000 - 1.785.000 5 1.944.000 - 3389.000 5
1.786.000 - 3.113.000 6 3.390.000 - 5.912.000 6
Ms de 3.113.000 7 Mas de 5.912.000 7

NS/NR (NO LEER) 99 NS/NR (NO LEER) | 99

|:| 3 miembros | Menos de 257 mil 1 I:l 6 miembros | Menos de 417 mil 1
257 mil - 446 mil 2 417 mil - 725 mil 2
447 mil - 779 mil 3 726 mil - 1.265.000 3
780 mil - 1.359.000 4 1.266.000 - 2.207.000 4
1.360.000 - 2.370.000 5 2.208.000 - 3.850.000 5
2.371.000 - 4.135.000 6 3.851.000 - 6.717.000 6
Més de 4.135.000 7 Més de 6.717.000 7

NS/NR (NO LEER) 99 NS/NR (NO LEER) | 99
|:| 76 mas Menos de 464 mil 1

464 mil - 808 mil 2

809 mil - 1.409.000 3

1.410.000 - 2.459.000 4

2.460.000 — 4.289.000 5

4.290.000 - 7.482.000 6

Mas de 7.482.000 7

NS/NR (NO LEER) | 99

77 [S]
éCual es su nacionalidad?
1) Chilena

2) Chilenay otra (doble nacionalidad), écual?

3) Extranjera, écual?

208

Informe Final Indice de Satisfaccion Neta 2018 del Usuario/a del Servicio de Registro Civil e Identificacion



Z8 [S]

¢Usted pertenece a alguna de los siguientes pueblos originarios o indigenas? (RU)

1) Atacamefio

2) Aymara
3) Coya
4) Rapa-Nui

5) Kaweskar

6) Quechua
7) Yagan

8) Mapuche
9) Diaguita
10) Ninguna

11) Otra, Cdal?

79 [M]
¢Usted presenta alguna de las siguientes condiciones permanentes y/o de larga duracién?
1) Ceguera o dificultad para ver aun usando lentes
2) Sordera o dificultad para oir aun usando audifonos
3) Mudez o dificultad en el habla
4) Dificultad fisica y/o de movilidad
5) Dificultades intelectuales

6) Dificultades psiquicas o psiquidtricas

7) Ninguna
Z10 [S]
Sexo
1) Hombre
2) Mujer
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[ll. TEXTO DE AGRADECIMIENTO:

iMuchas gracias por su colaboracién!

FINAL DEL CUESTIONARIO

D.5 Reserva de Hora Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electrénica

Cuestionario ISN 2018 — Usuarios/as canal web

Tramite: Reserva de hora hora para solicitar cédula o pasaporte

Ill. INTRODUCCION

Datavoz, por encargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, se encuentra realizando un estudio sobre
la calidad de atencidn de la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién de Chile.

Usted recientemente ha accedido al sitio web del Servicio para realizar una reserva de hora para solicitar cédula
0 pasaporte y necesitamos conocer su opinion en el contexto de la realizacion de este tramite. Le invitamos a
contestar una encuesta, en no mas de 5 minutos y de forma completamente anénima.

Desde ya agradecemos su colaboracién y opinidn que ayudaran a mejorar la atencién del usuario del Servicio de
Registro Civil e Identificacion.

IV. CUESTIONARIO - SATISFACCION

Base: All respond

S01[Q]
éCuadl es su edad?

SCRIPTER:

- For all respondents less than 18 years old, go to the end of the questionnaire (S01<18— DISCARD)

Base: All respond

P1 [S]
¢Coémo evaluaria en general al Registro Civil e Identificacion como instituciéon?

Pésimo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

Base: All respond

P2 [S] ¢Qué tan de acuerdo estd usted con las siguientes afirmaciones sobre el Servicio de Registro Civil e
Identificacion?

vk wN e
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Row

[y

. Entrega un servicio confiable
Se preocupa de sus usuarios/as
Es innovador/ moderno
Entrega un servicio eficiente
Es cercano a la gente

ukhwn

Column

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

vk wnN e

Scripter: Single per Row

OBLIGATORIA

P3 [S]
En términos generales, ¢ cuan satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado a través de la pagina web
del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

Muy insatisfecho
Insatisfecho/a

Ni satisfecho, ni insatisfecho
Satisfecho/a

Muy satisfecho/a

ukhwnNRE

SI NO RESPONDE ESTA PREGUNTA NO PUEDE AVANZAR EN EL CUESTIONARIO

OBLIGATORIA

P4 [S] Recordando su ultima experiencia con la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificaciéon en
relacion con la navegacion a través de ella, iqué tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes
aspectos...?
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Row
1. Tiempos de demora en cargar la pagina
2. Facilidad para encontrar lo que busco en la pagina web
3. Seguridad que ofrece la pagina web
4. Disponibilidad para aclarar dudas respecto a la navegacion en la pagina web
5. Facilidades que entrega la pagina web para comunicarse con la institucion
6. En términos generales, ¢ cudn satisfecho se encuentra usted con los aspectos relacionados con la navegacion
en la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

Column
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4. Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Scripter: Single per Row

OBLIGATORIA

P5 [S] Recordando su ultima experiencia con la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacion, en
relacion a sus contenidos y disefio, ¢ qué tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes aspectos...?

Row
1. Utilidad de la informacion
2. Claridad del lenguaje empleado
3. Disefio de la pagina web, por ejemplo, el tamafio de la letra, colores, imagenes
4. En términos generales, ¢ cuadn satisfecho/a se encuentra usted con el contenido y disefio de la pagina web del
Servicio de Registro Civil e Identificacién?

Column
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho/a
3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4, Satisfecho/a
5. Muy satisfecho/a

Scripter: Single per Row
OBLIGATORIA

P19 [S] En relacidn a su experiencia realizando reserva de hora para solicitar cédula o pasaporte en la pagina web
del Servicio de Registro Civil de Identificacidén, équé tan satisfecho/a se encuentra usted con los siguientes
aspectos...?

Row
1. Facilidad para reservar hora
2. En términos generales ¢ Cudan satisfecho/a se encuentra usted con las condiciones entregadas por la pagina
web del Servicio de Registro Civil e Identificacidn para reservar hora para solicitar cédula o pasaporte?

Column
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1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho/a

3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4, Satisfecho/a

5. Muy satisfecho/a

Scripter: Single per Row

OBLIGATORIA

P20 [S]
¢Tuvo algun problema con el trdmite realizado a través de la pagina web del Servicio de Registro Civil e
Identificacion?

1) Si
2) No

SCRIPTER: For all respondents 2, go to P22(P20=2 — P22)

P21 [O]
¢Qué problema tuvo?

OBLIGATORIA

P22 [S]
Finalmente, en términos generales, écuan satisfecho/a se encuentra usted con el servicio prestado a través de
la pagina web del Servicio de Registro Civil e Identificacién?

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho/a

3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
4, Satisfecho/a

5. Muy satisfecho/a

Las siguientes preguntas son para conocer habitos de usos de internet de los usuarios para mejorar el servicio
prestado por el Servicio de Registro Civil e Identificacion

P23 [S]
Pensando en sus conocimientos de computacion, usted los considera...

1. De nivel bajo
2. De nivel medio
3. De nivel alto
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P24 [s]

éCon qué frecuencia accede usted a Internet?

PwnNE

P25 [M]
é¢Desde

oONOO UL WN B
—_— = = = = —= —

P26 [S]

Menos de una vez al mes

Al menos una vez al mes

Al menos una vez a la semana
Al menos una vez al dia

dénde se conecta habitualmente con la web del Registro Civil e Identificacién?

En el hogar

En el trabajo

En el establecimiento educacional

En un telecentro comunitario o infocentro (servicio gratuito)
En lugares pagados (cibercafé, centro de llamados)

En lugares con wifi gratis

Dispositivos moviles (celular, tablet)

Otro

Para navegar por el sitio web del Servicio de Registro Civil e Identificacidn, ¢usted utiliza preferentemente...?

[EEN

A W N
—_ = — —

Ul

P27 [S]

Internet Explorer
Mozilla Firefox
Google Chrome
Safari

Otro, écuadl? [O]

¢Cémo evalla usted, en general, la velocidad de la conexién a internet que utiliza habitualmente para conectarse
con la web del Registro Civil e Identificacion?

vk wnN e

P28 [S]
¢Usted

Muy mala

Mala

Ni buena, ni mala
Buena

Muy buena

conoce para qué tramites sirve la clave Unica otorgada por servicios del Estado?
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1) Si
2) No

P29 [S]
éUsted cuenta actualmente con la clave Unica de servicios del Estado?

1) Si
2) No

SCRIPTER: For all respondents 2, go to P31 (P29=2 — P31)

P30 [S]
¢Para qué ha usado la clave Unica la clave Unica de servicios del Estado?

1) Nunca he usado la clave Unica
2) Para acceder a la compra de certificados en linea del Servicio de Registro Civil e Identificacién
3) Para acceder a otros servicios [O]

DATOS DE CLASIFICACION

Datos de clasificacion sélo para uso estadistico

Z1 [5]
¢Quién es la persona que aporta los principales ingresos en su hogar?

1) Usted
2) Otro

SCRIPTER: Si respondio 1 en Z1, pasar a Z3

72 [S]

¢Cual es el nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado) por el principal sostenedor del hogar?

Sin estudios formales.

Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

Basica completa; primaria o preparatoria completa.

Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades incompletas.
Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.
Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afios).

ok wWwNeE
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7. Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afios); hasta suboficial de FFAA 'y
Carabineros.

8. Universitaria incompleta (carreras de 4 o mas afios).

9. Universitaria completa (carreras de 4 o mas anos); oficial de FFAA y Carabineros.

10. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

Z3 [S]
¢Cudl es el nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado) por usted?

Sin estudios formales.

Basica incompleta; primaria o preparatoria incompleta.

Basica completa; primaria o preparatoria completa.

Media cientifico humanista o media técnico profesional incompleta; humanidades incompletas.
Media cientifico humanista o media técnico profesional completa; humanidades completas.
Instituto técnico (CFT) o instituto profesional incompleto (carreras de 1 a 3 afios).

Instituto técnico (CFT) o instituto profesional completo (carreras de 1 a 3 afios); hasta suboficial de FFAA y
Carabineros.

8. Universitaria incompleta (carreras de 4 o mas afios).

9. Universitaria completa (carreras de 4 o mas anos); oficial de FFAA y Carabineros.

10. Postgrado (postitulo, master, magister, doctor).

NouswnNe

Z4 [S]

¢Cudl de las siguientes ocupaciones corresponde al trabajo del principal sostenedor del hogar?

[Si el principal sostenedor del hogar estd cesante o es jubilado, anotar la ultima ocupacion remunerada que
tuvo. Si el principal sostenedor tiene mds de 1 trabajo, debe registrarse el de mayor ingreso.]

Trabajadores no calificados en ventas y servicios, peones agropecuarios, forestales, construccion, etc.
Obreros, operarios y artesanos de artes mecdanicas y de otros oficios.

Trabajadores de los servicios y vendedores de comercio y mercados.

Agricultores y trabajadores calificados agropecuarios y pesqueros.

Operadores de instalaciones y maquinas y montadores / conductores de vehiculos.

Empleados de oficina publicos y privados.

Técnicos y profesionales de nivel medio (incluye hasta suboficiales FFAA y Carabineros).
Profesionales, cientificos e intelectuales.

Alto ejecutivo (gerente general o gerente de area o sector) de empresa privadas o publicas. Director o
dueio de grandes empresas. Alto directivo del poder ejecutivo, de los cuerpos legislativos y la
administracion publica (incluye oficiales de FFAA y Carabineros).

10. Otros grupos no identificados (incluye rentistas, incapacitados, etc.)

LN WNRE
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Z5 [S]

Ahora, hablando de su hogar:

Incluyéndose usted, écudntas personas viven en su hogar en la actualidad? No considere el servicio doméstico,

aunque sea puertas adentro.

[Este valor debe ser mayor que 0]

Z6 [S]

(ANOTAR NUMERO).

Por favor, piense en ingreso total de su hogar en un mes promedio, considerando el aporte de todos sus
miembros y otros ingresos adicionales como rentas de propiedades, jubilaciones o pensiones. ¢En cudl de estos

tramos esta el ingreso total mensual de su hogar?

[Aplicar tramo segtin respuesta en Z5]

TRAMOS DE INGRESO PARA ENCUESTAS PRESENCIALES Y AUTOADMINISTRADAS

I:l 1 miembro

I:l 2 miembros

I:l 3 miembros

77 [S]

Menos de 120 mil

120 mil — 207 mil

208 mil — 361 mil

362 mil — 630 mil

631 mil — 1.099.000

1.100.000 — 1.916.000

Mas de 1.916.000

N s wiN|e

NS/NR (NO LEER)

[Ye]
[t+]

Menos de 194 mil

194 mil — 336 mil

337 mil — 586 mil

587 mil — 1.023.000

1.024.000 — 1.785.000

1.786.000 — 3.113.000

Mas de 3.113.000

N s (wiN|Ek

NS/NR (NO LEER)

Vo]
Vo]

Menos de 257 mil

257 mil — 446 mil

447 mil — 779 mil

780 mil — 1.359.000

1.360.000 — 2.370.000

2.371.000 — 4.135.000

Mas de 4.135.000

N h|wIN|Ee

NS/NR (NO LEER)

I:l 4 miembros

I:l 5 miembros

I:l 6 miembros

|:| 7 6 mas

Menos de 314 mil

314 mil — 546 mil

547 mil — 953 mil

954 mil — 1.662.000

1.663.000 — 2.899.000

2.900.000 — 5.057.000

Més de 5.057.000

N s wiN|e

NS/NR (NO LEER)

[Ye]
[t+]

Menos de 367 mil

367 mil — 638 mil

639 mil—1.114.000

1.115.000 — 1943.000

1.944.000 — 3389.000

3.390.000 — 5.912.000

Mas de 5.912.000

N s (wiN|Ek

NS/NR (NO LEER)

Vo]
Vo]

Menos de 417 mil

417 mil — 725 mil

726 mil — 1.265.000

1.266.000 — 2.207.000

2.208.000 — 3.850.000

3.851.000 — 6.717.000

Més de 6.717.000

NS/NR (NO LEER)

Menos de 464 mil

464 mil — 808 mil

809 mil — 1.409.000

1.410.000 — 2.459.000

2.460.000 — 4.289.000

4.290.000 — 7.482.000

Mas de 7.482.000

NS/NR (NO LEER)
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éCudl es su nacionalidad?
1) Chilena

2) Chilenay otra (doble nacionalidad), écual?

3) Extranjera, écual?

Z8 [S]

¢Usted pertenece a alguna de los siguientes pueblos originarios o indigenas? (RU)

1) Atacamerfio
2) Aymara

3) Coya

4) Rapa-Nui
5) Kaweskar
6) Quechua
7) Yagan

8) Mapuche
9) Diaguita
10) Ninguna

11) Otra, écual?

Z9 [M]

¢Usted presenta alguna de las siguientes condiciones permanentes y/o de larga duracién?

1) Ceguera o dificultad para ver aun usando lentes
2) Sordera o dificultad para oir aun usando audifonos
3) Mudez o dificultad en el habla

4) Dificultad fisica y/o de movilidad

218

Informe Final Indice de Satisfaccion Neta 2018 del Usuario/a del Servicio de Registro Civil e Identificacion



5) Dificultades intelectuales
6) Dificultades psiquicas o psiquiatricas

7) Ninguna

Base: All respond

Z10 [S]
Sexo

1) Hombre
2) Mujer

[ll. TEXTO DE AGRADECIMIENTO:

iMuchas gracias por su colaboracién!

FINAL DEL CUESTIONARIO
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D.6 Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma Electrénica

Cuestionario Maestro

Registro Civil — ISN 2017 — Usuarios/as institucionales de atencion plataforma electrénica

(18783-P2)

I. VARIABLES DE LA MUESTRA

Il. REVISION DE LA CUOTA BASADO EN LAS VARIBLES DE LA MUESTRA

Ill. INTRODUCCION

ENTREVISTADOR: PEDIR HABLAR CON EL/LA COORDINADOR/A DEL CONVENIO CON EL SERVICIO DE REGISTRO
CIVIL. VER ENCABEZADO PARA MAYOR INFORMACION

SCRIPTER: EN EL ENCABEZADO COLOCAR LAS SIGUIENTES VARIABLES PRESENTES EN LA BASE DE DATOS PARA
INFORMACION DEL ENTREVISTADOR

- INSTITUCION

- COORDINADOR1

- CARGO1

- COORDINADOR?

- CARGO2

- COORDINADOR3

- CARGO3

- COORDINADOR4

- CARGO4

- COORDINADORS

- CARGO5

- N_CONVENIOS

- NOMBRE DE CADA CONVENIO (CONVENIO1, CONVENIO2, CONVENIO3, CONVENIO4, CONVENIOS,
CONVENIO6, CONVENIO7, CONVENIOS, CONVENIO9, CONVENIO10)

ENTREVISTADOR: SI LE INDICAN EL NOMBRE DE UN/A COORDINADOR/A QUE NO APARECE EN EL
ENCABEZADO, PEDIR HABLAR INMEDIATAMENTE CON ESA PERSONA
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Buenos dias/tardes. Mi nombre es....., trabajo para Datavoz y la/lo estoy llamando POR ENCARGO del Ministerio
de Justicia para conocer su opinién respecto de la calidad de servicio que entrega el Servicio de Registro Civil e
Identificacion a sus usuarios que poseen convenio.

Le pido unos minutos de su tiempo para responder unas breves preguntas que no le tomaran mds de 8 minutos.
Sus respuestas son confidenciales y andnimas. De antemano, agradecemos su participacion y colaboracién

S01 [S]
¢Podria contestarnos la encuesta?

1. Si
2. No, éPor qué? [O]

ENTREVISTADOR:
- Anotar motivo y terminar la encuesta
SCRIPTER:
- Terminar encuesta para todos quienes respondan 2 (S01=2)

S02 [S]
Me gustaria confirmar que usted es el coordinador/a del convenio de su institucion con el Servicio de Registro
Civil e Identificacion, ées esto correcto?

1. Si
2. No
SCRIPTER:

- Paratodos quienes respondan 2, ir a S02_2 (S02=2-S02_2)

S02_1[0]
¢Cudl es su nombre?

ENTREVISTADOR:
- Anotar nombre completo
SCRIPTER:

- SaltaraP1

S02_2 [0]
¢Quién en su institucién u organizacion es el coordinador del convenio con el Registro Civil?

ENTREVISTADOR:
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- Anotar nombre completo

S02_31[Q]
¢Cual es el teléfono del coordinador del convenio con el Registro Civil?

ENTREVISTADOR:

- Anotar teléfono
SCRIPTER:

- Terminar encuesta

IV. CUESTIONARIO

P1[S]
¢Cémo evaluaria en general al Servicio de Registro Civil e Identificacion como institucion? Utilice una escala de 1
a 5 donde 1 es pésimo y 5 excelente, puede ser cualquier nimero entre 1y 5.

Pésimo

Malo

Regular

Bueno

Excelente

No sabe/ No responde [NO LEER]

LUk wWNRE

P2 [S]

Le voy a pedir ahora que me diga qué tan de acuerdo esta con que el Servicio de Registro Civil e Identificacion
cumple o no con las siguientes caracteristicas, utilice una escala de 1 a 5 donde 1 es “muy en desacuerdo” y 5
“muy de acuerdo”, puede ser cualquier nimero entre 1y 5.

ENTREVISTADOR:
- Recordar escala de 1 a 5 al leer cada afirmacion

Fila

1. Entrega un servicio confiable
Se preocupa de sus usuarios/as
Es Innovador/ moderno
Entrega un servicio eficiente
Es cercano ala gente

v wnN

Columna

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

No responde [NO LEER]

LUk wNRE
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SCRIPTER:
- Respuesta unica por fila

P3 [S]

Pensando en su experiencia de atencion y servicio con el Servicio de Registro Civil e Identificacién, en términos
generales, iqué tan satisfecho estd Ud. con este/os convenio/s? Use una escala de 1 a 5, donde 1 es “muy
insatisfecho” y 5 “muy satisfecho”, puede ser cualquier nimero entre 1y 5.

Muy insatisfecho

Insatisfecho

Ni satisfecho, ni insatisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho

No sabe/ no contesta [NO LEER]

LUk wWN R

P4 [S]
¢El/los convenio/s se generd o modificd entre los meses de septiembre 2016 y agosto 2017?

1. Si
2. No
SCRIPTER:

- Respuesta automatica segun lo dispuesto en la columna P4 de la base de datos

P4 11S]
Pensando en el proceso de generacidn del/los convenio/s, ¢ cdmo evaluaria usted que fue la contratacion? Utilice
una escala de 1 a 5, donde 1 significa “muy dificil” y 5 “muy facil”, puede ser cualquier nimero entre 1y 5

Muy Dificil

Dificil

Ni facil, ni dificil

Facil

Muy FAcil

No responde [NO LEER]

LUk wWwNRE

P5 [S]
¢Cémo evalua Ud. la facilidad para acceder a los productos y servicios proporcionados en el marco del convenio?

ENTREVISTADOR:
- Leer alternativas

1. Muy mala
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Mala

Ni buena, ni mala
Buena

Muy buena

No responde [NO LEER]

Lok wnN

P6 [S]
¢Cémo evalla los tiempos de respuesta o rapidez del servicio contratado via convenio?

ENTREVISTADOR:
Leer alternativas

Muy Malos

Malos

Ni Buenos, ni malos
Buenos

Muy buenos

No responde [NO LEER]

LUk wWN R

P6_11S]
¢El convenio tiene modalidad en linea, batch o en linea y batch?

1. Enlinea
2. Batch
3. Enlineay Batch

SCRIPTER:

- Respuesta automatica segun lo dispuesto en la columna P6_1 de la base de datos
- Paratodos quienes marcan 2, ir a P12 (P6_1=2-P12)

Pensando Unicamente en la modalidad “en linea” del/los convenios, éicomo evaluaria Ud. los siguientes
aspectos? Utilice una escala de 1 a 5, donde 1 significa una “muy mala evaluacion”, y 5 una “muy buena
evaluacidén”, le pido que responda usando un nimero en esa escala, puede ser cualquier numero entre 1y 5

ENTREVISTADOR:
- Leer afirmaciones

Fila
P7. Ladisponibilidad del sistema habilitado al realizar una busqueda de informacidn o consulta
P8. Lafacilidad para usar el sistema
P9. La confiabilidad de la informacidn proporcionada por el Servicio de Registro Civil e Identificacion
P10. El nivel de actualizacion de los datos
P11. Considerando todos los aspectos, écomo calificaria Ud. la entrega o uso en linea del convenio?

Columna
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1. Muy mala evaluacién

2

3.

4.

5. Muy buena evaluacion

9. No responde [NO LEER]
SCRIPTER:

- Respuesta Unica por fila

Pensando Unicamente en la modalidad “batch” del/los convenio/s, i cémo evaluaria Ud. los siguientes aspectos?
Utilice una escala de 1 a 5, donde 1 significa una “muy mala evaluacién”, y 5 una “muy buena evaluacién”, le
pido que responda usando un nimero en esa escala, puede ser cualquier nUmero entre 1y 5

ENTREVISTADOR:
- Leer afirmaciones

Fila
P12. La disponibilidad para solicitar la ejecucion de un proceso de informacion fuera de linea (batch)
P13. La confiabilidad de la informacién proporcionada
P14. El nivel de actualizacion de los datos
P15. Considerando todos los aspectos, ¢Como calificaria Ud. la entrega o uso fuera de linea (batch) del

convenio?

Columna

1. Muy mala evaluacién

2

3.

4,

5. Muy buena evaluacién

9. No responde [NO LEER]
SCRIPTER:

- Respuesta Unica por fila
P16 [S]

¢Usted ha requerido contactarse alguna vez con funcionarios del Servicio de Registro Civil e Identificacion
durante los ultimos 12 meses?

1) Si
2) No

SCRIPTER:

- Paratodos quienes responden 2 (P16=2), ir a P23 (P16=2—P23)
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Pensando en su contacto con el funcionario del Servicio de Registro Civil e Identificacién, écdmo evaluaria Ud.
los siguientes aspectos? Utilice una escala de 1 a 5, donde 1 significa una “muy mala evaluacién”, y 5 una “muy
buena evaluacion”, le pido que responda usando un nimero en esa escala, puede ser cualquier nimero entre 1

y5

ENTREVISTADOR:
- Leer afirmaciones

Fila
P17. Laamabilidad
P18. La capacidad para dar respuesta a sus consultas
P19. Laclaridad de las respuestas entregadas
P20. La utilidad de las respuestas entregadas
P21. El grado de conocimiento sobre el convenio suscrito
P22. En general, ¢Como calificaria Ud. la atencién brindada por el funcionario del Servicio de Registro Civil e
Identificacion?

Columna
1. Muy mala evaluacién
2
3.
4,
5. Muy buena evaluacién
9. No responde [NO LEER]

SCRIPTER:
- Respuesta Unica por fila

P23 [S]

¢Ha tenido algln problema en los Gltimos 12 meses con el/los convenio/s que tiene su institucién con el
Servicio de Registro Civil e Identificacién?

1. Si
2. No
SCRIPTER:

- Paratodos quienes responden 2 (P23=2), ir a P28 (P23=2-P28)

P24 [S]
¢Qué tan frecuente ha sido la aparicidn de éste u otros problemas?

ENTREVISTADOR:
- Leer afirmaciones

1. Diariamente
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2. Cadasemana

3. Cadames

4. Sdlo ocurrid una vez

8. No sabe [NO LEER]

9. No responde [NO LEER]
P25 [O]

¢Cual fue el ultimo problema que tuvo?

ENTREVISTADOR:
- Anotar textual

P26 [S]
¢Comunico su problema al Servicio de Registro Civil e Identificaciéon?

1. Si
2. No, épor qué? [O]

SCRIPTER:

- Paratodos quienes responden 2 (P26=2), go to P28 (P26=2-P28)

P27 [S]
¢Su problema fue solucionado satisfactoriamente?

1. Si
2. No, épor qué? [O]

P28 [S]
En términos generales, équé tan satisfecho estd Ud. con este/os convenio/s? Use una escala de 1 a 5, donde 1
es “muy insatisfecho” y 5 “muy satisfecho”, puede ser cualquier nimero entre 1y 5.

Muy insatisfecho
Insatisfecho

Ni satisfecho, ni insatisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho

No responde [NO LEER]

LUk wWNE
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P29 [S]
¢Tiene Ud. alguna sugerencia que permita mejorar el/los actual/es convenio/s?

1. Si, éCudl? [O]
2. No

iMuchas gracias por su colaboracion!
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D.7 Cuestionario Creole de Usuarios(as) Individuales Canal Presencial

Meét Kesyone

Rejis sivil yo — ISN 2018 - fas-a-fas chanel

komanse travay jaden: 13 Septanm 2018

Fen teren an: 29 de Septanm 2018

I.VAYARB NAN MODEL LA

Varyab pou kontwol kota:

S03. Sondaj Biwo

Il. REVIZYON NAN QUOTA A TE BAZE SOU VARYAB YO NAN MODEL LA

gade dosye atache MONTRE SEVIS ENSKRIPSYON PRESANSYAL 2018

11l. ENTWODIKSYON

Bon maten / apremidi, non mwen se ... epi mwen se yon pati nan biznis DATAVOZ.
. Nan okazyon sa a, n ap fé yon sondaj ki mezire bon sévis Sévis Rejis Sivil ak Sévis Idantifikasyon yo bay la. Eske
ou gen kék minit pou reponn kék kesyon? Sondaj sa a dire apepre 10 minit.

INTERVIEWER: SELMAN WI MOUN TE MANDE A POR KONFIDANSYALITE NAN ENFOMASYON LI PARAGRAF LA:

Done ke ou ban nou yo se konfidansyel epi yo pwoteje pa Lwa sou Estatistik Sekré No 17,374, Se poutét sa
repons yo pral itilize selman nan fom afiadido

akote res la nan la entévyou ak nan okenn ka endividyelman.

Mesi davans pou éd ou
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IV. FEZ AK FILTRE

S01 [S]

INTERVIEWER: CHWAZI REJYON AN

1) Aricay Parinacota

2) Tarapaca

3) Antofagasta

4) Atacama

5) Coquimbo

6) Valparaiso

7) Metropolitana de Santiago

8) Libertador Bernardo O’Higgins
9) Maule

10) Nuble

11) Biobio

12) La Araucania

13) Los Rios

14) Los Lagos

15) Aysén del Gral. Carlos Ibafiez del Campo
16) Magallanes y Antartica Chilena

S02 [S]

INTERVIEWER: CHWAZI LA PLAS (COMUNA) NAN LA BIWO

SCRIPTER Gade kod ak konsistans ki lojik avék yo SO1 ak dosye SHOW OF OFFICES

S03 [S]
ENTREVISTADOR/A: SELECT BIWO SOTI NAN INTERVIEW

SCRIPTER: Gade kod ak konsistans ki lojik ak SO1 nan dosye SHOW OF OFFICES

S04 [Q]

INTERVIEWER: SIPVE DAT
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DAT:

SCRIPTER: Otomatikman montre dat sondaj la Repons seri ale nan "09/13/2018" nan "09/29/2018"

Ekskize repons valab nan dat sa yo: 09/16/2018, 9/17/2018, 9/18/2018, 9/19/2018, 9/23/2018, 9/30/2018.

S05 [Q]

INTERVIEWER: DOSYE EGZANKSYON TAN APLIKASYON SOU SURVEY

Egzak tan:

1) 8:30 2 10:00 hrs.

2) 10:01 a 11:30 hrs.
3) 11:31 2 13:00 hrs.
4) 13:01 a 15:00 hrs.

SCRIPTER: Otomatikman montre tan nan sondaj la.
Avek tan an egzak, li pral klase yon posteriori nan youn nan segman yo tan ki paréet

S06 [Q]
Eske ou ka di m 'laj ou?
INTERVIEWER: DOSYE LAJ EGZAT

Laj:

SCRIPTER: Kantite repons ale soti 18 a 99. Si laj la gen mwens pase 18 an, yo dwe ranpli sondaj la.

V. KESYONE - SATISFAKSYON

P1[M]

P2
¢ ki pwosedi te fe ?

susmansyone

Li te kapab fe pwosedi yo
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INTERVIEWER: TANPRI, MARK TOUT PROCEDURES yo KI KORESPONN
R SI NO
SI ENFOMASYON AN "NON", PRESYON ANVAN MARKING
TANPRI POU YON SETIFIKASYON / DOKIMAN 1 | P2 11s] 1 2
DEMANN / RENEW CARNET (DNI) / KAT IDANTIFIKASYON | 2 | P2_2][S] 1 2
NASYONAL
REMAK KAT IDANTIFIKASYON NASYONAL O PASSPORT
3 P2_3[S] 1 2
DEMANN/ RENEW PASSPORT
4 | P2_4[S] 1 2
REALIZE PWOSESIS POU PWAZESYON EFFEKTIVE
5 P2_5[S] 1 2
ENSKRIPSYON REGISTRO CIVIL / ENSKRIPYONDEFE | 6 | p2 6] 1 2
ENSKRIPSYON / TRANSFE VEYIK | 7 | p2 71s] 1 2
PERFOM YON PWOSESIS POU MARYAJ| 8 | P2_8(S] 1 2
ENKRI YON DEATH 9 P2 _9S] 1 2
YON PWOSESIS POU AYISYON SIVILYO | 10 | p2_10([S] | 1 2
DEMANN KLE UNIQUE | 11 | P2_11[S] 1 2
LOT, Espesifik 12 | P2_12(9] 1 2
Pa gen anyen [PA LI] 13
SCRIPTER: Si ou make opsyon 13 (Okenn) nan P1, fini sondaj la
Si ou pa ranpli nenpot pwosedi (P2 = 2), Ale nan
Montre nan P2 pwosedi ki itilizaté a te fé selon P1
P1A_1 [M]
¢ Ki sétifika oswa dokiman ou te mande? [REPONN MULTIPLE]
INTERVIEWER: SHOW KAT
PI1A 1
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1) Nesans

2) Maryaj

3) Lanmo

4) Machin ak chofe

5) lIstorik

6) Andikap

7) Amann

8) Pwofesyonel

9) Rad

10) Ako Sivil Sosyal

11) Sispann viv ansanm
12) Ki pa Peye-legal antite
13

—_ — — —

P1A_1 1 [M]

Anons ki pa Peye-legal legal antite

Espesyalman, ki kalite setifika oswa dokiman? [DEPANDE sou sa li te make sou P1_A1, OPSYON sa yo ap pareét]

INTERVIEWER: Li ALTENATIF
Nesans:

1) Ranpli tout pwosedi yo

2) Pou alokasyon pou fanmi an
3) Pou anrejistreman

4) Pou idantite

5) Ofisyel

Maryaj:
1) Kouran pou tout pwosedi yo
2) Pou alokasyon pou fanmi an

3) Ofisyel

Lanmo:
1) Kouran pou tout pwosedi yo
2) Avek koze

3) Pou fanmi alokasyon

4) Ofisyel

Machin yo:

1) Enskripsyon (estanda)
2) Kouran anotasyon
3) antre ofisyel yo

4) ekstre

Andikap:
1) Kredansyel
2) Andikap

3) Enstitisyon

Amann:
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1) Fini ou pa peye

Pwofesyonel: Sispann viv ansanm:

2) Pwofesyone 7) sispann viv

Rad: Ki pa Peye-legal antite:

2) Valab 8) Validite nan ki pa Peye-Legal antite

3) Constituent 9) Anyé nan antite Legal ki pa Peye-pwofi
4) repétwa

5) Kopi contra

Ako Sivil Sosyal:
6) Ako Sivil Sosyal

SCRIPTER: Montre 1, 2, 3, 4 ak 5 sélman si ou make 1 nan P1A_1
Montre 6, 7 ak 8 selman si ou bay not 2 sou P1A 1
Montre 9, 10, 11 ak 12 sélman si ou make 3 nan P1A 1
Montre 13, 14, 15 ak 16 sélman si ou bay not 4 sou P1A_1
Montre 17, 18 ak 19 selman si ou bay not 5 nan P1A_1
Montre 20, 21 ak 22 selman si ou make 6 nan P1A 1
Montre 25, 26, 27 ak 28 selman si ou bay not 9 sou P1A 1
Si ou konpoze 7 nan P1A_1, otomatikman rele 23 nan P1A_1_1 epi kontinye
Si ou bay not 8 nan P1A_1, otomatikman rele 24 nan P1A_1_1 epi kontinye
Si ou bay not 10 nan P1A_1, otomatikman rele 29 nan P1A_1_1 epi kontinye
Siou bay not 11 nan P1A_1, otomatikman make 30 nan P1A_1_1 epi kontinye

Montre 31 ak 32 sélman si ou bay not 12 sou P1A 1
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P1A_ 1 2[S]
¢Poukisa ou pa t itilize sit web Sévis Rejis Sivil ak Idantifikasyon pou jwenn setifika oswa dokiman ou mande yo?
INTERVIEWER: AK KLASIFIKASYON
1) Mwen pa t 'konnen ki sa yo ka fé sou enténet
2) Mwen pa gen entenét
3) Mwen pa konnen ki jan yo sévi ak enténeét la
4) Li pa an sekirite pou fe dokiman sou enténet la
5) Fe dokiman sou enténét la se ankonbran
6) Mwen pa gen yon enprimant
7) Yo mande m 'pou yon modpas, epi mwen pat' gen li
8) Sou sit enténét la pa te gen okenn enfomasyon sou koman yo fé pwosesis la
9) Mwen pa t 'gen mwayen yo nan peman yo ke yo mande yo
10) Mwen pa t 'jwenn ki kote yo poze kesyon oswa kesyon

11) Lot, ki yon sel?

P1_2[S]
Eske ou te fe yon rezévasyon tan sou sit web la Rejis Sivil ak Idantifikasyon Sevis pou konplete pwosesis sa a?

1) Wi 2) Pa

SCRIPTER: Montre sélman pou moun ki reponn "mande / renouvle ID kat / kat idantite" (P1 =2) ak / oswa "mande
/ renouvle paspo" (P1 = 4) dapre repons yo bay nan P1

P3 [S]
Poukisa li pa t ka fe pwosedi a (yo)?

INTERVIEWER: ESPONTANE AK KODIFYE

1) Biwo anpil anpil

2) Pwosesis pa fé nan biwo sa a

3) Jis te ale nan chéche konnen ki jan fé yon dokiman
4) Ou pa gen tan pou rete tann

5) Li bliye pran yon dokiman

6) Gen pwoblém sistem nan biwo a

7) Yon lot rezon, ki youn?
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P4 [s]

Sou opotinite sa a, ou te vin ...

INTERVIEWER: Li ALTENATIF
1) Pou fe pwosedi a (yo) la pou premye fwa

2) Se seélman yo retire yon dokiman

3) Lot, endike

P5

Kouman ou ta evalye Rejis Sivil la ak Idantifikasyon kom yon enstitisyon an jeneral?

INTERVIEWER: PAT kat P5

1)

U b WN

)
)
)
)
)

6

Terib

Move

regilye

Bon 5)

Ekselan

Pa reponn (Li pa ale sou kat)

[PALI]

(S]

Nan yon echel de 1 a 5, kote 1 pa dako anpil ak 5 dako dako, konbyen ou dako ak deklarasyon sa yo sou Rejis Sivil
la ak Idantifikasyon?

INTERVIEWER: PAT KAT P6 LI AFFIRMATIONS

Pa reponn
Pa dake Ni dako ni Dakg¢
930 | pa dako GO T dako axo
net dezagreyab toutbon
(Pa ale
sou kat)
Delivre yon sevis serye 5
P6_1 [S] 1 2 3 4 9
236

Informe Final Indice de Satisfaccion Neta 2018 del Usuario/a del Servicio de Registro Civil e Identificacion




P6_2[S] | Swen pou itilizate ou 1 2 3 4 > 9
yo

Li se inovaté / modén 5
P6_3[S] 1 2 3 4 9

Delivre yon sevis
P6_4 [S] efikas 1 2 3 4 5 9

Li se tou pre moun yo 5
P6_5 [S] 1 2 3 4 9

P7 [S]

An tem jeneral, ki jan satisfé oumenm ak swen ki te resevwa nan biwo sa a nan Rejis Sivil la ak Sevis
Idantifikasyon?
INTERVIEWER: PAT KAT P7

1) tre satisfe

2) Pa satisfe

3) Ni satisfé ni satisfé di tou
4) Satisfied

5) Tre satisfe

Mwen pral kounye a mande opinyon ou sou kék aspe nan swen ou te resevwa yo. Premye an n pale de moman
an anvan yo te trete ak apre atansyon a te resevwa

P8 [Q]
Anvan ou fe pwosedi a, apepre, depi konbyen tan ou te oblije tann anvan yo te ale nan ofisyel 1a?

INTERVIEWER: RANVRI MINUTE yo

Minit: SI OU REPREZANTAN SEL, PERFOM KONVESYON AN NAN MINUTE]

999 : Pa reponn [PA LI]

SCRIPTER: Range repons ale soti nan 0 a 999
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P9 [S]

Panse sou tan an li te oblije rete tann jiskaske li te ale nan ofisyél la. Ou ta ka di ke sa a te:

INTERVIEWER: PAT kat P9
1) Tre apwopriye

2) ki pa apwopriye

3) Ni adekwa ni apwopriye
4) Adequate Yearly

5) Tre apwopriye

9) pa reponn (pa ale sou kat)

Sou yon echél de 1 a 5, kote 1 se "tré satisfé di" ak 5 "tre satisfé", ki jan satisfé ou ak deklarasyon sa yo sou
kondisyon yo nan swen ofri nan biwo sa a sevis? Rejis Sivil ak Idantifikasyon?

INTERVIEWER: PAT KAT P10 LI AFFIRMATIONS

Pa
Ni satisfe ni reponn
ISAUSTENT 1 satiste | Tresatisfe | o0
Tre satisfe Satisfe | satisfe ditou (Pa ale
sou kat)
Pl[;)]_l Biwo édtan 1 2 3 4 5 9
Plg—z Siy ki endike kote 1 2 3 4 5 9
(5] chak pwosedi fet
Nimewo a nan
P1 modil ouve a ale
[2]—3 han 1 2 3 4 5 9
1
P10_4 Twalét la nan 1 2 3 4 5 9
[S] bi
iwo a
P10_5 [S]
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Pou pote soti nan pwosedi ou, ou tann nan: [SI MOUN KI REPONS SA YO NON LOT, mande ki ou endike nan ki li te plis tan]

: LI AFFIRMATIONS
1) ranje
2) Ap tann chanm

P10_6 [S]
¢Qué tan satisfecho/a esta usted con el espacio fisico para la fila en la que tuvo que esperar?

INTERVIEWER: PAT KAT P10

1) tre satisfe

2) Pa satisfe

3) Ni satisfé ni satisfe di tou
4) Satisfied

5) Tre satisfe

6) pa reponn (pa ale sou kat)

P10_7
Ki jan satisfe ou ak konfo nan sal la ap tann?

INTERVIEWER: PAT KAT P10

1)tre satisfe

2) Pa satisfe

3) Ni satisfé ni satisfe di tou
4) Satisfied

5) Tre satisfe

6) pa reponn (pa ale sou kat)

P10_8 [S]
Ki jan satisfe ou ak kantite plas nan sal la ap tann?

INTERVIEWER: PAT KAT P10

1) tré satisfe
2) Pa satisfe

3) Ni satisfe ni satisfé di tou
4) Satisfied

5) Tre satisfé

9) pa reponn (pa ale sou kat)
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P10_9
An tem jeneral, ki jan satisfe ou ak kondisyon yo nan swen ofri nan biwo sa a?

INTERVIEWER: PAT KAT P10

1) tré satisfe

2) Pa satisfe

3) Ni satisfe ni satisfé di tou
4) Satisfied

5) Tre satisfe

9) pa reponn (pa ale sou kat)

(S]

Nan relasyon ak bon jan kalite a nan atansyon a ki ofri pa ofisyél la ki te asiste | '. Sou yon echél nan 1 a 5, kote

1 se "tre satisfe di" ak 5 "tre satisfé", ki jan satisfe ou ak aspe sayo ...?

INTERVIEWER: PAT KAT P10
LI ASPE

Pa
Satisfo Tré reponn
Ni satisfe ni satisfe (pa ale
Tre satisfe | g4tisfe satisfe di tou sou kat)
Zanmitay nan ofisyel la ki te
P11_1[S] | asiste | 'nan pwosesis |' yo 1 2 3 4 > 9
Prezantasyon pésonel nan
P11_2 [S] ofisyél la 1 2 3 4 5 9
Kle nan lang lan itilize pa
P11_3[S] ofisyél la 1 2 3 4 5 9
An téem jeneral, ki jan satisfe
ou ak bon jan kalite a nan
P11 4(s] | swen ke ofisyel la ki te ede 1 2 3 4 5 9
ou?
Nan relasyon ak "preparasyon an nan ofisyel la ki te ale nan | . Sou yon echél nan 1 a 5, kote 1 se "tré satisfe di"
ak 5 "tre satisfe", ki jan satisfe ou ak aspeé sayo ...?
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INTERVIEWER: PAT KAT P10
LI FE

P12_1S]

Degre nan konesans nan travay la ki devlope '

1) Pa satisfe

2) Ni satisfe ni satisfé di tou
3) Satisfied

4) Tre satisfe

9) pa reponn (pa ale sou kat)

Sevi: tout moun ki repond yo

P12_2[S]
Nan rapo ak pwosedi ou, éske ou te gen nenpot kesyon oswa dout ke ou te fe nan ofisyel [a?

1) Wi 2) Non

Sevi: Selman moun ki reponn 1 nan P12_2

P12 3 [S]
Ki jan satisfé ou ak kapasite nan ofisyel la klarifye dout oswa kesyon?

INTERVIEWER: PAT KAT P10
1) tré satisfé
2) Pa satisfe
3) Ni satisfe ni satisfe di tou
4) Satisfied
5) Tre satisfe
9) pa reponn (pa ale sou kat)

Sevi: tout moun ki repond yo

P12_4[S]

Li te gen kék pwoblem oswa enkonvenyans lé li te pote soti pwosedi | 'yo?

1)Wi  2)pa

Sevi: Selman moun ki reponn 1 nan P12_4
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P12 5S]
Ki jan satisfe ou ak kapasite nan ofisyel la rezoud pwoblém nan oswa deranjman?

INTERVIEWER: PAT KAT P10

P12_6[O]
Ki pwoblém oswa enkonvenyans ou te genyen

1) tre satisfe

2) Pa satisfe

3) Ni satisfé ni satisfé di tou
4) Satisfied

5) Tre satisfe

9) pa reponn (pa ale sou kat)

INTERVIEWER: ESPONTANE, PRAN

P12_7[S]
An tem jeneral, ki jan satisfe ou ak preparasyon an nan ofisyél la ki te asiste ou?

INTERVIEWER: PAT KAT P10
1) tre satisfe

2) Pa satisfe

3) Ni satisfe ni satisfé di tou
4) Satisfied

5) Tre satisfe

9) pa reponn (pa ale sou kat)

Nan relasyon ak "pwosesis la nan fini nan pwosedi a" nan moman sa a li te ale nan. Sou yon echel nan 1 a 5, kote

1 se "tre satisfe di" ak 5 "tre satisfé", ki jan satisfe ou ak aspe sayo ...?

ENTREVISTADOR/A:  PAT KAT P10
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Rapidite a nan pote soti
pwosedi a, konsidere soti
nan moman sa a ke li /i
P13_1[S] | teale nan, san ki gen 1 2 3
ladan tan an ap tann

P13_2[S] | Fasilite pou pote soti nan 1 2 3
pwosedi a

P13_3[S]
Pwosedi a li te pote soti te:

INTERVIEWER: Li ALTERNATIVES

1) Gratis
2) Peye
3) Nan de kalite

P13_4[S]
An tem jeneral, ki jan satisfe ou ak etablisman an fe peman an nan pwosedi a?

INTERVIEWER: PAT KAT P10
1) tre satisfe

2) Pa satisfe

3) Ni satisfé ni satisfe di tou
4) Satisfied

5) Tre satisfe

9) pa reponn (pa ale sou kat)

P13_5[S]
An tem jeneral, ki jan satisfe ou ak pwosesis la nan ranpli pwosedi ou a?

INTERVIEWER: PAT KAT P10

1) tré satisfe

2) Pa satisfe

3) Ni satisfe ni satisfé di tou

4) Satisfied

5) Tre satisfe

1) pa reponn (pa ale sou kat)
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P14 [s]

Finalman, an tém jeneral, ki jan satisfe ou ak swen ki te resevwa nan biwo a nan Rejis Sivil la ak Sevis
Idantifikasyon?

INTERVIEWER: PAT KAT P10
1) tre satisfe

2) Pa satisfe

3) Ni satisfé ni satisfé di tou
4) Satisfied

5) Tre satisfe

9) pa reponn [Pa ale sou kat]

Sevi: Selman moun ki reponn 1 nan P2

P15 [O]

Ki sa ou ta rekomande pou Rejis Sivil la ak Sevis Idantifikasyon pou amelyore sevis la?

Z. DEMOGRAFIK

Sevi: tout moun ki repond yo

71 [5]
Ki moun ki moun ki kontribye revni prensipal la nan kay ou a?

1) Eske entévyou a

2) Lot

SCRIPTER:
Si ou reponn 1 nan Z1, ale nan Z3

Sevi: Selman moun ki reponn Z1 = 2

Z2 [S]
Ki nivo edikatif ki rive nan (dénye ane ki te apwouve) nan detante prensipal kay la?

ENTREVISTADOR/A: TANDE POU REPONS AK KLASIFIK NAN KATEGORI KORESPONDAN. SI NESESE, SOUN.
1. Pa gen etid fomel.
2. Debaz enkonple; lekol elemanté oswa lekol segondé enkonplé.

3. Ranpli debaz; lekol primé oswa segondeé konplete.
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4. Medya syans imanite oswa enkonplé pwofesyonel medya teknik; enkonplé imanite.

5. Medya syans imaniteé oswa konplé pwofesyonél medya teknik; ranpli imanite.

6. Teknik Enstiti (CFT) oswa enkonplé pwofesyonel enstiti (karye nan 1 a 3 ane).

7. Enstiti Teknik (CFT) oswa enstiti pwofesyonel konplé (1 a 3 ane karye); NCO Fos Ame ak Carabineros.
8. Inivesite enkonplé (ras nan 4 oswa plis ane).

9. Plen inivésite (karyé nan 4 oswa plis ane); ofisye Fos Ame ak Carabineros.

10. Postgraduate (etudyan, mét, met, dokte).

88. pa konnen

99. pa reponn

Z3 [S]

Ki nivo edikatif la te rive (denye ane apwouve) pa ou? : TANDE POU REPONS AK KLASIFIK NAN KATEGORI
KORESPONDAN. SI NESESE, SOUN.

1. Pa gen etid fomél.

2. Debaz enkonplé; lekol elemante oswa lekol segondé enkonpleé.

3. Ranpli debaz; lekol primé oswa segondeé konplete.

4. Medya syans imanite oswa enkonple pwofesyonél medya teknik; enkonplé imanite.
5. Medya syans imanite oswa konplé pwofesyonél medya teknik; ranpli imanite.

6. Teknik Enstiti (CFT) oswa enkonplé pwofesyonel enstiti (karye nan 1 a 3 ane).

7. Enstiti Teknik (CFT) oswa enstiti pwofesyonel konplé (1 a 3 ane karye); NCO Fos Ame ak Carabineros.
8. Inivesite enkonplé (ras nan 4 oswa plis ane).

9. Plen inivésite (karye nan 4 oswa plis ane); ofisye Fos Ame ak Carabineros.

10. Postgraduate (etudyan, mét, met, dokte).

88. pa konnen

99. pa reponn

Z4 [S]
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Ki nan okipasyon sa yo koresponn ak travay la nan detanteé prensipal la nan kay la?

Encuestador: [Si detanté prensipal la nan kay la se pap travay oswa pran retrét, mande sou dénye okipasyon ki
peye li te genyen. Si detanté prensipal la gen plis pase 1 djob, yo dwe ekri revni ki pi wo a.]

1. Travaye unskilled nan lavant ak sevis, travaye agrikol, fore, konstriksyon, elatriye.
2. Travaye, travaye ak artisans nan atizay mekanik ak atizana lot.

3. Travaye sevis ak vandeé komes ak mache yo.

4. Femye ak kalifye travaye agrikol ak lapech.

5. Operaté nan enstalasyon ak machin ak asanble / chofé nan machin yo.

6. Anplwaye biwo piblik ak prive.

7. teknisyen mwayen ak pwofesyonel (ki gen ladan NCOs FFAA ak Carabineros).

8. Pwofesyonel, syantis ak entélektyeél.

9. Segondeé egzekitif (manadjé jeneral oswa manadjé nan zon oswa sekte) nan konpayi prive oswa piblik.
Direkté oswa pwopriyeté gwo konpayi yo. Egzekitif egzekitif pouvwa egzekitif la, nan ko lejislatif yo ak
administrasyon piblik la (gen ladan ofisye nan FOs Ame ak Carabineros).

10. Lot gwoup idantifye (gen ladan rantye, enfim, elatriye)
88. pa konnen

99. pa reponn

Koulye a, pale sou kay ou:

Z5 [S]

Ki gen ladan tét ou, ki jan anpil moun ap viv nan kay ou jodi a? Pa konsidere domestik sevis, menm si li
andedan. (RANK NIMEWO).

INTERVIEWER: Sa a valé dwe pi gran pase 0, si interviewee a PA vle reponn antre 99 ak pas Z7

Z6 [S]

Tanpri reflechi sou revni total kay ou an nan yon mwa mwayén, konsidere kontribisyon nan tout manm li yo ak
|0t revni adisyonel tankou pwopriyete, pou pran retret oswa revni pansyon. Nan ki nan seksyon sa yo se revni
total chak mwa nan kay ou a?
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INTERVIEWER: Aplike detire dapre repons nan Z5

Seksyon Revni pou resét espesifik ak administrasyon.

1 Manm

Mwens nan 120 milye

T20 milye = 207 milye

208 milye = 361 milye

362 milye — 630 milye

N W N R

631 miley — 1.099.000 milyon

1.100.000 — 1.916.000 milyon

de 1.916.000 milyon

NS/NR (Pa i)

2 Manm

Viwens de 194 milye

194 miley — 336 milye

337 miley = 586 milye

587 miley — 1.023.000 milyon

1.024.000 miley— 1.7/85.000 milyon

1.786.000 milyon — 3.113.000 milyon

PTis pase 3.113.000 milyon

NS/NR (PaTi)

3 Manm

Mwens de 257 miley

757 miley — 446 miley

az7 miley = 779 miley

/780 miley —1.359.000 milyon

1.360.000 milyon —2.370.000 milyon

Z2.371.000 milyon — 4.135.000 milyon

PTis pase 4.135.000 milyon

NS/NR (PaTi)

4 Manm

Mwens pase 314 milye

314 miley = 546 milye

547 miley =953 milye

954 mileyl- 1.662.000 milyon

1.663.000 milyon —2.899.000 milyon

2.900.000 milyon—5.057.000 milyon

Mas de 5.057.000 milyon

NS/NR(PaTi)

5 Manm

Mwens de 367 miley
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367 miley — 638 miley y)
639 miley = 1.114.000 milyon 3
T.115.000 milyon — 1.943.000 milyon | 4
1.944.000 milyon — 3.389.000 milyon | 5
6
7

3.390.000 milyon— 5.912.000 milyon

Plis de 5.912.000

NS/NR (Pa i) 99

Mwens pase 417 miley

T
Z17 miley = 725 miley Z
726 miley = 1.265.000 milyon 3
1.766.000 milyon — 2.207.000 milyon | 4
5
6
7

6 Manm

Z2.208.000 milyon — 3.850.000 milyon
3.851.000 milyon — 6.717.000 milyon
VIas de 6.717.000 milyon

NS/NR (PaTi) 99

Mwens pase 464 miley

T
264 miley — 808 miley Z

809 miley = 1.409.000 milyon 3

5 T.410.000 milyon — 2.459.000 milyon | 4
5

6

7

Oswa plis manm 70000 milyon = 4.289.000 milyon
Z.790.000 milyon — 7.482.000 milyon
PTis pase 7.482.000 milyon

NS/NR(PaTi) 99

Z7 [S]

Ki sa ki nasyonalite ou?
1) Chilyen
2) Chilyen ak yon Iot (nasyonalite doub), ki

3) Etranje, ki yon sél?

98) pa konnen

99) pa reponn

8 [8]

Ou fé pati nan nenpot ki moun ki natif natal oswa endijén pep?
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INTERVIEWER: PAT KAT Z8

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

Atacamefo
Aymara
Coya
Rapa-Nui
Kaweskar
Quechua
Yagan
Mapuche
Diaguita

10) Ninguna
11) Otra, écual?
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Z9 [M]

Eske ou gen nenpot nan kondisyon sa yo pémanan ak / oswa alontém?

INTERVIEWER: PAT KAT 79

1) Aveg oswa difikilte pou we menm mete linet

2) Soud oswa difikilte pou tande menm leé mete aparéy pou tande
3) Meénite oswa difikilte nan diskou

4) Fizik difikilte ak / oswa mobilite

5) Difikilte entelektyel

6) Difikilte Psychic oswa sikyatrik

7) Okenn

Z10 [S]

INTERVIEWER: ERKI ENTWODIKSYON OSWA ENVIRONTE SEKS

1) Man 2) Fanm

SUPERVISION

Pou rezon sipevize travay nou an, li posib ke yon moun ki soti nan konpayi nou an ka kontakte ou
pou verifye konpotman ki korek la nan entévyou sa a, tanpri ou ka di nou premye non ou ak yon
nimewo telefon kontak. Epitou, ou ta ka di m 'imel ou.

NON RESPONDAN:

TELEFONO:
IMEL:




D.8 Tarjetero Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial

DEL GRUPO STATCOM

TARIETAP1A_1

1) Macimiento

2) Matrimonio

3) Defuncion

4) Vehiculos y conductor
5) Antecedentes

6) Discapacidad

7) Multas

8) Profesionales

3) Prendas

10) Certificado Acuerdo Union Civil

11) Cese de convivencia
12) Vigencia de Persona Juridica sin fines de lucro
13) Directorio de Persona Juridica sin fines de lucro
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DEL

GRUPO STATCOM

TARJETA PS
Excelente Bueno Regular Malo Pesimo
5 4 3 2 1
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DEL

GRUPO STATCOM

TARIJETA Pb

Mi de acuerdo

Muy de De , Muy en
ni &n En Desacuerdo
Acuerdo acuerdo desacuerdo
desacuerdo
5 4 3 2 1
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DEL

GRUPO STATCOM

TARIETA P7

Mi Satisfecho/a

M M
. o Satisfecho/a ni Insatisfecho/a . -
Satisfecho/a . Insatisfecho/a
Insatisfecho/a
5 4 3 2 1
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DEL GRUPO STATCOM

TARIETA P9
MNi Adecuado
MUy . Muy
Adecuado i Inadecuado

Adecuado Inadecuado

Inadecuado
| 4 3 2 1
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DEL GRUPO STATCOM

TARJETA P10

Mi Satisfecho/a

M M
_ sy Satisfecho/a ni Insatisfecho/a . =Y
Satisfecho/a ) Insatisfecho/a
Insatisfecho/a
5 4 3 2 1
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DEL GRUPO STATCOM

TARIJETA 28

Atacameno

Aymara

Cova

Rapa-Mui

Kaweskar

Quechua

Yagan

Mapuche

Diaguita

Minguna

Otra
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DEL GRUPO STATCOM

TARIETA Z9

Ceguera o dificultad para ver sun usando
lentes

Sordera o dificultad parza oir aun uszndo
audifonos

MMudez o dificultad en el habla

Dificultad fisica y/o de movilidad

Dificultades intelectuales

Dificultades psiquicas o psiquiatricas

MNingunz
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DEL GRUPO STATCOM

D.9 Tarjetero Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial en Creole

KAT P1A_1

1) NESANS
2) MARYAJ

3) LANMO

4) MACHIN AK CHOFE

5) ISTORIK

6) ANDIKAP

7) AMANN

8) PWOFESYONEL

9) RAD
10) AKO SIVIL SOSYAL
11)SISPANN VIV ANSANM
12)KI PA PEYE-LEGAL ANTITE
13)ANONS K| PA PEYE-LEGAL LEGAL ANTITE
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DEL GRUPO STATCOM

KAT P5

EKSELAN

BON

REGILYE

MOVE

TERIB
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DEL GRUPO STATCOM

KAT P6

DAKOD . Ml DAKO NI ] PA DAKO
TOUTBON DAKO DEZAGREYAB PA DAKO NET
5 4 3 2 1
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DEL GRUPO STATCOM

KAT P7
. . MI SATISFE NI . . )
TRE SATISFE SATISFIED SATISFE DI TOU PA SATISFE TRE SATISFE
5 4 3 2 1
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DEL GRUPO STATCOM

KAT P9
TRE ADEQUATE NI ADNEIKWA KI PA TRE
APWOPRIYE | YEARLY APWOPRIYE APWOPRIYE | APWOPRIYE
5 4 3 2 1
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DEL GRUPO STATCOM

KAT P10

MI SATISFE NI

TRE SATISFE SATISFE SATISEE DI TOU INSATISFE TRE INSATISFE
5 4 3 2 1
264

Informe 2: Informe de Resultados indice de Satisfaccién Neta 2018. “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta (ISN)

del usuario/a del Servicio de Registro Civil e Identificacidn para el afio 2018”




DEL GRUPO STATCOM

KAT 28

Atacameno

Aymara

Covya

Rapa-Mui

Kaweskar

Quechua

Yagan

Mapuche

Diaguita

Man
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DEL GRUPO STATCOM

KAT 29

Aveg oswa difikilte pou wé menm mete linét

Soud oswa difikilte pou tande menm & mete
aparéy pou tande

Menite oswa difikilte nan diskou

Fizik difikilte ak / oswa mobilite

Difikilte entelekiyél

Difikilte Psychic oswa sikyatrik

Mon
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DEL GRUPO STATCOM
E. Glosario

e Satisfaccién Global Directa: es el calculo de la pregunta que califica directamente y en
forma global a cada dimensién consultada.

e Satisfaccién Global Calculada: Es el cdlculo que se construye combinando, en un promedio

ponderado, dos datos: el promedio de los atributos de la dimensién y la evaluacién de la
Satisfaccién Global Directa de la dimensidn. Se trata de un promedio ponderado, es decir,
cada dato participante del calculo adquiere un peso diferenciado, siendo éste 60% para el
promedio de los atributos y 40% para la calificacion global consultada para la dimensién.

e Satisfaccion Global de las Dimensiones: Es el cdlculo que se contruye en base a un

promedio ponderado de todas las dimensiones para tipo de usuario(a). Para establecer el
ponderador con que ingresé la satisfaccién global de cada dimensidn en el cdlculo de la
satisfaccion global de las dimensiones, se aplicé la técnica de la regresion multiple. El
objetivo de aplicar esta técnica para establecer la ponderacion de cada dimension fue
contar con un procedimiento estadistico que realizara una aproximacion a la forma como
las usuarias y los usuarios(as) conforman su grado de satisfaccidén general con el servicio,
pero si logra establecer en qué forma covarian los resultados de aspectos parciales
(dimensiones) y la satisfaccién general, asi como cual es el peso relativo de cada uno de
estos aspectos. Por tanto, la regresion permitié construir un proxy de las dimensiones en
funcién de la satisfaccién general, donde cada dimensién aporté en funcién de su nivel de
asociacién con la satisfaccién general.

e Satisfaccion Global Inicial: Para obtener la percepcién de cada usuario(a) encuestado

respecto de la calidad de atencion prestada por el Servicio, primeramente, se les consulté
cual es su Satisfaccion Global por la atencién brindada por el Servicio de Registro Civil e
Identificacion, de manera que esta evaluacidon resuma todos los aspectos que inciden en la
satisfaccion del usuario(a).

e Saistfaccion Neta: Este resultado corresponde al promedio ponderado de la satisfaccion
global de las dimensiones y la satisfaccion global inicial. La ponderacién de cada
componente del calculo corresponde a 80% para la satisfaccion global de las dimensiones y
20% para la satisfaccion global inicial.

¢ Indice de Satisfaccion Neta: Es la resta entre el porcentaje de usuarios(as) que clasifican
como satisfechos(as) respecto de la calidad de atencion prestada por el SRCel y el
porcentaje de usuarios(as) que clasifican como insatisfechos(as) respecto de la calidad de
atencién prestada por el SRCel.
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DEL GRUPO STATCOM

F. Ejercicio de comparacion 2016-2018 Usuarios(as) Individuales del Canal
Plataforma Electrdnica

El resultado de la satisfaccién neta de los(as) Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma
Electrénica no es directamente comparable entre los afios 2016, 2017 y 2018, debido a que se
realizé un ajuste a la metodologia de calculo en el afio 2017. Por este motivo, para poder comparar
los datos del aifio 2018 con los del afio 2017 y 2016, se utilizara como referencia los resultados
obtenidos en el ejercicio de recalculacion de la satisfaccidn neta 2016 utilizando la metodologia del
afio 2017 (que es la misma utilizada en el afio 2018) elaborada en el Informe Final “Determinacién
del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e Identificacién 2017”.

Es importante establecer las limitaciones que se presentaron el afo 2017, para poder realizar el
ejericio comparativo:

- Distinto marco muestral: el afio 2016 no incluyé al segmento de reserva de horas.

- Distinto modelo de medicién, dada la inclusion del segmento de reserva de hora, también el
modelo analitico del 2017 incluye la dimensién de reserva de horas en el célculo, dimensién ausente
en el 2016.

- Distinta ponderacién de la base de datos: en el afio 2016 se ponderé por dos segmentos
(certificados y contactos), mientras que en el afio 2017 se ponderd por cuatro segmentos
(certificados gratuitos, certificados pagados, reserva de horas y contactos y solicitudes de
transparencia).

El resultado, utilizando el ejercicio comparativo del afio 2017 y sumandole el resultado del afio 2018,
es el siguiente:

Grafico 71 Satisfaccion neta, ejercicio con aplicacion de metodologia 2018 y 2017 en datos 2016 - Usuarios(as)
Individuales del Canal Plataforma Electrénica

100% -

82,11% 81,85%
75% - 76,11% 68,99% 7564% 8 1

50% -

25% -

0% 1 I
-6,00%

I
-6,21%

-13,28%

-25% -
2016 (n: 2799) 2017 (n:2631) 2018 (n: 4944)

M Insatisfecho m Satisfecho Satisfaccion neta "“ Diferencia significativa

Fuente: Informe Final "Determinacién del indice de Satisfaccién Neta del Usuario del Servicio de Registro Civil e
Identificacién 2017”.

Al realizar el ejercicio de reconstruir la satisfaccién neta en los resultados del afio 2016 con la
metodologia de calculo 2017, aun cuando se han indicado las limitaciones al respecto, se observa
que la satisfaccion neta del afio 2018 sufre un leve decenso de 0,47 puntos porcentuales en relacién
al afio 2016, debido a que disminuye su porcentaje de satisfaccion (de 82,11% a 81,85%) y aumenta
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DEL GRUPO STATCOM

su porcentaje de insatisfaccion (de -6,00% a -6,21%). Aun asi, sigue siendo importante la diferencia
estadisticamente significativa de la satisfaccion neta del afio 2018 comparada con la del afio 2017
de 19,93 puntos porcentuales.
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G. Informe de Terreno

A continuacién, se presentan los hitos mas relevantes del trabajo de terreno del estudio
“Determinacién del indice de Satisfaccidon Neta del Usuario(a) del Servicio de Registro Civil e
Identificacion para el afio 2018":

e El estudio comenzd el dia miércoles 12 septiembre, dando inicio a las encuestas a
usuarios(as) individuales del canal presencial. Luego el dia jueves 20 septiembre, se dio
inicio al envio de encuestas a los usuarios(as) individuales de canal plataforma electrénica.
Ese mismo dia, también comenzaron a realizarse las encuestas telefénicas a los usuarios(as)
institucionales del canal plataforma electrénica. Finalmente, el cierre oficial del terreno se
realizd el domingo 30 del mismo mes.

e Serealizé una jornada de capacitacion el dia martes 11 septiembre.

e En el terreno presencial, se conté con 180 encuestadores a lo largo de todas las oficinas
seleccionadas para el proceso de encuestaje.

e El horario de trabajo del terreno presencial comenzaba a las 08:30 am, horario de apertura
regular de las oficinas del Servicio de Registro Civil e Identificacién, y finalizaba a las 14:00
pm.

e Paraelterreno telefénico, Datavoz conté con 9 encuestadores que estuvieron todos los dias
realizando las encuestas a usuarios(as) institucionales del canal plataforma electrdnica.

e Se habilitaron links para que el SRCel hiciera el envio de las encuestas online. En especifico,
Datavoz entregé 30.000 links para el tramite “Certificados Gratuitos”, 30.000 links para el
trdmite “Certificados Pagados”, 20.000 para el tramite “Reserva de Hora” y 2.500 para el
tramite “Contactos y solicitudes de transparencia”.

e Selograron realizar 14.213 encuestas a usuarios(as) individuales del canal presencial.

e Se lograron realizar 351 encuestas a usuarios(as) institucionales del canal plataforma
electrdnica.

e Se lograron realizar 4.944 encuestas a usuarios(as) individuales del canal plataforma
electrénica. En detalle, la transaccidn de Contacto (reclamos, sugerencias, etc.) se realizaron
318 encuestas, para Certificados Gratuitos 1.455, para Certificados Pagados 1.494 y para
Reserva de Hora 1.677.

Cabe mencionar que el estudio se logré completar en 16 dias®® en total, 13 dias para las encuestas
en oficinas, 9 dias para las encuestas telefénicas y 11 dias para las encuestas enviadas por correo
electrénico (no de manera consecutiva, sino que la cantidad de dias se traslapd). En términos de las
encuestas realizadas de manera presencial, se logré la totalidad de estas en la mitad del tiempo
disponible de acuerdo a la ley 20.342 para realizar el levantamiento. Agregar, ademas, que dado
que se realizé la traduccién del cuestionario de usuarios(as) individuales del canal presencial a
creole, esto permitié tener una mejor llegada al entrevistado proveniente de Haiti, aunque estos
solamente representan el 1% de los extranjeros entrevistados, por lo que no se obtuvieron hallazgos
relevantes de este conjunto de individuos.

53 Tomando en cuenta que los dias 17-18-19 septiembre fueron feriados.
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