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Objetivos

1. Identificar oportunidades para la mejora de la
entrega de servicios, tomando como base las
necesidades de las personas.

2. Entender los factores que influyen en la
satisfaccion en relacion a los distintos servicios, con
foco en los atributos de la experiencia y de la
institucion.



> Medicion anual de
satisfaccion
TIENRE

> Mas de 540.000

encuestas realizadas
desde 2015

Recoge retroalimentacion de
personas usuarias de instituciones

publicas del Gobierno Central de Chile

Centrada en la altima experiencia de
las personas interactuando con las
instituciones publicas

Cuestionario estandarizado
para las instituciones participantes



Marco conceptual

Atributos - Facilidad . Oportunidad

de la > - Agrado - Calidad de la infraestructura .':“at_isfaccién .con !a
experiencia . Resolutividad . Habilitacion ultima experiencia
Atributos - Imagen: percepcion de

de la transparencia; confianza; * Evaluacion general

institucién compromiso de los/as de lainstitucién

funcionarios/as.

* Problemas en la interaccion




Cantidad de instituciones
participantes por afno en
MESU

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023



Aspectos | | |
. « Marco muestral: Total de usuarios/as Unicos que interactuaron
mEtOdOlog]COS con las 74 instituciones participantes entre agosto 2022 v julio

MESU 2023 e

* Muestra: representativa por canal (digital, telefonico o
presencial) de cada institucion.

* Levantamiento: ©8.353 encuestas recolectadas entre julio vy
octubre de 2023*.

* Modo de levantamiento: telefonico (57,6%) y web (42,4%).

* Ademas, se levantaron 207 encuestas presenciales a usuarios/as del Servicio de Registro Civil e Identificacion y 2.803 encuestas a usuarios/as de la Direccion del Trabajo con el cuestionario de
MESU 2023, por un compromiso de su Ley de Modernizacion.



. Proceso de

fortalecimiento
de MESU
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Evolucion de la Medicion de Satisfaccion Usuaria

2015

Primera
medicion

Colaboracion con el Banco
Interamericano de Desarrollo

2019

Ingreso al Programa de
Mejoramiento de la Gestion

Indicador de Satisfaccion Neta
Aumento de cobertura de MESU

2023

Sistema de Calidad de Servicio
y Experiencia Usuaria

Foco en el uso de la informacion para
generar diagnosticos y planes de mejora

Trabajo con OCDE para fortalecer el
diseno de MESU



Colaboracion

con OCDE

Prioridad en la Agenda de
Modernizacion del Estado 2022-2026:

o Recuperacion de la confianza en las instituciones
publicas, clave para la efectividad de las politicas
publicas y el fortalecimiento democratico.

o Eje transversal en la Agenda: Servicios ciudadanos y
experiencia usuaria.

Objetivos:

o Lograr una mayor estandarizacion y calidad del
proceso de recolecciony procesamiento de datos.

o Fortalecer la medicion a partir de la experiencia
obtenida en 7 anos de ejecucion.

o Potenciar el uso de la informacion para la

elaboracion de diagnosticos, toma de decisiones de
gestion y la generacion de planes de mejoramiento.

Acercar la medicidon a estandares internacionales.



Se consideran todas las personas usuarias de
tramites/servicios de la institucion en un
periodo de un ano.

Ampliacion de los tramites considerados por
institucion.

Muestra representativa por canal (digital,
telefonico o presencial).

Levantamiento de encuestas
preferentemente telefonico.

Cambios implementados en MESU 2023 a partir de recomendaciones OCDE

Licitacion adjudicada a un solo proveedor.

Entregas intermedias de bases de datos de
encuestas  durante el periodo de
levantamiento, para monitorear y controlar el
avance.

Fortalecimiento del proceso de supervision.

Aplicacion de mallas de validacion para
revision y aseguramiento de calidad de bases
de datos.



Cambios implementados en MESU 2023 a partir de recomendaciones OCDE

o

 Estructura del cuestionario ajustada para mejorar
recordacion, desde lo general a lo particular.

* Modificacion del periodo de referencia a la Gltima
experiencia, en todos los modulos del cuestionario.

 Diseno, evaluacion e inclusion de preguntas
asociadas a nuevos atributos de la experiencia y una
pregunta abierta sobre propuestas de mejora.

» Rediseno e implementacion de fase cualitativa con
grupos focales a personas usuarias y personas
funcionarias (diciembre 2023-febrero 2024).
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MEDICION 2023

Caracterizacion
sociodemograficay de
tramites



Caracterizacion sociodemografica

Tipo de persona usuaria (%)

Organizacion/
empresa; 17

Persona

natural;
83
Sexo (%)
Hombre;
44
Mujer;
56

Zona de residencia (%)

RM: 45 ]
Regiones
"~ distintas a
la RM; 55
Género (%)
55
42
0 0
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27

18 - 34

Tramos etarios (%)

46

26

35-54 55 0 mas

Nota: La pregunta sobre tipo de persona
usuaria no se incluye en el cuestionario
de la Direccion de Presupuestos, porque
todos quienes responden son
representantes de instituciones publicas.
Para fines de analisis, se agregan las
observaciones de esta institucion a la
categoria "Organizacion/empresa” en tipo
de persona usuaria.

Para el analisis de la pregunta sexo, no se
consideran aquellas observaciones cuya
respuesta corresponde a no sabe o no
responde.

Debido a un efecto de redondeo a nivel
de decimales, es posible que los graficos
expuestos sumen un porcentaje sobre o
bajo 100%.



Caracterizacion sociodemografica

Nivel educacional (%)

32
7 .
I

Basica completa Media completa Superior completa

60

Pertenencia a pueblo originario (%)

87
I
St No

NS/NR

Trabaja actualmente para un/a
empleador/a, en una empresa o negocio
propio o de manera independiente (%)

67

31

. 3

Si No NS/NR

Nacionalidad (%)

88
2 10 0
[
Chilena  Chilenay otra Otra NS/NR
(doble nacionalidad

nacionalidad) (extranjeros)

Condiciones de salud permanentes
y/o de larga duracion (%)
NS/NR; 5 ST; 13

No; 82

Nota: La pregunta sobre si se encuentra trabajando
para un/a empleador/a en una empresa 0 negocio propio
o de manera independiente, no se incluye en el
cuestionario de la Direccion de Presupuestos, porque
todos quienes responden son personas funcionarias de
instituciones publicas. Para fines de analisis, se agregan
las observaciones correspondientes a esta institucion a
la categoria “St".

Para fines de analisis, la variable sobre condiciones de
salud permanentes y/o de larga duracion se construyo
considerando en la categoria “Si” a quienes declaren al
menos una condicion permanente y/o de larga duracion.
Debido a un efecto de redondeo a nivel de decimales, es
posible que los graficos expuestos sumen un porcentaje
sobre o bajo 100%.



Motivo del tramite que realizo en la institucion

El principal tramite declarado

por las personas es el de Motivo del Gltimo tramite que realiz6 en la institucion (%)
solicitud de certificados o

documentos, seguido por Solicitud de certificados o documentos
cumplimiento de obligaciones

legales.

Cumplimiento de obligaciones legales

Consulta o solicitud de informacion 17

Solicitud de beneficio monetario

[
S

Solicitud de prestacion de bienes y servicios

Reclamos

(@)}

Postulacién a cursos y capacitaciones - 3

Denuncias . 2

Postulaciones/Licitaciones . 2

Otro . 2

No recuerda I 1

Nota: Los resultados muestran la respuesta a la pregunta. ;| Me puede decir cual fue el motivo del Gltimo tramite que realizo en la institucion?
En los calculos no se considera a la Direccion de Presupuestos, por diferencias en el cuestionario.

El motivo del tramite corresponde a informacion entregada por las personas usuarias. La pregunta fue recodificada para fines de analisis.
Debido a un efecto de redondeo a nivel de decimales, es posible que los graficos expuestos sumen un porcentaje sobre o bajo 100%.

22

28



Conocimiento de la institucion y tramite

L.a mayoria de [as personas que
requeria realizar un tramite
sabia a qué institucion del
Estado debia acudir y qué
tramite tenia que hacer.

. e B Conocimiento del tramite que tenia que hacer (%)
Conocimiento de la institucion del Estado a la que debia . d °

acudir (%)

80 81
9 10 8 11
[ i o I ] °
Si No No estaba seguro/a NS/NR Si No No estaba seguro/a NS/NR

Nota: Los resultados muestran la respuesta a las preguntas: “Cuando surgio la necesidad que lo llevo a hacer este Gltimo tramite: ¢Sabia a qué institucion del Estado debia
acudir?”y “sSabia qué tramite tenia que hacer?”

En los calculos no se considera a la Direccion de Presupuestos, por diferencias en el cuestionario.

Debido a un efecto de redondeo a nivel de decimales, es posible que los graficos expuestos sumen un porcentaje sobre o bajo 100%.



Requisito para otros tramites y nivel de urgencia

Un 43% de las personas declara Un 33% de las personas declara
que el tramite realizado era que no podia esperar mas
requisito para otro proceso o tiempo para realizar el tramite.
tramite.

Nivel de urgencia del tramite realizado en la institucion (%)

Tramite es requisito para otro proceso o
tramite (%)

33
28
NS/NR; 7
21
18
Si;43
No; 50

No podia esperar  Podia esperar hasta Podia esperar mas de  Podia hacerse en
una semana una semana cualquier momento

Nota: Los resultados muestran las respuestas a las preguntas: "Este tramite es requisito para otro proceso o tramite?” y “Respecto a la urgencia del tramite realizado en la
institucion, ;cual de las siguientes frases representa mejor su situacion al realizarlo?”

En los calculos sobre el nivel de urgencia no se considera a la Direccion de Presupuestos, por diferencias en el cuestionario.

Debido a un efecto de redondeo a nivel de decimales, es posible que los graficos expuestos sumen un porcentaje sobre o bajo 100%.



Canal a traves del que realiza el tramite

El canal digital es el mas
utilizado por las personas,
seguido del canal presencial.

Canal a través del que realizo el Gltimo tramite (%)

34
8
Canal telefonico Canal presencial Canal digital

Nota: Los resultados muestran la respuesta a la pregunta “¢ A través de qué canal realizo su Gltimo tramite en esta institucion?”
Debido a un efecto de redondeo a nivel de decimales, es posible que los graficos expuestos sumen un porcentaje sobre o bajo 100%.



Canal a traves del que realiza el tramite

El canal digital es el mas
utilizado por las personas, sin
embargo, a mayor edad,
aumenta el uso del canal
presencial y disminuye el

Canal a través del que realizo el Gltimo tramite, por tramo etario (%)

digital.
48
65 60
46
27 31
L9 | 9|
18- 34 35-54 55 o0 mas
m Canal telefonico Canal presencial Canal digital

Nota: Los resultados muestran la respuesta a las preguntas: “¢A través de qué canal realizo su Gltimo tramite en esta institucion?”y “;Cual es su edad?”
Debido a un efecto de redondeo a nivel de decimales, es posible que los graficos expuestos sumen un porcentaje sobre o bajo 100%.



Preferencia por otro canal

L.a mayoria de las personas prefiere
utilizar el mismo canal de atencion
del Gltimo tramite.

Preferencia por uso de otro canal de
atencion en su Gltimo tramite (%)

Si; 23

No; 77

Entre quienes habrian preferido utilizar otro
canal de atencion, cerca de la mitad de los
que utilizaron canal telefonico y digital
optarian por el canal presencial.

Canal a través del que realizo el Gltimo tramitey
canal que habria preferido utilizar (%)

Canal St
. presencial
telefonico (48%)
Canal Sitio web
presencial e
Canal Canal
. presencial
digital (519%)

Nota: Los resultados muestran la respuesta a las preguntas: “¢Habria preferido usar otro canal de atencion en su dltimo tramite? y ;cual?”
Debido a un efecto de redondeo a nivel de decimales, es posible que los graficos expuestos sumen un porcentaje sobre o bajo 100%.



Informacion sobre el estado del tramite

Mas del 60% de las personas usuarias
recibio informacion del estado del tramite
durante el proceso, aun cuando podria no
haberlo solicitado.

Solicita informacion del estado del Recibe informacion del estado del tramite
tramite (%) (%)

No; 39
St 42

No; 58 St 61

Nota: Los resultados muestran la respuesta a las preguntas: “Durante el transcurso del Gltimo tramite, ¢solicito informacion de su estado?” y, “Durante el transcurso del
altimo tramite, ¢le entregaron informacion de su estado?”.
Debido a un efecto de redondeo a nivel de decimales, es posible que los graficos expuestos sumen un porcentaje sobre o bajo 100%.



Estado del tramite

L.a mayoria de [as personas
declara haber recibido
respuesta o informacion acerca
de su Gltimo tramite.

Estado en el que se encuentra el Gltimo tramite (%)

Recibio respuesta/informacion

Esta en proceso

Fue rechazado

Fue derivado a otra institucion o tramite

Otro

|3

Nota: Los resultados muestran la respuesta a la pregunta “Enrelacion con el Gltimo tramite, ¢en qué estado se encuentra?’
Debido a un efecto de redondeo a nivel de decimales, es posible que los graficos expuestos sumen un porcentaje sobre o bajo 100%.



Habilitacion
L.a mayoria de las personas se

clasifica como habilitadas en el

tramite. . . e
Personas usuarias, segln nivel de habilitacion (%)

No habilitado;

5

Medianamente
habilitado; 13—

Habilitado; 72

Nota: El concepto de habilitacion se refiere a la facilidad para obtener y comprender la informacion acerca de un determinado tramite, y lo til que esta resulta para

conocer los requisitos, pasos a seguir o condiciones especificas para realizar dichos tramites o servicios.
Debido a un efecto de redondeo a nivel de decimales, es posible que los graficos expuestos sumen un porcentaje sobre o bajo 100%.



Problemas

La mayoria de las personas no ha tenido
problemas durante el tramite. Entre
guienes s1 tuvieron algun problema, lo mas
frecuente ha sido no recibir atencion
oportuna o en tiempo prudente.

Ocurrencia de problemas en tramites en curso
y finalizados (%)

St 17

No; 83

Principal problema que tuvo durante la realizacion del tramite (%)

No recibio atencién oportuna o en tiempo prudente
No recibio atencion de calidad

Otro motivo

Mal funcionamiento del sitio web/sistema digital

Solicitud de informacion o consulta no fue contestada

Se tomo una decision administrativa que no fue...

Le negaron un servicio al que tenia derecho segln su...

No corrigieron un error que cometieron
Problemas de conexion a Internet

NS/NR

(@]
=
=
=
=
-bU'll—\
Ul

w

S

Nota: Los resultados muestran la respuesta a una combinacion de las preguntas: “En relacion con el tramite realizado, ¢tuvo algln problema desde el momento en que se
contactd con la institucion hasta que respondieron a su requerimiento?” (tramites finalizados) y “En relacién con el tramite realizado, ¢tuvo algin problema desde el
momento en que se contacto con la institucion hasta la fecha actual”? (tramites en curso), ademas de la pregunta, “;Cual fue el principal problema que tuvo?”.

Debido a un efecto de redondeo a nivel de decimales, es posible que los graficos expuestos sumen un porcentaje sobre o bajo 100%.

23
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Satlsfaccmn con la
ultima experiencia



Satisfaccion con la GUltima experiencia y con la institucion

En 2023 el porcentaje de personas usuarias que evalta con nota 6 o / su tltima
experiencia es de 68% y a las instituciones en general 64%. Atendidos los cambios
metodologicos introducidos en 2023 para el fortalecimiento de la medicion, este ano se
INiCia una nueva serie de mediciones para este indicador,

64

60 |

I 68 56 53 55 I

62 63 I |

58 58

I |

l |

I |

I |

I |

I |

[ |

I |

I |

[ I

2019 2020 2021 2022 . 2023 2019 2020 2021 2022 I 2023
W Satisfaccion con la Gltima experiencia (% notas 6 0 7) Evaluacion general de la institucion (% notas 6 0 7)

Nota: El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evaldan con nota 6 o 7: la Gltima experiencia realizando tramites o requerimientos (barras azules y morada) y la
institucion independiente de su Gltima experiencia (amarillas y café).

Para el periodo 2019-2022, los calculos consideran la metodologia historica de la Medicion de Satisfaccion Usuaria, que utiliza ponderadores institucionales. En 2023 se utilizan
factores de expansion que representan la cantidad de usuarios Unicos de las instituciones participantes en un afio. La cantidad de instituciones varia afio a afo.



Satisfaccion con la Gltima experiencia, segun caracteristicas sociodemograficas

La satisfaccion con la Gltima experiencia aumenta con la edad, es superior en regiones
distintas a la metropolitana, decrece a mayor nivel educativo y es mas alta en personas
gue hacen el tramite a titulo personal.

1 + 1

73 72
67 65 65 69

1

68

(] = < < 2] § § (18] [19] 18] [19] c
(] \ \
35 S < o £ & & 9 9 9 S 2
g = 0 Te) o = g- g- g- g N
oL O o O o
k= S = S S
o w Q S
=2 (O (V]
o fa's} = o
0 &
[}
c
2
[o7e]
[}
[a's
Sexo Tramo etario Zona Nivel educacional Tipo usuario/a

Nota: El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evalldan con nota 6 o 7: la Gltima experiencia realizando tramites o requerimientos.
La flecha verde indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente superior a todo el resto de categorias dentro de una variable.



Satisfaccion con la Gltima experiencia, segun motivo del tramite

Los tramites mejor evaluados son:

solicitud de certificados o m Satisfaccion con la Gltima experiencia (% notas 6 0 7)

documentos (75%), cumplimiento

de obligaciones legales (73%) y Solicitud de certificados o documentos _ 75
solicitud de prestacion de bienes'y

servicios (73%). Cumplimiento de obligaciones legales _ 73
Los de menor evaluacion son los Solicitud de prestacion de bienes y servicios _ 73

referidos a denuncias (33%) y
reclamos (320/0). Solicitud de beneficio monetario

[e))
(@)}

Consulta o solicitud de informacion 64

Postulaciones/Licitaciones

Postulacion a cursos y capacitaciones 62

Denuncias

Reclamos

w
NJ

w
w

Otro

~
o

Nota: Los resultados muestran el porcentaje de personas usuarias que evaldan con nota 6 o 7 la Gltima experiencia realizando tramites o requerimientos.
El motivo del tramite corresponde a informacion entregada por las personas usuarias. La pregunta fue recodificada para fines de analisis.

En los calculos no se considera a la Direccion de Presupuestos, por diferencias en el cuestionario.

Para efectos de analisis, no se grafica el nivel de satisfaccion que corresponde a personas usuarias que no recuerdan el motivo de su tramite.



Satisfaccion con la Gltima experiencia, segun urgencia y estado del tramite

A mayor urgencia del tramite, Los tramites mejor evaluados son
menor es el porcentaje de aquellos ya finalizados y los de
personas que evalla con notas peor evaluacion corresponden a

6 0/, la Gltima experiencia. rechazos y derivaciones.

1 f
78

| | | I

No podia esperar  Podia esperar hasta Podia esperar mas de Podia hacerse en Recibi Esta en proceso Fue rechazado Me derivaron a Otros
una semana una semana cualquier momento respuesta otra institucion
0 tramite
W Satisfaccion con la Gltima experiencia (% notas 6 0 7) W Satisfaccion con la dltima experiencia (% notas 6 0 7)

Nota: El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evallan con nota 6 o 7: la Gltima experiencia realizando tramites o requerimientos. Las preguntas
corresponden a "Respecto a la urgencia del tramite realizado en la institucion, ;cual de las siguientes frases representa mejor su situacion al realizarlo?” y “En relacion con
el altimo tramite, ;en qué estado se encuentra?”

En los calculos de satisfaccion con la Gltima experiencia, segln urgencia no se considera a la Direccion de Presupuestos, por diferencias en el cuestionario.

La flecha verde indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente superior a todo el resto de categorias dentro de una variable.

La flecha naranja indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente inferior a todo el resto de categorias dentro de una variable.



Satisfaccion con la Gltima experiencia, segun canal del tramite

Los canales mejor evaluados por las

personas usuarias son el presencial y

digital, con un 69% y 68% de

evaluaciones con notas 6 o /,

respectivamente.

69

Canal telefonico Canal presencial Canal digital

W Satisfaccion con la Gltima experiencia (% notas 6 0 7)

Nota: Los resultados muestran el porcentaje de personas usuarias que evaldan con nota 6 o 7 la Gltima experiencia realizando tramites o requerimientos.
La apertura de canal corresponde a informacion entregada por las personas usuarias..

La flecha naranja indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente inferior a todo el resto de categorias dentro de una variable.



Satisfaccion con la Gltima experiencia, segin nivel de habilitacion

Personas usuarias mas
habilitadas (con mayor
conocimiento del tramite)
suelen mostrarse mas
satisfechas con la Gltima
experiencia.

4

6
I

Habilitado Medianamente No habilitado
habilitado

m Satisfaccion con la Gltima experiencia (% notas 6 0 7)

Nota: El concepto de habilitacion se refiere a la facilidad para obtener y comprender la informacion acerca de un determinado tramite, y lo Gtil que esta resulta para
conocer los requisitos, pasos a seguir o condiciones especificas para realizar dichos tramites o servicios. Los resultados muestran el porcentaje de personas usuarias que
evallan connota 6 o0 7 la Gltima experiencia realizando tramites o requerimientos.

La flecha verde indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente superior a todo el resto de categorias dentro de una variable.

La flecha naranja indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente inferior a todo el resto de categorias dentro de una variable.



Satisfaccion con la Gltima experiencia, segun problemas en el tramite

Las personas se declaran
satisfechas mas
frecuentemente con los
tramites, cuando no enfrentan
problemas durante el proceso.

Con problemas Sin problemas

W Satisfaccion con la Gltima experiencia (% notas 6 0 7)

Nota: El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evaldan con nota 6 o 7: la Gltima experiencia realizando tramites o requerimientos. Las preguntas

corresponden a “En relacion con el tramite realizado, ¢tuvo algln problema desde el momento en que se contactd con la institucion hasta que respondieron a su
requerimiento/hasta la fecha actual?”.

La flecha verde indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente superior a todo el resto de categorias dentro de una variable.



Instituciones participantes por
categorias funcionales

FOMENTO PRODUCTIVO

. Corporacion de Fomento de la Produccion

. Fondo de Solidaridad e Inversion Social

. Instituto de Desarrollo Agropecuario

« Servicio de Cooperacion Técnica

« Servicio Nacional de Capacitaciony Empleo

« Servicio Nacional de Turismo

. Subsecretaria de Economiay Empresas de Menor
Tamano

SERVICIOS PUBLICOS GENERALES

. Agencia Nacional de Investigacion y Desarrollo
. Direccion de Comprasy Contratacion Publica

« Direccion de Presupuestos

« Direccion Nacional del Servicio Civil

. Instituto Nacional de Estadisticas

. Servicio de Registro Civil e Identificacion

« Subsecretaria de Bienes Nacionales

. Subsecretaria de Desarrollo Regional y
Administrativo

. Subsecretaria de Relaciones Exteriores

. Comision para el Mercado Financiero

- Direccion de Vialidad

. Direcciondel Trabajo

. Direccion General de Aeronautica Civil

. Direccion General de Aguas

. Instituto de Salud Pablica

« Instituto de Seguridad Laboral

« Instituto Nacional de Propiedad Industrial
. Servicio Agricolay Ganadero

« Servicio de Impuestos Internos

. Servicio de Tesorerias

. Servicio Nacional de Aduanas

. Servicio Nacional de Pescay Acuicultura
- Servicio Nacional del Consumidor

- Subsecretaria de Telecomunicaciones

. Subsecretaria de Transportes

« Superintendencia de Educacion

. Superintendencia de Electricidad y
Combustibles

. Superintendencia de Insolvenciay
Reemprendimiento

. Superintendencia de Medio Ambiente

. Superintendencia de Pensiones

« Superintendencia de Salud

. Superintendencia de Seguridad Social

« Superintendencia de Servicios Sanitarios

PROTECCION SOCIAL Y MEDIOAMBIENTAL

Caja de Prevision de la Defensa Nacional
Corporacion Nacional de Desarrollo Indigena
Corporacion Nacional Forestal

Defensoria Penal Pablica

Direccion de Prevision de Carabineros de Chile
Direccion General de Crédito Prendario

Instituto de Prevision Social

Instituto Nacional de Deportes

Servicio Médico Legal

Servicio Nacional de la Mujer y Equidad de Género
Servicios Regionales de Vivienda y Urbanizacion (10)
Servicio Nacional del Adulto Mayor

Servicio Nacional del Patrimonio Archivo Nacional
Subsecretaria de Justicia

Subsecretaria de Prevencion del Delito
Subsecretaria de Servicios Sociales

Subsecretaria de Vivienda y Urbanismo
Subsecretaria del Interior

Subsecretaria del Medio Ambiente

EDUCACION Y SALUD

Fondo Nacional de Salud

Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas
Junta Nacional de Jardines Infantiles
Subsecretaria de Educacion
Subsecretaria de Educacion Superior
Subsecretaria de Salud Piblica (Compin)

Las instituciones han sido agrupadas de acuerdo a los principales tramites de cada institucion, incluidos en la medicion 2023, Se considerd como referencia la Clasificacion Funcional
de Erogaciones del Gobierno Central utilizada por la Direccion de Presupuestos del Ministerio de Hacienda en el reporte “Estadisticas de las Finanzas Publicas 2012 - 2021". Para
mayor informacion revisar Anexo 4: http//www.dipres.gob.cl/598/articles-274905_doc_ pdfpdf. También se tomo como referencia la Circular A-11 de Office of Management and

Budget de Estados Unidos. Revisar seccion 280 de: https//www.whitehouse.gov/wp-content/uploads/2018/06/a11.pdf



http://www.dipres.gob.cl/598/articles-274905_doc_pdf.pdf
https://www.whitehouse.gov/wp-content/uploads/2018/06/a11.pdf

Satisfaccion con la Gltima experiencia, segun grupos de instituciones

Cuando se clasifican las instituciones segun sus

funciones, se observa que las mejor evaluadas

corresponden a servicios puablicos generales y

las de menor evaluacion son aquellas de 1
fomento productivo.

3 73
67 67 67
28 62
24
9
6 7

Educaciony Fomento Proteccion social  Regulacion Servicios Educaciony Fomento Proteccion social  Regulacion Servicios
salud productivo y publicos salud productivo y publicos
medioambiental generales medioambiental generales

m NUmero de instituciones, segln categoria funcional W Satisfaccion con la ultima experiencia (% notas 6 o 7), segln categoria

funcional

Nota: Los resultados muestran el porcentaje de personas usuarias que evallan con nota 6 o 7 a la siguiente pregunta: “Considerando la Gltima experiencia haciendo un
tramite en la institucion evalle cada aspecto de la siguiente lista. Use notas de 1 a 7 siendo 1 "Pésimo”y 7 "Excelente”

La flecha verde indica que la categorfa presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente superior a todo el resto de categorias dentro de una variable.

La flecha naranja indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente inferior a todo el resto de categorias dentro de una variable.



IIIIIIIIIII

Atrlbutos de la
experiencia y de la
institucion



Atributos de la experiencia

Todos los atributos de la experiencia son evaluados con nota 6
0 7/ por mas del 60% de las personas usuarias.

El atributo de la experiencia mejor evaluado es el agrado (87%),
seguido de la resolutividad (76%). Las mayores oportunidades

de mejora se observan en la oportunidad (649%) y la facilidad del
tramite (69%). 1

87
69 76 ‘ 73 71
I |

Facilidad Agrado Resolutividad Oportunidad Calidad de la Habilitacion
infraestructura

W Atributos de la experiencia (% notas 6y 7)

Nota: El grafico muestra el porcentaje de personas que evallan con nota 6 0 7 a un conjunto de preguntas que compone cada atributo. La disponibilidad de las preguntas
pertenecientes a cada atributo depende del canal de atencion por el que la persona usuaria realizo el tramite. Para revisar el detalle de las preguntas que compone cada
atributo, revisar Anexos.

Para la construccion de los indicadores, no se consideran aguellas observaciones que corresponden a las categorias no sabe o no responde.

La flecha verde indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente superior a todo el resto de categorias.

La flecha naranja indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente inferior a todo el resto de categorias.



Atributos de la experiencia, segun canal de atencion

Los atributos de agrado y resolutividad son los mejor
evaluados, especialmente en canal presencial y digital. En
tanto, los atributos peor evaluados corresponden al canal
telefonico, particularmente en o referido a la oportunidad y
facilidad del tramite. N

1 = 1) 1

80 .
§ 72 g5 778 t 7472 $ 74

75
57 66 8 63 65 63
I 52

Facilidad Agrado Resolutividad Oportunidad Calidad de la Habilitacion
infraestructura

M Telefonico Presencial Digital

Nota: El grafico muestra el porcentaje de personas que evallan con nota 6 0 7 a un conjunto de preguntas que compone cada atributo. La disponibilidad de las preguntas

pertenecientes a cada atributo depende del canal de atencion por el que la persona usuaria realizo el tramite. Para revisar el detalle de las preguntas que compone cada
atributo y los canales disponibles por pregunta, revisar Anexos.

Para la construccion de los indicadores, no se consideran aquellas observaciones que corresponden a las categorias no sabe o no responde.

La apertura de canal corresponde a informacion entregada por las personas usuarias.

La flecha verde indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente superior a todo el resto de categorias dentro de una variable.
La flecha naranja indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente inferior a todo el resto de categorias dentro de una variable.



Atributos de la experiencia: Facilidad

Todos los atributos referidos a
75
71
I I 68 |

la facilidad del tramite son
evaluados con nota 6 o / por
La facilidad para La seguridad del La facilidad para El disefo de los La facilidad para
llegar a la institucion lugar en donde se  desplazarse enla formularios enlinea realizar el tramite

68% o0 mas de las personas
usuarias, pudiendo incorporar

del Gltimo tramite encuentra la oficina para hacer el tramite
institucion y sus

mejoras en el diseno de los
formularios en linea para hacer
el tramite y en la facilidad para
realizar el tramite.
alrededores

m Atributos de la experiencia (% notas 6 0 7)

Nota: El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evallan con nota 6 o 7: la Gltima experiencia realizando tramites o requerimientos.
Para revisar el detalle de las preguntas que compone cada atributo, revisar Anexos.

Para la construccion de los indicadores, no se consideran aquellas observaciones que corresponden a las categorias no sabe o no responde.



Atributos de la experiencia: Agrado

Todos los atributos referidos a

agrado son evaluados con nota 1
6 0 7 por 68% o mas de las

personas usuarias, pudiendo

92
83
incorporar mejoras en el ¥ 75
esfuerzo realizado por la o8
institucion por acoger a as
personas usuarias.

El esfuerzo que hizo la El respeto con que le La comprension que No se sintio
institucion por trataron en este tuvo el personal de discriminado/a por la
acogerme altimo tramite sus necesidades en institucion

este Gltimo tramite

B Atributos de la experiencia (% notas 6 0 7)

Nota: El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evaldan con nota 6 o 7: la Gltima experiencia realizando tramites o requerimientos.
Para revisar el detalle de las preguntas que compone cada atributo, revisar Anexos.

Para la construccion de los indicadores, no se consideran aquellas observaciones que corresponden a las categorias no sabe o no responde.

La flecha verde indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente superior a todo el resto de categorias.

La flecha naranja indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente inferior a todo el resto de categorias.



Atributos de la experiencia: Agrado

L.a mayoria de las personas no se sintio
discriminada por la institucion en el altimo tramite.
Quienes se sintieron discriminados/as lo atribuyen
en su mayoria a su situacion econdomica, a que la

solicitud no se tomo en cuenta y por su edad. _ _ o
% de motivos por los que se considera que fue discriminado/a (%)

Por su situacion econdmica

En terminos generales, ¢durante este Porque mi solicitud no fue tomada en cuenta
altimo tramite se sinti6 discriminado/a

Por su edad
por la institucion? (%) NS/NR
S1; 8 Por su condicion de salud o discapacidad

Por ser extranjero/a

Otros motivos

Ser mujer u hombre

No me dieron buena atencion
No manejarme en plataforma
Por su forma de vestir o su estilo

No; 92 Su ideologia u opinidn politica

Nota: Las preguntas corresponden a “En términos generales, ¢durante este Gltimo tramite se sintid discriminado/a por la institucion” y “Por favor sefnale el motivo por el
cual usted considera que fue discriminado/a”.

Para el analisis de la pregunta “En términos generales, ;durante este Gltimo tramite se sintio discriminado/a por la institucion’, no se consideran aquellas observaciones que
corresponden a las categorias no sabe o no responde. En el caso de la pregunta sobre motivos de discriminacion, las categorias que representan 1% o menos, se
reclasifican en "Otros motivos”.



Atributos de la experiencia: Resolutividad

Los atributos referidos a
resolutividad de las
instituciones en los tramites
son evaluados connotab o /
por un /5% o mas de las
personas usuarias, destacando
lo completa de las respuestas
recibidas sobre el resultado del
tramite.

La capacidad de los/as funcionarios/as para Lo completa que fue la respuesta recibida
atender su necesidad en este Gltimo sobre el resultado del tramite

m Atributos de la experiencia (% notas 6 0 7)

Nota: El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evallan con nota 6 o 7: la Gltima experiencia realizando tramites o requerimientos.
Para revisar el detalle de las preguntas que compone cada atributo, revisar Anexos.

Para la construccion de los indicadores, no se consideran aquellas observaciones que corresponden a las categorias no sabe o no responde.

La flecha verde indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente superior a todo el resto de categorias.



Atributos de la experiencia: Oportunidad

Respecto del atributo
oportunidad, 71% de las
personas usuarias evallan
satisfactoriamente el tiempo
de respuesta de la institucion,
proporcion que cae a 58%
respecto del tiempo de espera
para ser atendidos/as.

Lo que tuvo que esperar Lo que demord en El tiempo de respuesta
para ser encontrar la informacion de la institucion (desde

atendido/atendida en el en el sitio web para hacer que comenzo hasta que
tramite el trami termino el tramite)

W Atributos de la experiencia (% notas 6 0 7)

Nota: El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evallan con nota 6 o 7: la Gltima experiencia realizando tramites o requerimientos.
Para revisar el detalle de las preguntas que compone cada atributo, revisar Anexos.

Para la construccion de los indicadores, no se consideran aquellas observaciones que corresponden a las categorias no sabe o no responde.

La flecha verde indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente superior a todo el resto de categorias.

La flecha naranja indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente inferior a todo el resto de categorias.



Atributos de la experiencia: Calidad de la infraestructura

La limpieza y el orden de las
oficinas es el aspecto mejor
evaluado del atributo de
infraestructura, mientras que,
se podria mejorar
especialmente en la comodidad
de las oficinas.

72

La limpiezay el ordende La comodidad de las La estabilidad de la
las oficinas oficinas pagina web para hacer el
tramite

W Atributos de la experiencia (% notas 6 0 7)

Nota: El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evallan con nota 6 o 7: la Gltima experiencia realizando tramites o requerimientos.
Para revisar el detalle de las preguntas que compone cada atributo, revisar Anexos.

Para la construccion de los indicadores, no se consideran aquellas observaciones que corresponden a las categorias no sabe o no responde.

La flecha verde indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente superior a todo el resto de categorias.

La flecha naranja indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente inferior a todo el resto de categorias.



Atributos de la experiencia: Habilitacion

Todos los atributos de
habilitacion son evaluados con 1
nota 6 0 7 por 68% o0 mas de ']
las personas usuarias,

. 68 70 71 70
destacando la evaluacion
favorable de la claridad de la
informacion del resultado del
tramite y pudiendo mejorar en
facilitar el acceso a informacion
para hacer el tramite.

La facilidad con la Lafacilidad para Lautilidaddela Lautilidaddela Laclaridad de la

79

que obtuvo comprender la  informacion sobre informacion sobre informacion del
informacion para informacion para los requisitos  los pasos a seguir  resultado del
hacer el tramite realizar el tramite necesarios para para realizar el tramite
realizar el tramite tramite

B Atributos de la experiencia (% notas 6 0 7)

Nota: El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evaltan con nota 6 o 7: la Gltima experiencia realizando tramites o requerimientos.

Para revisar el detalle de las preguntas que compone cada atributo, revisar Anexos.

Para la construccion de los indicadores, no se consideran aquellas observaciones que corresponden a las categorias no sabe o no responde. El concepto de habilitacion se
refiere a la facilidad para obtener y comprender la informacion acerca de un determinado tramite, vy lo Util que esta resulta para conocer los requisitos, pasos a seguir o
condiciones especificas para realizar dichos tramites o servicios.

La flecha verde indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente superior a todo el resto de categorias.

La flecha naranja indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente inferior a todo el resto de categorias.



Atributos de la institucion

Dos de cada tres personas usuarias
declaran que la institucion publica con la
gue interactud en el altimo afno es
transparente, le da confianza y cumple sus
compromisos (68%, 67% y 66% evaldan
estos atributos con nota 6 o 7), pudiendo
mejorar en contar con funcionarios/as Da confianza
comprometidos con su labor y en que la
institucion se actualice y modernice.

Atributos de la institucion (% notas 6 0 7)

Es transparente

Cumple sus compromisos

Se preocupa por ateander las necesidades de sus
usuarios/as

Tiene funcionarios/as comprometidos con su labor

Se actualiza y moderniza

Nota: Los resultados muestran el porcentaje de personas usuarias que evallan con nota 6 o0 7 a la siguiente pregunta: “.. en general, y usando una escala de notasde 1 a 7,
donde 1 es que usted esta “Muy en desacuerdo”y 7 que esta "Muy de acuerdo’, scuan en desacuerdo o de acuerdo esta usted con que la institucion..?”

Para la construccion de los indicadores, no se consideran aquellas observaciones que corresponden a las categorias no sabe o no responde.

La flecha verde indica que la categoria presenta un nivel de satisfaccion estadisticamente superior a todo el resto de categorias.



Y Principales
resultados

 La version 2023 de MESU contd con la participacion de 74

instituciones y se aplicaron 68.353 encuestas. Se incorporan ajustes
metodologicos, en colaboracion con OCDE, para potenciar el uso de la
informacion.

La mayoria de las personas evalia con nota 6 o 7 su altima
experiencia (68%). Lo mismo ocurre con la evaluacion general de la
institucion (649%).

Los canales mejor evaluados por las personas usuarias son el
presencial y digital, con un 69% y 68% de evaluaciones con notas 6 o
/, respectivamente.

El atributo de la experiencia mejor evaluado es el agrado (879%o),
seguido de la resolutividad (76%). Las mayores oportunidades de
mejora se observan en la oportunidad (64%) vy la facilidad del
tramite (699%o).



> Pagina web

Les invitamos a conocer nuestra pagina
web: satisfaccion.gob.cl

Donde podran revisar los resultados,
conocer la metodologia v descargar toda
la documentacion de la Medicidon de
Satisfaccion Usuaria.

Mario Marcel Cullell
..................

Mas recursos disponibles para potenciar
la experiencia usuaria en el Estado

Curso: Mejorando la experiencia usuaria
para la confianza

Noticias



http://www.satisfaccion.gob.cl/
https://escuela.innovadorespublicos.cl/courses/experiencia-usuaria​
https://escuela.innovadorespublicos.cl/courses/experiencia-usuaria​

MEDICION 2023




Ficha tecnica

Medicion de Satisfaccion
Usuaria 2023

Error muestral

La muestra encuestada es representativa de las personas usuarias de los tramites y servicios de 74
instituciones pablicas del Gobierno Central de Chile. La muestra fue seleccionada aleatoriamente y
estatificada por canal para cada institucion. El error muestral efectivo es de maximo 5% para cada
canal de atencion medido por institucion.

Periodo de trabajo de campo

Julio a octubre de 2023.

Modo de aplicacion

Encuestas telefonicas mediante sistema CATl y encuestas web mediante sistema CAWI,

Muestra efectiva

68.353 encuestas realizadas
39.403 encuestas telefonicas y 28.950 encuestas web

Duracion promedio

14,6 minutos.

Informante  Personas usuarias de /4 instituciones publicas de Chile.
La encuesta consta de nueve modulos mediante los que se busca identificar y evaluar la experiencia
de las personas usuarias interactuando con as instituciones publicas. Estos modulos son: Preguntas
Coberturatematica  Filtro, Identificacion de tramite y canal, Atributos de la satisfaccion usuaria, Evaluacion del tramite,
Problemas, Atributos de la imagen, Evaluacion general de la institucion, Trato igualitarioy
Caracterizacion sociodemografica.
* Entrevista voluntaria.
Otros

* Base de datos con acceso publico.



Instituciones participantes MESU,
pe r] Odo 201 5_ 2023 X: Participacion de a institucion en la medicion del afio indicado.

Categoria funcional Institucion participante 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Fondo Nacional de Salud X X X X X X
Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas X X X X
EDUCACION Y SALUD Junta Nacional de Jardines Infantiles X X X X
Subsecretaria de Educacion X X X X
Subsecretaria de Educacion Superior X
Subsecretaria de Salud Pablica (Compin) X X X X X X
Corporacion de Fomento de la Produccion X X
Fondo de Solidaridad e Inversion Social X X X X X
Instituto de Desarrollo Agropecuario X X X
FOMENTO PRODUCTIVO  Servicio de Cooperacion Técnica X X X
Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo X X X X
Servicio Nacional de Turismo X X X
Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor Tamafio X X X X X
Caja de Prevision de la Defensa Nacional X X X X
Corporacion Nacional de Desarrollo Indigena X X X
Corporacion Nacional Forestal X X
Defensoria Penal Pablica X
Direccion de Prevision de Carabineros de Chile X X X X
Direccion General de Crédito Prendario X X X X
_ Instituto de Prevision Social X X X X X X X X
PROTECCION SOCIAL Y } A
MEDIOAMBIENTAL (1/2) Instituto Nacional de Deportes X
Servicio Médico Legal X
Servicio Nacional de la Mujer y Equidad de Género X
Servicios Regionales de Vivienda y Urbanizacion (10) X X X X X
Servicio Nacional del Adulto Mayor X X X X
Servicio Nacional del Patrimonio Archivo Nacional X X X X X
Subsecretaria de Justicia X X X
Subsecretaria de Prevencion del Delito X



Instituciones participantes MESU,

peri odo 2015-2023 X: Participacion de a institucion en la medicion del afio indicado
Categoria funcional Institucion participante 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Subsecretaria de Servicios Sociales X X X X

PROTECCION SOCIAL Y Subsecretaria de Vivienda y Urbanismo X
MEDIOAMBIENTAL (2/2) Subsecretaria del Interior X X X X
Subsecretaria del Medio Ambiente X

Comision para el Mercado Financiero X X X

Direccion de Vialidad X X

Direccion del Trabajo X X X X X X X

Direccion General de Aeronautica Civil X

Direccion General de Aguas X

Instituto de Salud Pablica X X X X

Instituto de Seguridad Laboral X X X X X

Instituto Nacional de Propiedad Industrial X X X

Servicio Agricola y Ganadero X X X

Servicio de Impuestos Internos X X X X X X

Servicio de Tesorerias X X X X X X

REGULACION Servicio Nacional de Aduanas X X X X
Servicio Nacional de Pesca y Acuicultura X X X X

Servicio Nacional del Consumidor X X X X X X X

Subsecretaria de Telecomunicaciones X X

Subsecretaria de Transportes X X X

Superintendencia de Educacion X

Superintendencia de Electricidad y Combustibles X X X X

Superintendencia de Insolvencia y Reemprendimiento X

Superintendencia de Medio Ambiente X

Superintendencia de Pensiones X X X X X

Superintendencia de Salud X X X X X

Superintendencia de Seguridad Social X X X X X X X

Superintendencia de Servicios Sanitarios X X X



Instituciones participantes MESU,
pe r] Odo 201 5_ 2023 X: Participacion de a institucion en la medicion del afio indicado.

Categoria funcional Institucion participante 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Subsecretaria de Bienes Nacionales
Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo

Agencia Nacional de Investigacién y Desarrollo X
Direccion de Compras y Contratacion Plblica X X X X X X X
Direccion de Presupuestos X X X
_ Direccion Nacional del Servicio Civil X X X
SERVICIOS PUBLICOS _ _ N
GENERALES Instituto Nacional de Estadisticas X X X X X X X
Servicio de Registro Civil e Identificacion X X X X X X X
X X X
X X
X X

Subsecretaria de Relaciones Exteriores X



Preguntas atributos de la experiencia

Atributos

Preguntas

La facilidad para llegar a la institucion del Gltimo tramite
La seguridad del lugar donde se encuentra la institucion y sus alrededores

FACILIDAD La facilidad para desplazarse en la oficina
El disefio de los formularios en linea para hacer el tramite
La facilidad para realizar el tramite
El esfuerzo que hizo la institucion por acoger a la persona
AGRADO El respeto con que le trataron en el tramite

La comprension que tuvo el personal de las necesidades de la persona en el tramite
En términos generales ¢Durante este Gltimo tramite se sinti6 discriminado/discriminada por la institucion?

RESOLUTIVIDAD

La capacidad de los/as funcionarios/as para atender la necesidad del usuario/a en el tramite
Lo completa gue fue la respuesta recibida sobre el resultado del tramite

OPORTUNIDAD

Lo que tuve que esperar para ser atendido/a en el tramite
Lo que demor6 en encontrar la informacion en el sitio web para hacer el tramite
El tiempo de respuesta de la institucion (desde que comenz6 hasta que terminé el tramite)

CALIDAD DE LA INFRAESTRUCTURA

La limpiezay el orden de las oficinas
La comodidad de las oficinas
La estabilidad de la pagina web para hacer el tramite

HABILITACION

La facilidad con la que obtuvo informacion para hacer el tramite

La facilidad para comprender la informacion para realizar el tramite

La utilidad de la informacion sobre los requisitos necesarios para realizar el tramite
La utilidad de la informacion sobre los pasos a seguir para realizar el tramite

La claridad de la informacion del resultado del tramite



Medicion de
Satisfaccion
Usuaria

RESULTADOS 2023
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