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> Medicion anual de
satisfaccion usuaria

> Primera medicion

en 2015

> Mas de 470.000
encuestas realizadas

Recoge retroalimentacion de personas
usuarias de instituciones publicas

del Gobierno Central de Chile

Centrado en la altima experiencia
de las personas interactuando con las
Instituciones publicas

Cuestionario base estandarizado
para las instituciones participantes

Para mas informacion visitar satisfaccion.gob.cl



satisfaccion.gob.cl

Objetivos

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

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

* | .a medicion comenzo en 2015, como parte del

Programa de Mejora de la Gestion Pablicay de
los Servicios al Ciudadano del Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) y el
Ministerio de Hacienda.

Desde 2019, la participacion en la medicion
pasa a ser un compromiso del Programa de
Mejoramiento de la Gestion, a traves del

Indicador de Satisfaccion Neta de Usuarios.

A partir de 2023, se crea el Sistema de Calidad
de Servicio y Experiencia Usuaria donde la
medicion de satisfaccion usuaria se utilizara
para la generacion de diagnosticos y,
posteriormente, para el diseno e
implementacion de planes de mejora para la
calidad de servicio.



Cantidad de instituciones
participantes por ano

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Nota: Desde 2019 ingresan a la medicion la Subsecretaria de Vivienda y Urbanismo y 15 Servicios Regionales de Vivienda y Urbanizacion. En el analisis de resultados todos
ellos son considerados como una sola institucion. De la misma forma, en 2020 ingresa el Servicio Regional de Vivienda y Urbanizacion de Nuble, afadiéndose a la misma
institucion. Desde 2021, la Direccion de Presupuestos participa de la medicion, sin embargo, no es considerada dentro del analisis de resultados generales debido a
diferencias metodologicas. Asi, la cantidad de instituciones participantes analizadas asciende a 16 en 2019, 32 en 2020, 45 en 2021 y 50 en 2022,



Marco Conceptual

» Facilidad: a facilidad para realizar el tramite; la
claridad de los pasos a segurr.

Satisfaccion con la Galtima
experiencia

* Agrado: el esfuerzo que hizo la institucion por
acogerme.,

e Resolutividad: la claridad de la informacion del
resultado de mi tramite, el tiempo de respuesta
de la institucion.

ATRIBUTOS DE LA EXPERIENCIA

* Imagen: transparencia; confianza; compromiso
con responder a las necesidades de los/as
usuarios/as; se actualiza y moderniza;
compromiso de los/as funcionarios/as.

Evaluacion general de
la institucion

ATRIBUTOS DE LA INSTITUCION
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> LEVaﬂt_an?]emO de encuestas Visualizacion de resultados
entre julio y octubre de 2022 de la medicion estaran
.................................................................................................................. disponibles en

https://www.satisfaccion.gob.cl/generales

https://www.satisfaccion.gob.cl/resultados

> Representativa de Los
principales tramites y canales La metodologia del estudio,

de atencion de cada institucion bases de datos, cuestionarios
e informes de resultados por
INstitucion estaran disponibles
> 67 instituciones pablicas para descarga.

pa I‘tl C] pa ntES * https://www.satisfaccion.gob.cl/metodologia



https://www.satisfaccion.gob.cl/metodologia
https://www.satisfaccion.gob.cl/generales
https://www.satisfaccion.gob.cl/resultados

6 3 o/o “Sipiensa en la bltima vez que realizo este

. .- tramite o requerimiento, ;cuan satisfecho se
satisfaccion con la encuentra con el servicio que recibié en esa

oportunidad? Por favor utilice una escala de

ultima experiencia* e a7

(% Usuarios/as que evaldan con nota 6 0 /)

evaluacion general
de la institucion**

(% Usuarios/as que evaldan con nota 6 0 /)

* Los resultados muestran el porcentaje de personas usuarias que evalan con nota 6 6 7 su Gltima experiencia realizando tramites o requerimientos.
** Los resultados muestran el porcentaje de personas usuarias que evalan con nota 6 6 7 a la institucion independiente de su Gltima experiencia.
Los calculos se han realizado utilizando la metodologia historica de la Medicion de Satisfaccion Usuaria utilizando ponderadores institucionales.



En 2022 aumenta el porcentaje de personas usuarias que evalia con nota 6 0 7 tanto a
las instituciones como su Ultima experiencia realizando tramites o requerimientos.

N\
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56 55
53
2019 2020 2021 2022 2019 2020 2021 2022
m Satisfaccion con la dltima experiencia (%) Evaluacion general de la institucion (%)

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

Los calculos consideran la metodologia historica de la Medicion de Satisfaccion Usuaria, que utiliza ponderadores institucionales.

La cantidad de instituciones varia ano a ano (ver Anexos).

N\ Diferencia estadisticamente significativa al 95% de confianza con respecto al afio 2021.



La satisfaccion con la Gltima experiencia es levemente mayor en hombres que en mujeres,
mientras que la evaluacion general de la institucion es similar por sexo.

La satisfaccion con la Gltima experiencia y con la institucion aumenta con la edad y decrece
a mayor nivel educativo.
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m Satisfaccion con la dltima experiencia (%) Evaluacion general de la institucion (%)

El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evaliian con nota 6 o 7: la Gltima experiencia realizando tramites
0 requerimientos (barras azules) y la institucion independiente de su Gltima experiencia (barras amarillas).
Los calculos consideran la metodologia historica de la Medicion de Satisfaccion Usuaria, que utiliza ponderadores institucionales.
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Atrlbutos de la
experienciay de la
institucion




En 2022, el porcentaje de personas que evalla con 6 0 7 aumento para todos los atributos de la
institucion. Se destaca un aumento de 9 puntos porcentuales en la evaluacion del compromiso de
los funcionarios publicos con su labor.

N\ A\
67 65
62 60 60 60
58 57
2019 2020 2021 2022 2019 2020 2021 2022 2019 2020 2021 2022 2019 2020 2021 2022 2019 2020 2021 2022 2019 2020 2021 2022
Es transparente = Da confianza = Tiene funcionarios comprometidos con su labor
m Satisface las necesidades de sus usuarios m Se preocupa por atender las necesidades de sus usuarios m Se actualizay moderniza

Los resultados muestran el porcentaje de personas usuarias que evalGian con nota 6 o 7 a la siguiente pregunta: “., en general, y usando una escala de notas de
1 a7 donde 1 es que usted esta “Muy en desacuerdo” y 7 que esta “Muy de Acuerdo” ;Cuan en desacuerdo o de acuerdo esta usted con que la institucion...?”.

Los calculos consideran la metodologia historica de la Medicion de Satisfaccion Usuaria, que utiliza ponderadores institucionales.

Los atributos “Que tiene funcionarios comprometidos con su labor” y “Que satisface las necesidades de sus usuarios” estan disponibles en el cuestionario de manera
electiva, por lo que no todas las instituciones los consideran.

/\ Diferencia estadisticamente significativa al 95% de confianza con respecto al afio 2021.



En 2022, el porcentaje de personas que evalta con 6 0 7 aumento para todos los
atributos de la experiencia. Se destaca un aumento de 5 puntos porcentuales en la
evaluacion de la facilidad para realizar tramites.
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m La facilidad pararealizar el tramite La claridad de la informacion del resultado de mitramite La claridad de los pasos a seguir
El esfuerzo que hizo la institucion por acogerme El tiempo derespuesta de la institucion

Los resultados muestran el porcentaje de personas usuarias que evaliian 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”.
Se reportan solo los impulsores “Base” presentes en todos los cuestionarios de as instituciones y no lo electivos.
Los calculos consideran la metodologia historica de la Medicion de Satisfaccion Usuaria, que utiliza ponderadores institucionales.
Diferencia estadisticamente significativa al 95% de confianza con respecto al afio 2021.



Los atributos que tienen un mayor efecto en la probabilidad de declararse satisfecho con
la altima experiencia son: el tiempo de respuesta, el esfuerzo realizado por la institucion
para acoger al usuario/a, la claridad del resultado, la confianza, y la preocupacion por las
necesidades de las personas usuarias.
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Aumento en la probabilidad de declarase satisfecho
con la Gltima experiencia

El tiempo de respuesta El esfuerzo que hizola  Laclaridad del resultado Da confianza Se preocupapor las Lafaciidad para realizar Se actualiza y moderniza
institucion por acogeme de mi tramite necesidades de los el tramite
usuarios

@ Atributos de experiencia (Efecto marginal Atributos de la institucion (Efecto marginal

El grafico informa el efecto marginal de declararse satisfecho con un atributo sobre la probabilidad de declarase satisfecho con la Gltima
experiencia, leyéndose de la siguiente manera: “Una persona usuaria que se declara satisfecha (evalla con nota 6 0 7) con “el esfuerzo que hizo la
institucion por acogerle” tiene, en promedio, un 13% mas de probabilidades de declararse satisfecha (evalta con nota 6 o 7) con su Gltima experiencia.”
El modelo de correlaciones toma en consideracion las variables de método de levantamiento, canal de atencion, tipo de tramite, urgencia del tramite,
ocurrencia de problemas en la atencion, nivel de habilitacion de las personas usuarias, sexo y edad.

Se utilizaron regresiones independientes para cada institucion y se promediaron sus efectos marginales e intervalos de confianza.

Es transparente

Laclaridad de los pasos a
seguir
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Habllltacmn de las
personas usuarias
y problemas en la
atencion




En 2022, aumenta el porcentaje de personas usuarias habilitadas* y
levemente el porcentaje de personas que reporta problemas en la atencion.

2019 2020 2021 2022 2019 2020 2021 2022

m % personas usuarias habilitadas* m % ocurrencia de problemas

* |Las personas usuarias se consideran “habilitadas” cuando declaran que la informacion entregada por las instituciones les sirvid para conocer mejor los tramites y servicios disponibles y para
saber si hay condiciones especificas para realizar dichos tramites o servicios. El porcentaje de usuarios habilitados se calcula a partir del promedio de cuatro preguntas del cuestionario del
modulo habilitacion (PHO1, PHO2, PHO3 Y PHO4)

Los calculos consideran la metodologia historica de la Medicion de Satisfaccion Usuaria que utiliza ponderadores institucionales.

La cantidad de instituciones varia ano a afo. Ver Anexos.

A\ Diferencia estadisticamente significativa al 5% de confianza con respecto al afio 2021.



Los resultados de 2022, muestran que en instituciones con mayor proporcion de
usuarios habilitados, una mayor proporcion se declaran satisfechos
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El grafico muestra el porcentaje de personas usuarias que evallan con nota 6 0 7 su Gltima experiencia realizando tramites o requerimientos por institucion .
Las personas usuarias se consideran “habilitadas” cuando declaran que la informacion entregada por as instituciones les sirvio para conocer mejor los tramites y
servicios disponibles y para saber si hay condiciones especificas para realizar dichos tramites o servicios.

El porcentaje de usuarios habilitados se calcula a partir del promedio de cuatro preguntas del cuestionario del modulo habilitacion (PHO1, PHO2, PHO3 Y PHO4)



El principal problema declarado por las personas es no haber recibido una
respuesta en tiempo prudente, seguido por no haber recibido atencion
oportuna y de calidad.

% de ocurrencia de problemas en la atencion o interaccion (%)

No recibid una respuesta en tiempo prudente

No recibid atencion oportuna y de calidad

Otro motivo

Su solicitud de informacion o consulta no fue contestada

Mal funcionamineto del sitio web o sistema digital

Tomaron una decision administrativa que no fue razonable o lo perjudicd
Le negaron un servicio al que teniaderecho segln su criterio

No corrigieron un error u omision que ellos mismos cometieron

Problemas de conexion a internet

Los calculos consideran la metodologia historica de la Medicion de Satisfaccion Usuaria que utiliza ponderadores institucionales.

Los resultados de las instituciones de la linea 1 del estudio (Comision para el Mercado Financiero, Direccion de Compras y Contratacion Pablica, Direccion Nacional del Servicio Civil, Servicio de
Impuestos Internos, Servicio Nacional de Aduanas, Subsecretaria de Vivienda y Servicios Regionales de Vivienda y Urbanizacion, Superintendencia de Casinos de Juego, Servicio de Registro Civil
e Identificacion y Subsecretaria de Justicia) fueron ajustados de acuerdo a la frecuencia de problemas senalados considerando que la pregunta fue levantada en un formato de pregunta de
seleccion maltiple.
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ClaSIflcacmn Funcional
de Instituciones



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 Capacitacion y Empleo

Servicio Nacional de Turismo

Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor
Tamafo

SERVICIOS PUBLICOS GENERALES

Direccion de Compras y Contratacion Pablica
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

REGULACION - SALUD Y PROTECCION SOCIAL

Comision para el Mercado Financiero
Direccion de Vialidad

Direccion del Trabajo

Instituto Nacional de Propiedad Industrial
Servicio Agricola y Ganadero

Servicio de Impuestos Internos

Servicio de Tesorerias

Servicio Nacional de Aduanas

Servicio Nacional de Pesca y Acuicultura
Servicio Nacional del Consumidor
Subsecretaria de Telecomunicaciones
Subsecretaria de Transportes
Superintendencia de Casinos de Juego
Superintendencia de Electricidad y Combustibles

Instituto de Salud Pablica

Instituto de Seguridad Laboral
Superintendencia de Salud
Superintendencia de Seguridad Social
Superintendencia de Pensiones

PROTECCION SOCIAL Y MEDIOAMBIENTAL

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

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

Servicios Regionales de Vivienda y Urbanizacion (16)

Servicio Nacional del Adulto Mayor

Servicio Nacional del Patrimonio Archivo Nacional
Subsecretaria de Justicia

Subsecretaria de Servicios Sociales
Subsecretaria de Vivienda y Urbanismo
Subsecretaria del Interior

EDUCACION Y SALUD

Fondo Nacional de Salud

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

Las instituciones han sido agrupadas de acuerdo a los principales tramites de cada institucion, incluidos en la medicion 2022. Se considero 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 Plblicas 2012 - 2021". Para mayor informacion revisar Anexo 4:
http//www.dipres.gob.cl/598/articles-274905_doc_pdfpdf. También se tomd 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

Las categorias funcionales de Educacion y Salud y Servicios Publicos Generales presentan
un aumento en el porcentaje de personas que evallan con 6 o0 7 su Ultima experiencia
realizando un tramite.
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El grafico informa el promedio simple por institucion de personas usuarias que evaldan con nota 6 6 7 la Gltima experiencia realizando tramites o requerimientos.
Se puede conocer la agrupacion de instituciones en Anexos.

A\ Diferencia estadisticamente significativa al 95% de confianza con respecto al afo 2021.

La mejora de la categoria de Educacion y Salud se explica debido al aumento en la evaluacion de cuatro de las cinco instituciones que conforman el grupo,
mientras que en Servicios Pablicos Generales se debe al ingreso de una institucion mejor evaluada que el promedio de la categoria en 2022.



Las instituciones con mayores niveles de satisfaccion con la Gltima experiencia se
concentran en Proteccion Social y Medioambiental, aunque existe gran variabilidad
en todas las categorias.

OSatisfaccion conla Gltima experiencia por institucion (%)
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El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evalGan con nota 6 6 7 la Gltima experiencia realizando tramites o requerimientos por
institucion. Se puede conocer la agrupacion de instituciones en Anexos.



[I. Fortalecimiento

de la Medicion de

Satistaccion
Usuaria 2023



Proceso de Sistema de Calidad de
fortalecimiento de MESU Servicio y Experiencia Usuaria
202 3 - 2026 Analisis conjunto de registros administrativos

e instrumentos de percepcion para la
elaboracion de diagnosticos en 2023,

> Prioridad en la Agenda de
Modernizacion: recuperacion de la

confianza en el Estado Convenio de colaboracion

con OCDE

Favorecer la estandarizacion del proceso,
> Potenciar el uso de la informacion para asegurando la calidad y comparabilidad de los

. : L. resultados.
la elaboracion de diagnosticos, toma de
decisiones de gestion y la generacion de

planes de mejoramiento. _ B
Retroalimentacion

''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' Instituciones participantes

> Fortalecer la medicion a partir de la Incorporar la vision y prioridades de las
experiencia obtenida en 7 afios de instituciones para potenciar uso del
: . instrumento.
gjecucion.



Principales ajustes

al proceso 2023

en base a > Ajustes. para dismimfir el tamano de lé muestra '}
daci potenciar la escalabilidad: representatividad de

recomendaciones todas las personas usuarias de una institucion.

OCDE

> Incorporacion de preguntas sobre atributos de la
experiencia usuaria: equidad en el trato y
oportunidad en la atencion.

> Se extiende el periodo entre encuesta e interaccion a
365 dias, para incluir prestaciones con estacionalidad.

> Fortalecimiento del estudio cualitativo, con personas
usuarias y personas funcionarias.



Les invitamos a
conocer nuestra

pagina web
www.satisfaccion.gob.cl

Donde podran revisar los resultados,
conocer la metodologia y descargar toda
la documentacion de la Medicion de
Satisfaccion Usuaria.
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PORTADA

Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

La Agenda de Modernizacion del Estado busca disefiar una hoja de ruta en el Estado, que permita apalancar la transformacion en
pro de construir una nueva relacion del Estado con las personas, permitiendo la generacion de valor pablico para la ciudadania, a
través de iniciativas que buscan acelerar esta transformacion y la generacion de confianza. Servicios ciudadanos y Experiencia
Usuaria es una de las categorias tematicas de la Agenda de Modernizacion del periodo 2022 a 2026 y cuyo proposito es mejorar a
entrega de servicios a la ciudadania; eficientes, de calidad, accesibles, oportunos y con foco en Las personas y la experiencia usuaria.

Enlinea con lo anterior,se crea un nuevo Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria de las personas en sus interacciones
con el Estado. 2 que se implementen i

servicios del Estado, avanzando desde la medicion de indicadores puntuales de calidad de servicio al so de la informacion para (a
gestion e incorporacion de planes de mejora

> 000/210

Conoce la Agenda de Modernizacion del Estad

L2 Med E i0n Usuaria es una encuesta anual que utiliza u ionario estandarizado para recoger retroalimentacion de personas usuaria
acerca de su experiencia interactuando con instituciones pabli G entificar oportunidades para la mejora en la
entrega de omando como base las necesidades de las personas.

Medicion de Satisfaccion
Usuaria (MESU)

Noticias

06-03-2023

Laboratorio de Gobierno lanza Guia para proyectos de ciencia de datos enfocada en el Estado

DONDE TRABAJAMOS LAMANOS

Teatinos 120, Santiago de Chile +56 22828 2000
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Medicion de
Satisfaccion
Usuaria




