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RESUMEN EJECUTIVO

El indice de Satisfaccion Neta (ISN) es una medicién realizada anualmente, desde el afio 2009, a
usuarios del Servicios de Registro Civil e Identificacion, que interactlan con la institucidn a través
de sus canales presenciales, web e institucionales. Esta medicion es gestionada y financiada por la
Subsecretaria de Justicia.

La medicidon consiste en la aplicacién de un cuestionario a muestras representativas de los
distintos tipos de usuarios. En el caso de usuario presencial se aplica una encuesta cara a cara, a
los usuarios web, se les aplica una encuesta on line, enviada al correo electrénico del usuario y en
el caso del usuario institucional (Que mantiene convenio con el Servicio) se les aplica una encuesta
telefdénica a los coordinadores de los convenios. La encuesta para cada tipo de usuario o canal de
atencién contempla dimensiones diferenciadas, dependiendo de los servicios y productos que son
entregados por dicho canal.

En el presente afio, la aplicacion de la encuesta se llevd a cabo en el mes de septiembre de 2020,
como lo contempla la ley, logrando un total de 19.325 encuestas para los usuarios de los tres
canales, a saber, 13.273 usuarios presenciales, 5.705 usuarios individuales de plataforma
electrénica y 347 usuarios institucionales de plataforma electrénica.

Los resultados de este afio son los siguientes:

indice de Satisfaccion Neta ISN

e El indice de Satisfaccion Neta del Servicio de Registro Civil e Identificacion 2020
corresponde a un 86,86%, con un total de 89,94% de usuarias y usuarios satisfechos y
3,08% de usuarios y usuarias insatisfechos con el servicio.

e EIISN 2020, comparativamente con el afio 2019, presenta una disminucidn no significativa
de 0,91 puntos porcentuales. No obstante, es un resultado mayor que el observado en el
afio 2015 (83,82%), 2017 (85,03%) y 2018 (86,16%).

A continuacidn, se presentan los resultados por tipo de usuario:

Usuarios(as) Individuales Canal Presencial

e Los(as) Usuarios(as) Individuales del Canal Presencial la satisfaccion neta alcanza un
89,48%. Esta proporcién no presenta diferencias significativas con el afio 2019.

e La dimensiéon de mayor peso que configura la satisfaccion general en este tipo de
usuario(a) es “Calidad de la atencién” con un peso de 37,79%. El segundo lugar lo ocupa
“Proceso de realizacion del tramite” con 35,91%.

e En general hay un aumento de los atributos en comparacion al afio 2019. De los 11
atributos que son parte del calculo del ISN, tan solo en 2 se observa una disminucidn con
el afio anterior. Estos son “Letreros informativos” y “Tiempo de espera”.
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Usuarios(as) Individuales Canal Plataforma Electrénica

e Los(as) Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electrénica, la satisfaccién neta
alcanza a 73,23%, 7,09 puntos porcentuales menos que la del afio 2019. Esto se debe a
una disminucion de 4,60 puntos porcentuales en la satisfaccién, y un aumento de 2,49
puntos en la insatisfaccién.

e A nivel general, ocurre que el tramite con mayor peso es “Certificados gratuitos”
(82,00%), seguido por “Certificados pagados” (17,20%), mientras que los otros dos
trdmites aportan menos en la construccién de la muestra (0,30% “Reserva de horas” y
0,50% “Contactos y solicitudes de transparencia”).

e En torno a la satisfaccion neta, podemos ver lo siguiente: el tramite de “Certificados
gratuitos” fue aquel que tuvo una evaluacion estadisticamente superior al resto, con una
satisfaccion neta de 82,96% mientras que en segundo lugar se ubicé “Reserva de horas”
con una satisfaccidon neta de 81,13%. Por otra parte, el trdmite que tuvo la evaluacidn mas
baja fue “Contactos y solicitudes de transparencia” con una satisfaccidon neta de 40,93%.

e A nivel de dimensiones, las dimensiones “Proceso de obtencion de certificados” vy
“Calidad de contenidos de la pagina” en el trdmite de “Certificados gratuitos” fueron las
gue obtuvieron la calificacién mas alta, con una satisfaccién neta de 80,78% en ambos
casos. Por el contrario, los niveles mas bajos de satisfaccién neta por dimension se
presentaron en el canal de “Contactos y solicitudes de transparencia”, especificamente
en las dimensiones de “Facilidad para comunicarse con el SRCel” (12,57%) y “Facilidad de
navegacion del sitio” (25,56%).

Usuarios(as) Institucionales Canal Plataforma Electrdnica

e Los(as) Usuarios(as) Institucionales del Canal Plataforma Electrdnica, no tuvieron un alza
significativa en la satisfaccion neta, en comparacion al afio 2019, pues solo se observa
una disminucion de 1,01 puntos porcentuales, es decir de 92,48% del aifo 2019 a 91,47%
el afio 2020.

e Ambas dimensiones mantienen resultados similares a los obtenidos en el afio 2019,
presentando “Calidad de servicios o productos generados a través de convenio” un
porcentaje de satisfaccion neta de 93,1% y “Capacidad de los(las) funcionarios(as) para
atender consultas” 91,76%.

e El atributo “Facilidad para obtener los productos y servicios proporcionados por el
Servicio” fue el Unico que presentd una baja significativa de su satisfaccion neta respecto
del afio 2019, pasando de 92,65% de satisfaccion neta en ese afio a 87,04% en 2020.
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Si bien la disminucién del ISN 2020 respecto del 2019, no es significativa, esta se puede atribuir a
los resultados ya sefialados de los Usuarios(as) Individuales del Canal Plataforma Electrdnica, ya
que el presenta una disminucidn significativa respecto de la medicidn anterior, y crece en peso (el
ponderador en resolucién exenta crece de 16% a 17%).

Estudio Piloto de Tétems y Aplicacion Movil

El estudio de “Determinacién del indice de Satisfacciéon Neta (ISN) del usuario(a) del Servicio de
Registro Civil e Identificacion para el afio 2020”, ademas incluyd el desarrollo del “Estudio Piloto
de Totems y Aplicacion Movil”, cuyo objetivo fue evaluar la incorporacidén de usuarios(as) que
utilizan tanto tédtems como las aplicaciones moviles del Servicio de Registro Civil e Identificacion en
futuras evaluaciones del ISN.

Esto implicd, para cada canal, la realizacion de actividades cualitativas como insumo, para
determinar las dimensiones a evaluar y construccién de cuestionarios, que dialogaran con el
modelo actual del ISN. Luego, se realizé la ejecucion de este piloto en terreno, aplicando los
cuestionarios elaborados, lo que finalmente proporciond insumos para una prueba de calculo de
satisfaccion neta en cada canal.

Los principales hallazgos respecto a estos puntos son los siguientes:

Trabajo de campo

e Respecto del canal de Totems de Autoservicio, se comprobd que es posible realizar el
levantamiento de informacién en este canal. Sin embargo, se observd que existen
irregularidades en la estabilidad del servicio en los dispositivos ubicados fuera de las
oficinas del SRCel.

e En el caso de la Aplicacidn Mdvil Civil Digital App”, la ejecucién del trabajo de campo tuvo
la complejidad, de que la interaccién con la aplicacidn no registra correos electrénicos.
Esto se soluciond a través del cruce de la informacidn obtenida de este proceso y las bases
de datos existentes del SRCel.

Cuestionarios

e Ambos cuestionarios fueron capaces de captar los niveles de satisfaccion de usuarios(as), y
permiten un calculo preliminar de satisfaccién neta.

e Sin embargo, es necesario considerar que los cuestionarios fueron creados
especificamente para la realizacién del piloto y serd necesario evaluar qué aspectos
podrian ameritar una modificacién para futuras versiones.
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Calculo de satisfaccion neta

e A través de los cuestionarios y mediante el trabajo de campo realizado, se pudo obtener
informacidn que permitiera aplicar la metodologia ISN para el calculo de satisfaccién neta
en cada canal. Los resultados del calculo piloto de acuerdo a esta mesologia son los
siguientes:

o Satisfaccion neta canal tétems de autoatencién: 97,14%, con un 97,74% de
satisfaccion y un 0,60% de insatisfaccion.

o Satisfaccion neta canal aplicacion movil “CivilDigital APP”: 56,98%, con un 72,04%
de satisfaccion y 15,06% de insatisfaccion.

Calculo de ISN con nuevos canales

e Luego de comprobar que es posible realizar un levantamiento de informacién que permita
el cdlculo de satisfaccién neta para los canales Tétem de Autoatencidn y Aplicacién Mdvil
“CivilDigital APP”, se concluye que es posible integrar estos canales dentro del calculo de
ISN

e Para realizar este cdlculo, es necesario contar con una ponderacién (actualmente
establecida mediante Resolucién exenta del Ministerio de Justicia), que considere los
siguientes canales:

o Usuarios(as) canal presencial

Usuarios(as) individuales canal plataforma electrdnica

Usuarios(as) institucionales canal plataforma electrénica

Usuarios(as) canal totem de autoatencién

Usuarios(as) canal aplicacion mévil “CivilDigital APP”

O O O O

Contingencia sanitaria

El afio 2020, durante la ejecucidn del presente estudio, el pais y el mundo se vieron afectados por
la pandemia COVID-19, un virus altamente contagioso, que obligd a tomar medidas sanitarias a
gran escala en el territorio nacional. En este contexto se tomaron medidas que permitieron
disminuir el riesgo de contagio y respetar las cuarentenas dindmicas que se establecieron a nivel
comunal, especificamente durante el trabajo de campo en oficinas. Entre ellas:

e Exigencia del cumplimiento de un protocolo sanitario para el equipo de terreno, que
incluyd el uso permanente de mascarillas, toma de temperatura y distanciamiento social.

e Reduccion del cuestionario de Usuarios(as) de Canal Presencial para minimizar el tiempo
de exposicion.

e Suspensidn del terreno en oficinas ubicadas en comunas en cuarentena.

e Reemplazo y redistribucién de la muestra de oficinas en cuarentena.
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Finalmente, al seguir estos procedimientos, y como se ha explicado anteriormente, no fue posible
realizar encuestas en las regiones de Arica y Parinacota, Tarapacd y Magallanes.
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