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Introduccién

El presente informe corresponde a la presentacién de resultados y planes de mejora en el marco del estudio “Planes de mejora
para estudios de Satisfaccién Ciudadana 2020” solicitado por el Ministerio de Bienes Nacionales.

En linea con el interés de entregar un mejor servicio a sus usuarios y usuarias, el Ministerio de Bienes Nacionales solicita la
realizacién de un estudio de satisfaccién usuaria para el afio 2020. El andlisis abordé la satisfaccion con la tramitacién de los
servicios de Regularizacién de Titulo de Dominio de una Propiedad Particular (DCPR), Arriendo de Inmueble Fiscal (DBNS),
Licitaciones (DBNS) y de quienes han realizado consultas o reclamos a través del SIAC. Ademds, se incorpora la percepcién de
usuarios y usuarios de la pagina www.catastro.cl y www.IDE.cl (SNIT)

Para esto, se presenta el desarrollo de todas las actividades correspondientes a la validacién metodolégica, incluyendo el ajuste
y disefio de los instrumentos y, la preparacién del trabajo de campo. Considerando la situacion sanitaria del pais, para esta
medicién no se llevé a cabo el levantamiento de informacién presencial, de modo que solo se aplicaron encuestas telefénicas y
web.

A partir de los antecedentes anteriores, se elaboraron planes de mejora que contribuyan a mejorar la calidad de la atencién
entregada por el Ministerio de Bienes Nacionales en cada uno de sus canales de atencién y tramites.
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Objetivos

OBJETIVO GENERAL

Conocer la percepcién que tienen los(as) usuarios(as) sobre el Ministerio de Bienes Nacionales y de los productos
estratégicos del Ministerio de Bienes Nacionales y atencién ciudadana.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Medir la satisfaccién y percepcion que tienen los(as) usuarios(as) del Ministerio de Bienes Nacionales en relacién a los procesos que
desarrollan en el marco de diferentes trémites.

2. Indagar en el grado de satisfaccion de los(as) usuarios(as) respecto a las distintas etapas del proceso de tramitacién de la solicitud,
ademds de la calidad de atencién, el servicio y la percepcién de utilidad brindado por los(as) funcionarios(as) de la institucién.

3. Indagar en el grado de satisfaccién de los(as) usuarios(as) respecto de los productos estratégicos del Ministerio

4. Describir las diferencias que existen en la satisfaccion y percepcién de los(as) usuarios(as) con enfoque de género, identificando cudl es
perfil particular de las mujeres y cudl es su rol en relacién a la ejecucion de tramites con la institucién.

5. Levantar brechas y barreras en materia de género y atencién usuaria estableciendo planes de mejora institucional para lograr una mejor
atencién en esta materia.
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Ficha metodolégica

UNIVERSO QUE SE INCLUYE

37.206 usuarios y usuarias de los tramites de Regularizacién de Titulo de Dominio de una Propiedad Particular (DCPR), Arriendo de Inmueble
Fiscal (DBNS), Licitaciones (DBNS) y de quienes han realizado consultas o reclamos a través del SIAC. Ademas, se incorpora la percepciéon de
usuarios y usuarios de la pagina www.catastro.cl y www.IDE.cl (SNIT)

MUESTRA

1.395 usuarios(as). El método de muestreo fue aleatorio dentro de cada uno de los tramites antes mencionados.

NIVEL DE PRECISION

El error muestral se estima en £2,57% considerando varianza maxima y un 95% de confianza.

INSTRUMENTO

Encuestas individuales telefénicas y online, basadas en un cuestionario estructurado.

FECHA DE TERRENO

La recoleccién de datos se efectus entre el 23 de septiembre y el 16 de octubre de 2020.
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Validacién metodolégica

A continuacién se presenta el proceso de ajuste y disefio de los instrumentos, en donde se detallan las actividades realizadas y los resultados

obtenidos:
PROCESO DE AJUSTE Y DISENO DEL INSTRUMENTO
ENFOQUE DE GENERO MEJORAS GENERALES
> . : Construccién de un cuestionario que permita el levantamiento
Construccion de un cuestionario que  permital ¢l de informacién no sélo desde la atencién entregada por
Obijetivos levantamiento de informacién desde un enfoque de : L ", gada p
4nero SIAC, si no que también de una seleccién de trémites o
9 productos estratégicos del Ministerio de Bienes Nacionales.
 Revisién de resultados 2019 para mantener items que
*  Revision de resultados 2019. sirvan a la comparacién y eliminacién de items que no
Actividades *  Revision de compromisos gubernamentales. agregan valor a los resultados obtenidos.
Cambio en el uso del lenguaije inclusivo «  Simplificacién de los cuestionarios eliminando filtros en el
* Incorporacién de variables de caracterizacién. modo presencial, mejorando formatos y estandarizando

escalas de evaluacién.

Resultados Un solo cuestionario ajustado
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Trabajo de campo
CAPACITACION AL EQUIPO DE TERRENO

. - _ Contenido de la capacitacién:
Tras el ajuste del cuestionario y su posterior

validacién por la contraparte técnica, se llevé a
cabo la capacitacién del equipo de terreno.

Qué es el MBN y cudles son sus divisiones
Metodologia para el levantamiento de informacién
Estrategia de contacto y aplicacién de cada modalidad
Revision de cada uno de los médulos de la encuesta.
Revision de bases de contacto

Durante esta instancia se abordé la revision del
instrumento y los protocolos de aplicacién de tipo
web y felefénica. Respecto al cuestionario, se
explicd la légica del cuestionario haciendo

énfasis en los saltos y filtros, mientras que en los Equipo de terreno
protocolos de aplicacién  se  explico  la
periodicidad de |°5 recordafor'os a enviar a los @ Jefa de terreno: encargada de la gestion de aplicaciones y el logro de tasas
correos  electréonicos, intentos de llamado, semanales. Es el contacto principal con el equipo consultor.
protocolos de reemplazo y presentacién del (V9
estudio.
m 4 encuestadores(as) telefénicos(as) capacitados(as) para la aplicacién y

agenda de encuestas a través de llamados telefénicos.

_
® Encargado aplicacién web: responsable de los envios de invitacién a
encuesta a correos electrénicos, gestion de recordatorios.
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Trabajo de campo

DIFUSION E INICIO DEL ESTUDIO

Aplicacién telefénica

= i Te i a ) a

Llamado inicial:

Llamado de aplicacién:

Limpieza de base de datos de Carga de cuestionario Presentacion del estudio e B
, S o : aplicacién de la encuesta en
contacto: Carga de cuestionario en Invitacion a este para posterior caso de agendar
eliminacién participantes sin plataforma de aplicacién agenda o aplicacién. d
teléfono

Aplicacién web

B | 2 E'l-i-l | 2 | 2 @9

N Invitacién: .
Limpieza de base de datos de L , v , . Recordatoriols):
, Carga de cuestionario Envio de correos electrénicos L
contacto: S Ry . . aplicacién de la encuesta en
o - , Carga de cuestionario en de invitacién a estudio, envio

eliminacién participantes sin S caso de agendar

. Ly plataforma de aplicacién de enlace encuesta web

informacién de correo

electrénico



Trabajo de campo

MUESTRA LOGRADA
Tramite Canal n logrado n total logrado Marco muestral Error muestral
Regularizacién de Titulo de Dominio de  [Teléfono 296
una Propiedad Particular Web 432 728 20717 £3,6
. : Teléfono 67
Arriendo de Inmueble Fiscal Web 178 243 1609 +5,8
Licitaciones Web 83 83 881 +10,2
Teléfono 66
www.catastro.cl Web 40 115 3332 +8 9
www.|DE.cl Web 32 32 92 +14,1
Teléfono 72
Reclamo o consulta (SIAC) Web 127 194 10575 +7,0
Total 1395 37206 +2,6

En total se aplicaron 1.395 encuestas, presentando un +2,6% de error.
Cuando se observa el error por tipo de division, éste varia desde +3,6% en el caso del trémite de Regularizacién de Titulo de Dominio

de una Propiedad Particular, hasta un + 14,1% en www.IDE .l
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Perfil de los(as) usuarios(as) oPRNES
Del total de la muestra, el 54% son hombres y el 46% son mujeres. En términos de los trémites

realizados, el 52,2% de la
5Cudl es el tramite o solicitud por el cual se ha muestra I‘ICI rea|izac|o
Sexo (n=1289) dirigido al Ministerio de Bienes , .
Nacionales?(n=1395) tramites de
Regularizacién de Titulo de RegUICII'iZCICién de TH'UIO
Dominio ;l;::jaPrropledod _52,2% de Dominio de una
N o Propiedad  Particular,
53,7% rriendo de Inmueble Fisca 17,4% seguido por un ]74% qUG

hicieron trdmites de Arriendo
Reclamo o consulta (SIAC) 13,9% de Inmueble Fiscal. En el otro
extremo, un 5,9% realizaron

tramites de Licitaciones y un
2,3% de www.IDE.cl.

m Femenino Masculino
www.catastro.cl 8,2%

Licitaciones 5,9%

www.IDE.cl 2,3%
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Perfil de los(as) usuarios(as)

Los(as) usuarios(as) del Ministerio de Bienes Nacionales en el afio 2019-2020 son...

'2%0 83/" % De las personas que se dirigen al MBN por trédmites y/o
/D consultas son jefes(as) de hogar

g 37 4% Tienen nivel educacional de educacién universitaria completa
/

Del total, 82,7% poseen al menos educaciéon media completa

o O
Wi 3 3 8% Tiene de 50 a 64 aios. Tan solo el 7,8% de los(as) usuarios(as)
/

tienen entre 18 a 29 anos
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Perfil de los(as) usuarios(as)
Regularizacién de Titulo de Dominio de una Propiedad Particular

Sexo (n=681) Nivel educacional (n=683)

Universitaria Completa I 24,9%
Universitaria Incompleta I 4,2%
Técnica profesional completa GG 16,8%
Técnica profesional incompleta I 4,4%
Media completa I 24,5%
Media incompleta  IEEG—_—_—_ 7 6%

Bésica completa N 7,5%

m Femenino = Masculino Basica incompleta I 10,1%
la mayoria de los(as) usuarios(as) que redlizan | De ellos(as), un 24,9% fiene educacién universitaria
Regularizacién de Titulo de Dominio de una :  completa, seguido de quienes tienen educacién media
Propiedad Particular son mujeres. . completa con un 24,5% y educacién técnico profesional

El 84,3% son jefes(as) de hogar. completa con un 16,8%.



Perfil de los(as) usuarios(as)
Arriendo de Inmueble Fiscal

Sexo (n=225)

62,7%

m Femenino = Masculino

La mayoria de los(as) usuarios(as) que realizan el
trdmite de Arriendo de Inmueble Fiscal son hombres.

El 83,1% son jefes(as) de hogar.
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Nivel educacional (n=225)

Universitaria Completa I 39,6%
Universitaria Incompleta 1l 7,1%
Técnica profesional completa  IEEG—_—_—_ 17,8%
Técnica profesional incompleta 1l 5,8%
Media completa  IIEEGEG_—_— 19,6%
Media incompleta 1 3,1%
Basica completa 1M 5,3%

Béasica incompleta W 1,8%

De ellos(as), un 39,6% tiene educacién universitaria
completa, seguido de quienes tienen educacién media
completa con un 19,6% y educacién técnico
profesional completa con un 19,6%.



Perfil de los(as) usuarios(as)
Reclamo o consulta (SIAC)

Sexo (n=178)

52,0%

m Femenino = Masculino

Este tramite es realizado principalmente por
mujeres. El 80,9% de los(as) usuarios(as) del
tramite de Reclamo o consulta (SIAC) son jefes(as)
de hogar.
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Nivel educacional (n=178)

Universitaria Completa I 4 3, 3%
Universitaria Incompleta 1l 6,7%
Técnica profesional completo  IEE——_ 17,4%
Técnica profesional incompleta 1l 3,9%
Media completa  IE—14,6%

Media incompleta 18 3,4%

Basica completa Wl 5,6%

Béasica incompleta Wl 5,1%

De ellos(as), un 43,3% tiene educacién universitaria
completa, seguido de quienes tienen educacién técnico
profesional completa con un 17,4% y educacién media
completa con un 14,6%.



Perfil de los(as) usuarios(as)
Licitaciones

Sexo (n=71)

76,1%

m Femenino = Masculino

El trémite es realizado principalmente por
hombres.

El 85,9% de los(as) usuarios(as) del tramite de
Licitaciones son jefes(as) de hogar.
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Nivel educacional (n=71)

Universitaria Completa I 0, 6%

Universitaria Incompleta 11,3%

Técnica profesional completa 11,3%
Técnica profesional incompleta 5,6%
Media completa 7,0%

Media incompleta 4,2%

De ellos(as), un 73,1% tiene educacién universitaria
completa, seguido de quienes tienen educacién tcnico
profesional completa con un 13,9% y educacién media
completa con un 6,5%.



Perfil de los(as) usuarios(as)
www.catastro.cl

Sexo (n=107)

37,1%

m Femenino = Masculino

la  mayoria de los(as) usuarios(as) de
www.catastro.cl corresponden a hombres.

El 77,8% de los(as) usuarios(as) del tramite de
www.catastro.cl son jefes(as) de hogar.
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Nivel educacional (n=107)

Universitaria Completo N 73,1%

Universitaria Incompleta |l 3,7%
Técnica profesional completa [ 13,9%
Técnica profesional incompleta | 1,9%
Media completa B 6,5%

Basica completa | 0,9%

De ellos(as), un 73,1% tiene educacién universitaria
completa, seguido de quienes tienen educacién técnico
profesional completa con un 13,9% y educacién media
completa con un 6,5%.



Perfil de los(as) usuarios(as)

www.|DE .cl

Sexo (n=28)

64,3%

m Femenino = Masculino

El 79,3% de los(as) usuarios(as) del trdmite de
www.IDE.cl son jefes(as) de hogar.
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Nivel educacional (n=28)

Universitaria Incompleta I 6,9%

Media completa I 3,4%

De ellos(as), la mayoria tiene educacién universitaria
completa, representando un 89,7%, seguido de
quienes tienen educacién universitaria incompleta con

un 6,9%.



Perfil de los(as) usuarios(as)

sPara quién realizé un trémite o solicitud en el
Ministerio de Bienes Nacionales? (n=1395)

Otro(a) . 14,27%

Para un cliente l 8,60%
Para otro(a) familiar I 5,66%

Para mi pareja/cényuge I 2,65%

Para un(a) amigo(a) o
conocido(a)

1,72%

a
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sPara quién realizé un tramite o solicitud en el
Ministerio de Bienes Nacionales? (n=79)

38,0%

26,6% 24,1%
Otro(a) Mamé Papé Hermano(a) Hijo(a)

El 67,1% de los(as) usuarios(as) realizé un trdmite o
solicitud para ellos(as) mismos(as).

Un 5,7% lo hizo para otro(a) familiar, de los(as) cuales
un 26,6% le hizo el trémite a su mamd un 25,1% a su
papd, mientras que un 38% a otro(as) familiar, donde 10
personas lo hicieron a su abuelo(a), es decir, ayudaron a
personas de mayor edad o tercera edad.
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Perfil de los(as) usuarios(as)

sPara quién realizé un trémite o solicitud en el Ministerio de Bienes Nacionales?
Segln Tramite (n=1395)

5,9%

7,7%
2,9%
7, 4%

25,0%

18,8%

Arriendo de Inmueble Fiscal Licitaciones Reclamo o consulta (SIAC) Regularizacién de Titulo de www.catastro.cl www.IDE.cl
Dominio de una Propiedad
Particular
® Para usted m Para un(a) amigo(a) o conocido(a) Para un(a) cliente m Para otro(a) familiar m Para mi pareja/cényuge m Otro(a)

El trdmite més realizado por los(as) usuarios(as) para si mismos es la Regularizacién de Titulo de dominio de una
Propiedad Particular con un 74% y asi también, es el tramite mas realizado para otro(a) familiar, con un 7,7%. Por
otro lado, el tramite que es més realizado para otras personas, es el Reclamo o consulta (SIAC) con un 46,4%.
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Estado del tramite

3En qué etapa del proceso se encuentra actualmente el De los(as) encuestados(as), un 50,4% declaré
tramite por el cual se ha dirigido al Ministerio de Bienes | tréami | | ha diraido dl
que el tramite por el cual se ha dirigido a

Nacionales? (n=1395) AR ! : 9
MIﬂISferlo Cle Bienes N(]Clon(]les estd aun en

El trémite esté en curso _50,4% curso, mientras que en un 26% de los casos el
trémite ya se encuentra finalizado.

El tramite ya finalizé
Asi también un 12,7% se encuentra buscando

Estoy ,bt,’s,cqndot"ffofrac'o? - - informacién para iniciar un trdmite en el
ard niciar un rramire en e ,
P fotoro ’ futuro.

No sabe o no lo recuerda l 5,8%

Estoy iniciando el tramite I 5,1%
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En cuanto a las habilidades tecnolégicas. ..

3Cuando realiza trémites por infernet....2 . En una escala dénde 1 es muy dificil y 5 es muy fécil, 3Cuan
(n=1294) facil se resulta a usted realizar trémites por internet?
: (n=1294)

Los realiza sélo _ 69,5%

22,3% 32,1% 22,2% 12,1% 11,4%

No realiza trémites por
Per I 18,0%

internet

Muy fécil  mFacil = Ni dificil ni facil = Dificil  m Muy dificil
Necesité acompafiamiento .
0 12,5%

para realizarlos

Del total de la muestra, un 69,5% declard realizar los trédmites por internet solos(as) y un 12,5%
necesitaria acompafamiento para realizarlos, mientras que un 18,0% no realiza trédmites por internet.

Por su parte, para un 22,3% de loslas) encuestados(as) es muy facil realizar trédmites por internet,
mientras para un 11,4% es muy dificil.



A

/ClioDinamica

consulting

En cuanto a las habilidades tecnolégicas. ..

3Cuéndo realiza tramites por internet...2 la capacidad de los(as) usuarios(as) de

Segun nivel educacional (n=1294 . , . ,
d ( ) realizar trémites por si solos(as) aumenta
con su nivel de estudio, representando un

niversitaric Complefa Ui 93.6% en quienes tienen educacién

universitaria completa, un 52,8% en

Universitaria Incompleta 88,7% W47 ,0% . . ., .
quienes tienen educacién media completa
, . . (o) . . .,
Técnica profesional completa 83,3% e 10,0%) y un 3,7% en quienes tienen educacién
(Como CFT, IP) , . .
bésica incompleta.
il i ans ;
(Como CFT, IP Z6,8% 17.9% Por ofro lado, quienes tienen educacién
, universitaria completa indican en un 3,9%
Media completa 52,8% 21,6% 25,6% . .. .
que no realiza trémites por internet, lo
o L[]
Media incompleta 36,8% 27,9% 35,3% que aumenta a un 25/6/0 en quienes
tienen educacién media completa y a un
Basica completa 35,1% 56,8% 67,1% en quienes tienen educaciéon

bésica incompleta.

Basica incompleta 29,3% 67,1%

B Los realiza sélo Necesité6 acompafiamiento para realizarlos B No realiza trémites por internet
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En cuanto a las habilidades tecnolégicas. ..

En términos de edad, las habilidades
tecnolégicas de los(as) usuarios(as) para
realizar trdmites por internet disminuye en
45 afios o més 198% la medida que éstos(as) son mayores. En
esta linea, el 90,1% de los(as) usuarios(as)
menores a 29 afos indica realizar
50 - 64 afios 19,5% framites por si solofa), un 85,6% de
quienes poseen entre 40 y 49 aios
indican lo mismo y tan solo el 39,6% de

40- 49 afs oo los(as) adultos mayores de la muestra asi

lo indican.

0 TS on ¢l scomenio ce 18 o 30 afos dondl
hay una mayor proporcion de
oo 7

5Cuando realiza tramites por internet...2
Segun tramo de edad (n=1294)

usuarios(as) con habilidades tecnolégicas,
hecho que se explicaria por un mayor
manejo de fecnologia en su vida cotidiana

M Los realiza solo(a) m Necesité acompafiamiento para realizarlos B No realiza tramites por internet
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Satisfaccién general® (n-1329

51,4% 48,3% 51,3%

o2 16,2%

M 15,3% M 17,0% X
13.6% M 13,5%

Satisfaccion general Satisfaccién con el tramite Satisfaccion con la atencién recibida

W Insatisfaccion Satisfaccién m Nota 5 Satisfaccién Neta

En términos generales, abarcando la satisfaccién de los(as) usuarios(as) con los tramites y con la
atencién recibida se observa que un 51,4% indica estar satisfecho(a), a la vez que un 33,3% se dice

insatisfecho(a), derivando en un ISN de 18,2%.

Respecto de la satisfaccion con el tramite, el ISN alcanza un valor de 13,6%, mientras que en la
satisfaccién con la atencién recibida el valor es de 16,2%. Estos resultados darian cuenta que los(as)
usuarios tienen una mayor satisfaccion con la atencién que con el trémite en si mismo.

Resultados de Satisfaccion General se construye a partir de la satisfaccién con el tramite y la satisfacciéon con la atencién recibida.
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Satisfaccién general
Evolucién histérica

2019 2020

W Insatisfaccién W Satisfaccién ® Nota 5 Satisfaccién Neta

Se puede apreciar que respecto al afio 2019, se presenta una disminucién del indice de satisfaccién,
marcado principalmente por el aumento de la insatisfacciéon de un 25% a un 33,3%. Esto estaria
relacionado a la pandemia por COVID-19, debido a que las restricciones sanitarias ocasionaron una

limitacién de la atencién presencial y el uso de canales remotos, pudiendo afectar la capacidad de
respuesta de la institucién a sus usuarios(as).
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Tramites realizados en MBN

Respecto al tramite que realizé en el Ministerio de Bienes Nacionales, en una evaluacién de 1 a 7, donde 1 es muy
insatisfecho(a) y 7 es muy satisfecho(a), scémo evalia los siguientes aspectos? (n=1187)

54,0% 47,9% 50,9%
22,3% 16,9% 15,2% 35,0%
W 14,3% " 12,8% w 13,5% W 14,2%
-31,7% ® -15,8%
-50,8%
La utilidad de la informacién que le  La facilidad de realizacién del  La claridad de respuesta entregada La duracién del tramite
entregaron trémite
M Insatisfaccién Satisfaccién m Nota 5 Satisfaccién Neta

Al desagregar la satisfaccion con el tramite en distintos elementos de éste, se observa una mayor
satisfaccién usuaria con la utilidad de la informacién que le entregaron, esto ya que un 54% de los
usuarios(as) se dice satisfecho(a) con esta. Por el contrario, la menor satisfaccién es con la duracién del
trémite, siendo el Unico elemento con un indice de satisfaccién negativo (-15,8%).
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Trémites realizados en MBN
Satisfaccién con Regularizacién de Titulo de Dominio de una Propiedad Particular

Respecto al tramite que realizé en el Ministerio de Bienes Nacionales, en una
evaluacién de 1 a 7, donde 1 es muy insatisfecho(a) y 7 es muy satisfecho(a), 3cémo
evaloa los siguientes aspectos?

los(as)  encuestados(as) que
realizaron una Regularizacién

Regularizacién de Titulo de Dominio de una Propiedad Particular (n=683) de Titulo de Dominio de una
Propiedad Particular, evaluaron
53,2% de mejor manera la utilidad de

49,9% . .
la  informacién  que les

entregaron con un 58,8% de
satisfaccion, mientras que el
aspecto peor evaluado fue la
duracién del trémite con un

53,4% de Insatisfaccion.

La utilidad de la informacién La facilidad de realizacién  La claridad de respuesta La duracién del tramite
que le entregaron del tramite entregada

B Insatisfaccion m Satisfaccién m Nota 5 Satisfaccién Neta
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Tramites realizados en MBN
Satisfaccién con Arriendo de Inmueble Fiscal

Respecto al trémite que realizé en el Ministerio de Bienes Nacionales, en una

evaluacién de 1 a 7, donde 1 es muy insatisfecho(a) y 7 es muy satisfecho(a), 3cémo LOS(I,GS) encues’rados.(c:s():l q‘l;e
evalta los siguientes aspectos? realizaron un  Arriendo de

Arriendo de Inmueble Fiscal (n=225) Inmueble Fiscal, evaluaron de
mejor manera la claridad de
respuesta entregada con un
44,7% de satisfaccién, mientras
que el aspecto peor evaluado

fue la duracién del trémite con
un 54,9% de Insatisfaccion.

43,0% 44,7%

32,3%

La utilidad de la La facilidad de realizacion  La claridad de respuesta La duracién del tramite
informacion que le del trémite entregada
entregaron

m Insatisfaccion m Satisfaccién m Nota 5 Satisfaccion Neta
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Tramites realizado en MBN
Satisfacciéon con Reclamo o Consulta (SIAC)

Respecto al tramite que realizé en el Ministerio de Bienes Nacionales, en una

evaluacién de 1 a 7, donde 1 es muy insatisfecho(a) y 7 es muy satisfecho(a), 3c6mo Llos(as)  encuestados(as)  que

evalta los siguientes aspectos? realizaron un  Reclamo o
Reclamo o consulta (SIAC) (n=178) consulta (SIAC), evaluaron de

mejor manera la utilidad de
realizacién del tramite con un
56,4% de satisfaccion, mientras
que el aspecto peor evaluado
fue la duracién del tramite con
un 31,8% de Insatisfaccién.

La utilidad de la La facilidad de realizacién La facilidad de realizacién  La duracién del tréamite
informacién que le del tramite del tramite
entregaron

B Insatisfaccién m Satisfaccién H Nota 5 Satisfaccién Neta
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Trdmites realizado en MBN
Satisfacciéon con Licitaciones

Respecto al tramite que realizé en el Ministerio de Bienes Nacionales, en una

evaluacién de 1 a 7, donde 1 es muy insatisfecho(a) y 7 es muy satisfecho(a), 3cé6mo Los(lgs) encues’rado.s (,GS) I
evaloa los siguientes aspectos? realizaron Licitaciones,

Licitaciones (n=71) evaluaron de mejor manera la
utilidad de la informacién que
39,2% 29 79 35,1% les entregaron con un 39,2%
: de satisfaccion, mientras que el
- aspecto peor evaluado fue la
duracién del trémite con un
59,5% de Insatisfaccion.

29,7%

La utilidad de la La facilidad de realizacién La claridad de respuesta  La duracién del tramite
informacién que le del tramite entregada
entregaron

B Insatisfaccién m Satisfaccién m Nota 5 Satisfaccién Neta
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Trdmites realizado en MBN
Satisfaccién con www.catastro.cl / www.IDE.cl

Respecto al servicio que utilizé del Ministerio de Bienes Nacionales, ya sea el www.catastro.cl,

www.IDE.cl, www.bienesnacionales.cl en una evaluacién de 1 a 7, donde 1 es muy insatisfecho(a) Considerando los tramites de
. .z ’, M M a —
y 7 es muy satisfecho(a), 3c6mo evalia los siguientes aspectos? (n=141) www.catastro. cl y
63,1%
www.IDE.cl, se presentan
53,9% L S

51,1% 41,1% 46,8% 51,1% 44,0% indices de satisfaccién neta
o5 5o = 31.9% 28,4% 34,0% positivos en  todos los

5% | - 26,2% W 26,2% M , .o
: W 20,6% w177  Gmbitos, siento el del disefio

14,2% 14,2% ‘ !

de la pégina web el menor

- - con un 14,2% y el mayor el
-22 7% ']9,9% ']9/]% of e . ° »
' de utilidad de la informacién

y documentacién disponible

con un 44,0%.
Facilidad para  Disefio de la pagina  Facilidad para Facilidad en el Disponibilidad de Utilidad de la
navegar en la web encontrar la proceso de registro  informacién que no informacién y
pégina web informacién o se encuentra en otras  documentacién
documentacién fuentes disponible
requerida

B Insatisfaccién Satisfaccién ® Nota 5 Satisfaccién Neta
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Trémites realizado en MBN
Satisfaccién segin estado del tramite: Iniciando

Respecto al tramite que realizé en el Ministerio de Bienes Nacionales, en una

evaluacién de 1 a 7, donde 1 es muy insatisfecho(a) y 7 es muy satisfecho(a), 3cémo Los(as) encuesk?d.o§(asc} que se
evalta los siguientes aspectos? encuentran iniciando  SU

Estado del trémite: Estoy iniciando el tramite (n=71) trdmite, evaluaron de meior

manera la utilidad de la

47, 5% Informacién que les entregaron
37.3% 37.3% — con un 47 5% de sqfisfcccién,

o e " 6o e mientras que la duracién del

340 W - tramite fue el aspecto peor
evaluado con un 49,2% de

insatisfaccién.

La utilidad de la La facilidad de La claridad de respuesta La duracién del tramite
informacion que le  realizacion del tramite entregada
entregaron

B Insatisfaccién Satisfaccién ® Nota 5 Satisfaccién Neta



Trémites realizado en MBN
Satisfaccién segin estado del tramite: En curso

Respecto al tramite que realizé en el Ministerio de Bienes Nacionales, en una
evaluacién de 1 a 7, donde 1 es muy insatisfecho(a) y 7 es muy satisfecho(a), 3cémo
evalta los siguientes aspectos?

Estado del tramite: El trémite estd en curso (n=703)

55,9% 49,3% 52,6%
29,4% 29,6%
20,2%
W 17,6% T18,7% W 14,9% W 15,4%

17,3%

~26,5% -32,0%

-32,4%

La utilidad de la La facilidad de  La claridad de respuesta La duracion del tramite
informacién que le  realizacién del tramite entregada
entregaron

B Insatisfaccién Satisfaccién ® Nota 5 Satisfaccién Neta
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los(as) encuestados(as) cuyo
trGmite se encuentra en curso,
evaluaron de mejor manera la
utilidad de la Informacién que
les entregaron con un 55,9%
de satisfaccién, mientras que la
duracién del trémite fue el
aspecto peor evaluado con un

55,0% de insatisfaccién.



)

/CIioDincmicc

consulting

Trémites realizado en MBN
Satisfaccién segin estado del tramite: Finalizado

Respecto al tramite que realizé en el Ministerio de Bienes Nacionales, en una
evaluacién de 1 a 7, donde 1 es muy insatisfecho(a) y 7 es muy satisfecho(a), 3cémo
evalta los siguientes aspectos?

Los(as) encuestados(as) cuyo
trémite ya finalizé, evaluaron

Estado del trémite: El frémite ya finalizo (n=363) de mejor manera la utilidad de
la Informacién que les
53,2% 57,5% entregaron con un 60,5% de
60,5% 46,8% o :
/ satisfaccién, mientras que la
32,1% e 12 duracién del tramite fue el
il 13.0% aspecto peor evaluado con un
" 11,0% m151% " 13,0% g 40,1% de insatisfaccién.

6,7%

-29,4%

La utilidad de la La facilidad de La claridad de respuesta La duracién del tramite
informacién que le  realizacion del tramite entregada
entregaron

m Insatisfaccién Satisfaccién ® Nota 5 Satisfaccién Neta
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Tramites realizado en MBN

Hasta el momento, 3se han cumplido los plazos que le 3De qué manera realizé este tramite? (n=1187)

indicaron al inicio de la tramitacién2(n=1187) 74 5%

25,5%
51,8%
A través de la paginaweb  Se dirigié presencialmente a
www.bienesnacionales.cl| una oficina del Ministerio
mNo = Si

De los(as) encuestados(as) un 51,8% indicé Respecto a la manera en que se realizé el tramite,
que se han cumplido los plazos que un 74,5% se dirigié presencialmente a

indicaron al inicio de la tramitacién. una oficina de| Ministerio.



Tramites realizado en MBN

3De qué manera realizé este tramite?
Segin trédmite (n=1187)

Regularizacién de Titulo de
Dominio de una Propiedad
Particular

10,2%
Reclamo o consulta (SIAC)
29,4%

N 2,3%
Licitaciones

17,8%

18,7%
Arriendo de Inmueble Fiscal
23,1%

m Se dirigié presencialmente a una oficina del Ministerio

m A través de la pagina web www .bienesnacionales.cl

68,9%
29,7%

A

De quienes realizaron el trdmite de manera
g
presencial en una oficina del Ministerio,

hicieron una Regularizacién de Titulo de
Dominio de una Propiedad Particular,

representando un 68,9% de los casos y en
menor medida  realizaron  Licitaciones,
representando un 2,3% de los casos.

Por otra parte, de quienes realizaron el tramite
a través de la pagina web, en mayor medida
realizaron una Regularizacién de Titulo de
Dominio de una Propiedad Particular, o un
Reclamo o consulta (SIAC), representando
alrededor de un 29% en ambos casos.

/CIioDinamica
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Trémites realizado en MBN
Satisfaccién segin canal Presencial

)

Respecto al tramite que realizé en el Ministerio de Bienes Nacionales, en una evaluacién de 1 a 7, donde 1 es muy insatisfecho(a) y 7 es muy

satisfecho(a), s3cémo evalla los siguientes aspectos?

Segun cémo realizé el tramite: Se dirigié presencialmente a una oficina del Ministerio (n=884)

55,7%
51,7%
A 34,0%
26,9% ‘
18,2%
W 15,6% H17,6% W 14,8% W 13,7%
- ) 13,7%

-34,2%

La duracién del tramite

La claridad de
realizacién del trémite  respuesta entregada

La utilidad de la La facilidad de

informacién que le
entregaron

B Insatisfaccién Satisfaccién ® Nota 5 Satisfaccién Neta

Los(as) encuestados(as) que se
dirigieron presencialmente a
una oficina del Ministerio a
realizar su tramite, evaluaron
de mejor manera la utilidad
de la Informacién que les
entregaron con un 85,7% de
satisfaccion, mientras que la
duracién del tramite fue el

aspecto peor evaluado con un
52,3% de insatisfaccion.

/CIioDincmicc
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Tramites realizado en MBN

Satisfaccién segin canal Web

)

Respecto al tramite que realizé en el Ministerio de Bienes Nacionales, en una evaluacién de 1 a 7, donde 1 es muy insatisfechola) y 7 es muy

satisfecho(a), s3cémo evalta los siguientes aspectos?

Segin cémo realizé el tramite: A través de la pagina web www.bienesnacionales.cl (n=303)

49,2% 47,2%

W 14,9%
™ 10,6% .
8.9% 9,2%

-40,3% -38,0%

La facilidad de

realizacién del tramite

La utilidad de la
informacién que le

enfregaron

B Insatisfaccién Satisfaccién

48,5%
38,0%

= 15,5%
N 9,6%
6,6%

La duracién del tramite

La claridad de
respuesta entregada

® Nota 5 Satisfaccién Neta

los(as) encuestados(as) que
realizaron su tramite a través
de la pagina web, evaluaron
de mejor manera la utilidad
de la Informacién que les
entregaron con un 49,2% de
satisfaccion, mientras que la
duracién del tramite fue el
aspecto peor evaluado con un

38,0% de insatisfaccion.

/CIioDincmicc
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Tramites realizado en MBN

sPor qué decidié realizar el tramite de esta manera?
Segun cémo realizé el tramite (n=1187)

55,4%
43,0%
30,4% 30,0%
o 9 24,3%
2,0% 20225 g o
14,7% 1179 14,3%

10,0% - 10,0%

i B e
ledamds  Hay mdsy mejor No conoce otra  Es mds facil ~ Es mds comodo  Es mas répido  Otra 3Cudl2 Pandemia
confianza informacién  forma de realizar

el tramite
Se dirigi6 presencialmente a una oficina del Ministerio m A través de la pagina web www.bienesnacionales.cl

Quienes se dirigieron presencialmente a una oficina del Ministerio, indicaron como mayor razén el que
les da més confianza, representando un 55,4% de los casos, sequido de quienes consideran que hay mas y mejor
informacién de esta manera, con un 30,4%. De quienes realizaron el tramite a través de la pégina web, la

mayoria aludié a que es mas cémodo, con un 43,0%, seguido de que es mas réapido con un 30% y por la
pandemia en un 24,3%.
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Tramites realizado en MBN

Utilizando una escala de 1 a 7, donde 1 es poco interés y 7 mucho interés, 3Cudnto interés tiene usted en la informacién,
documentos y antecedentes disponibles en las plataformas web del Ministerio (www.catastro.cl, www.ide.dl,
www.bienesnacionales.cl)? (n=141)

Pocointerés2 m2 m3 m4 m5 mé W Mucho interés

Respecto a los(as) encuestados(as) que realizaron tramites de IDE y Catastro, un 55,3% de ellos(as) tendrian
mucho interés en la informacién, documentos y antecedentes disponibles en las plataformas Web del
Ministerio.
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Tramites realizado en MBN

3Tuvo algin problema durante la realizacién del . 3Tuvo algin problema durante la realizacin del tramite? Segin
trémite? (n=1328) trdmite (n=1328)

Regularizaro Sanearun Tiblo e 1 55 0%
Dominio

Arriendo de un Inmueble Fiscal - 16,9%
Reclamo o consulta (SIAC) - 10,2%

Licitaciones . 71%

www.catastro.cl . 5,4%

www.IDE.l I 2,3%

mSi =No

De los(as) usuarios(as) consultados(as), un 36,1% De quienes manifestaron haber tenido un problema un 58,0% se
/ ’ o o ° s ’
indicc  haber tenido un problema durante la encontraba realizando una Regularizacién de Titulo de

realizacién del tramite. . Dominio de una Propiedad Particular.
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Satisfaccién con el framite
Segun tramite

Utilizando una escala de 1 a 7, donde 1 es muy mala y 7 muy buena, 3cémo evaluaria su experiencia realizando este tramite?
Segln trémite (n=1187)

49,5% 50,3%
45,1%
20,1%
16,5% BT 162 19,8
SRRkt 0 12,8% g
15,5% 3,0%
- o -30,2%
Regularizacién de Titulo de Dominio Arriendo de Inmueble Fiscal Licitaciones Reclamo o consulta (SIAC)
de una Propiedad Particular
m Insatisfaccion Satisfaccién = Nota 5 Satisfaccién Neta

De los tramites evaluados, el que presenté mayor satisfaccion por parte de los(as) encuestados(as)

fue Reclamo o consulta (SIAC), con un 50,3% de usuarios(as) satisfechos(as), mientras que las
Licitaciones fueron el tramite peor evaluado con un 54,1% de personas insatisfechas. Esto daria cuenta que
la atencién y capacidad de respuesta a consultas y reclamos es bien evaluado por los(as) usuarios(as).
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Satisfaccién general con el tramite realizado en

MBN

Utilizando una escala de 1 a 7, donde 1 es muy mala y 7 muy buena, 3cémo evaluaria su experiencia realizando este tramite?
Segln trémite (n=141)

56,7%
54,1%
33,3% 33,3%
0 25,2%
= 20,0%
www.catastro.cl www.|DE.cl
B Insatisfaccién Satisfaccién ® Nota 5 Satisfaccién Neta

En cuanto al trémite de www.catastro.cl, se observa que un 54,1% de sus usuarios(as) dice estar

satisfecho(a) con este tramite, mientras que el 56,7% de los(as) usuarios de www.IDE.cl se dice
satisfecho(a). Respecto de la satisfaccion neta, ambos trédmites es de un 33,3%.



Conocimiento visor territorial

COVID-19

3Conoce el visor territorial de COVID-19 del

Ministerio de Bienes Nacionales? De |OS(C]S) enCUGSfCICIOS(CIS), SOlO un
Segun sexo (n=1310)

18,1% indic6 conocer el

visor ferritorial de ‘COVID-
19 del Ministerio de Bienés

Nacionales. .
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Canal a través del cual se ha contactado con el MBN

En su Gltimo contacto con el Ministerio de Bienes Nacionales 3Cuél canal de En su olimo contacto con el
contacto utiliz62 (n=1170) o : : nal

Ministerio de Bienes Nacionales,

36,5% " la mayoria de los(as) usuarios|as)

' consultados(as) lo hizo visitando

27,1% las oficinas, representando un

36,5% de los casos, mientras que
en un 34,5% el Gltimo contacto fue
realizado a través de la pagina

web.
1,8%

Visita a las oficinas ~ P&ginaweb  Llamada telefénica  No lo recuerda

@)

525 personas mencionaron que el Gltimo contacto con el MBN fue a través de la pagina web. De estos, el
52,4% indica que nunca ha utilizado otros canales para comunicarse con el MBN.

La atencién presencial sigue siendo la preferida de los(as) usuarios(as) incluso en época de pandemia.



Satisfaccién general con la atencién

En una escala de 1 a 7, donde 1 es nada satisfecho y 7 muy
satisfecho, 3qué tan satisfecho(a) se encuentra con la
atencién recibida? (n=1319)

51,3%

16,2%

13,5%

B |nsatisfaccion Satisfaccion —m—Nota 5 Satisfaccién Neta

A

En  general, los(as) usuarios(as)
encuestados(as), se encuentran

mayormente satisfechos(as) con
la atencién recibida, aludiendo «
ello en un 51,3% de los casos.

De todas formas, un 35,1% indico
encontrarse insaﬁsfecho(a) con la
atencién recibida.

/CIioDinamicq
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Satisfaccién general con la atencién
Satisfaccién segin canal de contacto

En una escala de 1 a 7, donde 1 es nada satisfecho y 7 muy satisfecho, 3qué tan satisfecho(a) se encuentra con
la atencién recibida?
Segin canal utilizado en Gltimo contacto con MBN (n=1319)

56,3%
51,7% ’
2.6% 45,5%
23.8%
19.0% ’
, m 22.7%
W 14,0% w15,6% m11,2%

-0,8% 13,6%

-32,7% -32,5% -31,8%
Pagina web Llamada telefénica Visita a las oficinas No lo recuerda
m Insatisfaccién Satisfaccion m Nota 5 Satisfaccion Neta

Sobre la satisfaccién con la atencion recibida, los(as) encuestados(as) se encontraron mas
satisfechos(as) cuando visitaron las oficinas, con un 51,7% de satisfaccién con la atencién.

Caso contrario, la atencién via pagina web fue peor evaluada, con un 43,4% de insatisfaccion.
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Satisfaccién general con la atencién
Satisfaccién segin género y jefatura de hogar

En una escala de 1 a 7, donde 1 es nada satisfecho y 7 muy satisfecho, 3qué tan satisfecho(a) se encuentra con
la atencién recibida?

Segin sexo (n=1003) Segun jefe(a) de hogar (n=1006)
53,1%
51,7% 51,6% 44,1%
13,5% 19,7%
_16,1% L 17,3% 8% N3,5%
12,8% 14,1%
-33,4%
Femenino Masculino No es jefe(a) de hogar Si es jefe(a) de hogar
m Insatisfaccién Satisfaccion ® Nota 5 Satisfaccion Neta

Al observar la satisfaccion con la atencién en términos de sexo no se presentan diferencias entre hombres y
muijeres, sin embargo, si las hay en si la persona es o no jefe(a) fe hogar.

En esta relacion, los(as) jefes de hogar estan mas satisfechos(as) con la atencién que quienes no lo son, relacién

que se daria porque los primeros tienen una responsabilidad mayor, por lo que hay mejor receptividad, no asi
quien no lo es y probablemente realiza el trémite para ofro.
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Satisfaccién general con la atencién
Satisfaccién segin edad

En una escala de 1 a 7, donde 1 es nada satisfecho y 7 muy satisfecho, 3qué tan satisfecho(a) se encuentra con
la atencién recibida?
Segun edad (n=1006)

62,3%
51,1% 52,2%

45,8% 43,5% . . 33,7%

11,1% 15,2% V72 18,7%

.2,8% .2,]% = 14,9% M 14,4% ®91%

A1 4% -33,9% -33,4% -28,6%
18 - 29 afos 30 - 39 aros 40 - 49 anos 50 - 64 anos 65 anos o mas
W Insatisfaccion Satisfaccién ® Nota 5 Satisfaccién Neta

Son los(as) usuarios(as) de 65 afios o més quienes dicen estar mds satisfechos(as), ya que el grupo
indica un ISN de 33,7%.

Por el contrario, los segmentos de usuarios(as) de entre 18 a 29 y de 30 a 39 afos son los menos
satisfechos(as) con un ISN de 2,8% y 2,1%, respectivamente.
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Satisfaccién general con la atencién

Considerando la atencién recibida en su visita a las oficinas del Ministerio o durante la llamada telefénica, en
una escala de 1 a 7 donde 1 es nada satisfecho y 7 muy satisfecho 3con qué nota evalta los siguientes elementos
de la atencién entregada? (n=1017)

57,2% 66,6%
53,9% 55,4% 52,3% A5.9%
27,8% o 24,5% 18,4%
W 13,4% W 13.0% m 13,8% W 13,8% W 12,6%
_ o
-29,4% -33,1% -30,9% 20.8%
La claridad del(a) funcionario(a) La claridad del(a) funcionario(a) al La utilidad de la informacién que  El tiempo de espera para ser La amabilidad del(a)
para explicarle cémo se hace el explicarle los plazos del trémite  le entregaron para hacer el trémite atendido(a) funcionario(a) que lo(a) atendi6
trémite
m Insatisfaccion Satisfaccion m Nota 5 Satisfacciéon Neta

Se observa que, en general, mas del 50% de los(as) usuarios se dice satisfecho(a) con los distintos
elementos de la atencién. Es la amabilidad del(a) funcionario(a) lo més valorado, en que el ISN alcanza un
45,9% y la més baja es el tiempo de espera para ser atendido(a) con un 18,4%.



Satisfaccién general con la atencién
Satisfaccién con pagina web del MBN

En una escala de 1 a 7 donde 1 es nada insatisfecho y 7
muy satisfecho 3con qué nota evalia su experiencia
utilizando la pagina web del Ministerio de Bienes

Nacionales?
(n=1310)

36,3%
" 22,2%

mm [nsatisfaccion Satisfaccion —-Nota 5 Satisfaccién Neta
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Los(as) usuarios(as) encuestados(as), se
encuentran mayormente
insatisfechos(as) con la pagina
web del Ministerio de Bienes
Nacionales, evaluandola con un

41,5% de insatisfaccion y un
36,3% de satisfaccion.
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Andlisis de reclamos

En esta seccién se presentan los resultados del andlisis de El andlisis, de tipo cudlitativo, no busca ser

26 reclamaciones realizadas por los(as) usuarios(as) del representativo a pesar de su aleatoriedad ya que no

M|n|3fer|0 de B|enes NOC'OhGleS CIUI’CIn’re el Gﬁo 2020 en se Cumple una muestra que sed represenfqﬁvq del

las diferentes regiones del pais. total de reclamaciones recibidas en el afio 2020. De
esta manera, el presente andlisis solo presenta las

Entre las temdticas més mencionadas se presentan las 3 tematicas abordadas en los reclamos seleccionados.

siguientes:

o ANALISIS DE CONTENIDO CUALITATIVO
* Demora en el trémite Se llevé a cabo un andlisis cualitativo de discurso a través de
» Demora en la respuesta la construccion de categorias temdticas, permitiendo

comprender el motivo de las reclamaciones, entregando luces
respecto de las mejoras que se podrian implementar a partir
de este aprendizaie.

= Problemas en el trémite

o WORD CLOUD O NUBE DE PALABRAS
Respecfo a la muesira, el 54i2/’ de los reclamos Llos elementos mds mencionados por quienes realizaron

fueron realizados por hombres. En cuanto a reclamaciones se analizaron y graficaron en una nube de

nociona|idad, la totalidad son de parte de po|||a|oros. con el objetivo de conocer |c?s conceptos asociados
) a la gestién de MBN desde la perspectiva del reclamo.
personas chilenas.




Andlisis de reclamaciones

RECLAMACIONES

Problemas con el trémite 42%
Demora en el trémite 42%
Demora en la respuesta 39%
Consulta sobre requerimientos 4%

Oposicién a resolucion 4%

A

Para el andlisis de las reclamaciones se establecieron 5
categorias, a diferencia del afio anterior en que se
delimitaron 3 categorias: Demora en el proceso, Mala
atencién al(a) usuario y Falta de informacién. En este
contexto, se observa que si bien hay similitudes entre
ambas mediciones. Para esta medicién no se indican
problemas con la atencién, hecho que podria estar
relacionado con la disminucién de las consultas
presenciales dada la pandemia por COVID-19 que supuso
la suspension y/o reduccién de variados servicios
presenciales en funcién de las cuarentenas establecidas por
el Gobierno, ademés al alto porcentaje de respuesta que
entrega el SIAC.

Es necesario indicar que el caracter de las reclamaciones
permite categorizarlas en dos elementos, razén por la que
los porcentajes puedan no coincidir con un 100%. Esto da
cuenta de que la satisfaccién usuaria esta determinada por
moltiples factores, lo que permite indicar que el desafio
radica en mejorar la atencién y/o gestion en maltiples
elementos.

/CIioDincmicc

consulting



A

/CIioDincmicc

consulting

Andlisis de reclamos
Problemas con el tramite

SUBDIMENSIONES En relacién a la dimension de Problemas con el trédmite, se

observa que esta categoria se desagrega en diversos
elementos. Por una parte, los(as) usuarios(as) mencionan el
Desorden del proceso, haciendo alusién a la falta de claridad
de éste. También, se menciona el Error en inscripcion de
propiedad relacionado a que el(a) usuario(a) ha cometido
errores en la inscripcién, misma situacién que en el ingreso
incorrecto de documentos.

Desorden del proceso
Error en inscripcién de propiedad
Errores en la documentacion

Falta de documentos Llos Errores en la documentacién, Falla de documentos y

Solicitud nueva de documentos se vinculan o los
requerimienfos del trdmite que no son correctamente
gestionados por los(as) funcionarios.

Ingreso incorrecto de documentos

No se modifica la resolucién

. - Finalmente, los elementos No se modifica la resolucion y
Rechazo sin explicacion Rechazo sin explicacién harian referencia a la falta de

comunicacién que tiene el servicio con sus usuarios(as).
Solicitud nueva de documentos
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Andlisis de reclamos
Problemas con el tramite

“[...] los expedientes han sido mal ingresados a la plataforma del poder judicial, sin que mi abogado los pueda visualizar
y/o gestionar las debidas notificaciones, dado a que ya se cumplieron los plazos no informados por ustedes a su debido
momento.”

Muijer, Regién de O’Higgins

“Buenos dias, quisiera saber el resultado del expediente XXXX de Bienes Nacionales. En estado del trédmite indica que
terreno debe ser medido, lo cual sélo refleja desorden en todo el trémite de saneamiento , ya que terreno ya fue medido por
topégrafo de Bienes nacionales en 2019. Este tramite ya lleva casi 5 afios con los especialistas en saneamiento de Bienes
Nacionales sin ningdn claro avance.”

Hombre, Regién de La Araucania

“Por favor necesito que vean mi solicitud, serén ya é afos tratando de regularizar mi terreno y no comprendo como ha
demorado tanto, nadie me da una respuesta correcta, solamente me dicen que no hay personal, que hay pocos abogados y
que debo esperar, comprenderdn que esa respuesta es muy mala para una persona que lleva esperando 6 afios, necesito
saber que estan haciendo con mi expediente.”

Hombre, Regién Metropolitana



Andlisis de reclamos
Demora en el tramite

SUBDIMENSIONES

Retraso de plazos

Demora en resolucién

Demora en la respuesta

SUBDIMENSIONES

No hay respuesta a intentos de
contacto

Sin respuesta hasta el momento

Solicitud de documentos

La dimensién de demora en el tramite solo se desagrega en
dos elementos. Por una parte, el Retraso de plazos estipulados
tendria referencia a procesos internos del tramite, mientras que
la Demora en la resolucién apuntaria a la entrega de un
estado de tramite.

Considerando que esta dimensién fue mencionada en el 42%
de los trédmites, podria esperarse que el retraso de las
tramitaciones se podria haber visto afectada por la pandemia
y la reduccién de trabajadores(as) en oficinas.

Sobre la demora en la respuesta, se abordan 3
subdimensiones. En primer lugar se indica No hay respuesta a
infenfos de contacto, mensaje que estaria en relacién a cémo
no se ha podido establecer la comunicacién a pesar de
mltiples llamados o envios de mensajes. En segundo lugar, la
subdimension de Sin respuesta hasta el momento daria cuenta
de la falta de respuesta a mensajes enviados al MBN.
Finalmente, la Solicitud de documentos también tendria
relacion con el retraso del MBN en la respuesta a mensaijes.

/‘
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Andlisis de reclamos
Demora en el tramite

“[...] me dirigia a concepcién a revisar en que estado estaba todo pero solo me respondian que estaba en proceso de la
nueva inscripcién , llego la pandemia y comencé a llamar cosa que también me explicaban que estaba en tramite . creo que

ya ah pasado demasiado tiempo para tener estancado todo esto , ruego y solicito que puedan darle continuidad al tramite
ya que es importante para nuestra familia.”

Muier, Regién del Biobio

Demora en la respuesta

“Es mi sequndo reclamo, aun no hay avance respecto al estado.... me dijeron que en Marzo avanzaria pero la operacién
/
lleva como un afio y aln no obtenemos respuesta a nuestro requerimiento”

Mujer, Regién de Antofagasta
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Andlisis de reclamos

Consulta sobre requerimientos

SUBDIMENSIONES De las reclamaciones recibidas, se recibieron algunas en
relacion a los Requerimientos de tramites en funcion de
conocer especificidades para la postulacién o tramitacién de

Requerlmlen’ros de trémites ellos.

Oposicién a resolucién

SUBDIMENSIONES En Gltimo lugar, los mensajes recibidos en torno a la oposicién
a resolucién se encasillan en la Aclaracién de tramitacién,
proceso en que se indican fallas o errores en el resultado

Aclaracion de tramitacion )
entregado al(a) usuario(a)
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Andlisis de reclamos

Consulta sobre requerimientos

“Desconozco porque la resolucion se dice asignacién de rol y los expediente XXXX no veo que otras inscripciones pide el
conservador lo cual no me indica cuales serian las otras ”

Muier, Regién del Maule

Oposicién a resolucién

“He escrito presentando formalmente mi OPOSICION A LA Resoluciéon XXXX de Bienes Nacionales de la Region de la
Araucania, que ordena la inscripcion de la propiedad ubicada en calle XXXX a nombre de XXXX. La propiedad esta
INSCRITA en el Conservador de Purén y la sefiora XXXX es uno de las 18 herederos .”

Muijer, Regién Metropolitana
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Andlisis de reclamos

Nube de palabras

Al analizar el contenido de las reclamaciones, se observa cémo el tipo de consultas puede haber cambiado respecto a afios
anteriores en funcién de las limitaciones presentadas por la atencién presencial. La pandemia supuso una disminucién en la
atencién presencial en la mayor parte del pais. Este proceso pudo haber provocado un mayor uso de canales de comunicaciéon
como el teléfono o el correo electronico, utilizados en busca de respuesta de los trédmites en curso.

Considerando el plazo estipulados para cada trémite, los mensajes son en su mayoria referentes a la demora y/o estado de

estos, hecho que indicaria la necesidad de claridad en los procesos, pero por sobre todo a la falta de respuesta del tramite y
dichos plazos.
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CONCLUSIONES

LA DURACION DEL TRAMITE SIGUE SIENDO UN ELEMENTO CRITICO

= La duracién del tramite es el elemento con mayor insatisfaccion, dénde la insatisfaccion con este item supera a la atencion
recibida, que tiene mejores niveles de satisfaccion. En este sentido, se logra diferenciar ambos elementos, ademés no hay
mayores diferencias entre los canales, es decir, los niveles de insatisfaccion son similares para el tiempo de los tramites
realizados por canal web o canal presencial, lo cual implica que se debe asumir la existencia de una insatisfaccién
estructural que no ha sido abordada por el Ministerio.

= Existe una mala percepcién respecto del cumplimiento de los plazos (51% sefala que cumplieron segin lo indicado al
inicio de la tramitacién) y quienes realizan el trémite de manera presencial tienen peores niveles de satisfaccion respecto
a este elemento. Esto podria dar cuenta de brechas en la entrega de informacién a los(as) usuarios(as), sobre todo en la
atencién mediada por un funcionario de MBN.

= Este resultado puede estar permeado por la sensacién de demora o la incertidumbre de respuesta, ya que los niveles de
satisfaccion mejoran cuando el trémite se encuentra finalizado, por sobre quienes tienen un trémite en curso.

LICITACIONES ES EL TRAMITE CON MAS BAJA SATISFACCION

= El trémite de licitaciones presenta los peores niveles de satisfaccion en comparacién a los otros tramites comprendidos en
el estudio, lo cual a su vez se puede confirmar por los niveles de participacién en la respuesta a la encuesta que fueron
més bajos y se observé una peor disposicion a responder.

= Puede estar determinado por el perfil del usuario(a), el cual corresponde principalmente a representantes de empresas
que realizan el trémite para otras personas (clientes)



CONCLUSIONES

A

EL DESAFIO DE INCORPORAR EL CANAL WEB

La pandemia ha llevado a que para muchos(as) usuarios(as) su relaciéon con el MBN sea la primera experiencia en
tramite web. A pesar de que la proporcién es baja, y que se sigue priorizando la experiencia presencial, se abre una
nueva oportunidad para acercar el servicio a quienes no se relacionan en mayor medida con las nuevas tecnologias,
en especial con mujeres que realizan el trémite de Regularizacién de Titulo de Dominio de una Propiedad Particular

Los elementos mejor evaluados del canal web son su comodidad y rapidez, pero no les da total confianza a los(as)
usuarios(as), como si sucede con la atencién presencial, por tanto, es un elemento que debe ser abordado y trabajado
por la Institucién, principalmente a través de la educacién y la entrega de informacién clara a sus usuarios y usuarias.

La atencién recibida presencialmente en una oficina de MBN es el canal con mayor satisfaccién, lo cual da cuenta de
la valoracién de la atencién del personal de SIAC, principalmente por la confianza que estos generan con sus usuarios
y usuarias.

La dificultad para poder realizar un trémite a través de los canales presenciales productos de la crisis sanitaria por
COVID-19 y dl cierre de oficinas a lo largo del pais, puede haber afectado los niveles de satisfaccién con la atencién,
por la falta de confianza en el proceso, pero también por la complejidad que implica para algunos(as) usuarios(as)
utilizar la plataforma web para realizar sus tramites.
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RECOMENDACIONES METODOLOGICAS

Durante el desarrollo del estudio, y sobre todo en el proceso de levantamiento de informacién, se enfrentaron dificultades
principalmente asociadas a la incorporacién de nuevos trédmites y productos estratégicos en complemento a la atencién
usuaria de SIAC, los cuales no habian sido comprendidos en mediciones anteriores. A partir de esto, se identifican algunos
elementos que deben ser mejorados en futuras mediciones:

= Se recomienda adecuar la estrategia de aplicacién y contacto en funcién de las caracteristicas del piblico objetivo de
cada uno de los tramites o productos estratégicos. Por ejemplo, la estrategia de acercamiento e informacién sobre el
estudio deberia ser diferente si se trata de un(a) usuario(a) que representa a una empresa o persona juridica, de cuando
refiere a una empresa natural.

= Se recomienda que la invitacién al estudio sea mas personalizada, especificando el tipo de tramite por el cual se le ha
invitado al estudio, ya que hay usuarios(as) que no asocian algunos tramites con el Ministerio de Bienes Nacionales, hay
usuarios(as) que pueden haber realizado més de un tipo de trédmite, o hay perfiles como las empresas que requieren
mayores niveles de formalidad. Esto contribuird a tener una tasa de respuesta mayor y en la confianza de los(as)
usuarios(as) en el proceso.

= Existen elementos que dificultan la aplicacién de encuestas a través de encuesta web, la cual requiere de una gran
cantidad de casos disponibles para tener éxito, ya que la tasa de respuesta es cercana al 10%, es decir, si la encuesta se
envia a 100 personas, sélo 10 de ellas responderéan. Algunos tramites tienen una cantidad acotada de usuarios(as), por lo
que se recomienda que este tipo de estudios consideren un nimero mayor de aplicaciones telefénicas, o bien llamadas
para el seguimiento a la encuesta web.
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PLANES DE MEJORA

‘I Clarificar a los(as) usuarios(as) los elementos asociados a la duracién de cada tramite

La problemdtica Propuesta de acciones

= Seguir trabajando en material informativo y educativo que
permita transparentar la duracién de cada uno de los
trdmites. La informacién puede presentarse en afiches e
infografias con caracteristicas de tramites y su duracién

La duracién del tramite sigue siendo el elemento mas
critico, sobre todo cuando se encuentra en desarrollo.

A su vez, una proporcién relevante de usuarios(as) : dispuestas en las oficinas y en la pagina web.

(cerca de la mitad) sefialé que no le cumplieron con :

los plazos indicados al inicio del tramite, lo cual se | Visibilizar el botén de consulta estado de tramite a través
enfrenta con las necesidades y el perfil de los(as) : de un banner en la pdgina de inicio de la pagina web.. Lo
usuarios(as) quienes demandan informacién clara y anterior implica considerar colores mas llamativos, un
constante. mejor tamafo, y la disposicién a primera vista en la

pégina web.

Existe por tanto, un problema estructural no sé|o§
asociado a lo largo de los tramites, sino que también :
al incumplimiento de los plazos, lo cual se asocia
también a altos niveles insatisfacciéon que son i
permanentes. '

Fortalecer el sistema de actualizacién o alerta que informa
periédicamente a los(as) usuarios(as) sobre el estado de su
trdmite, haciendo mads frecuente el envio de sistema SMS,
aunque el trémite no tenga cambio de estado..
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PLANES DE MEJORA

2 Abordar el desafio de la alfabetizacién digital a través de la simplificacién de la pagina web del MBN

La problematica

La evaluacién de la atencién web y la posibilidad de
acceder a la atencién o tramite, tiene que ver con la
baja alfabetizacién digital de los(as) usuarios(as).

Entre quienes han utilizado la pagina web para
realizar un trdmite, el elemento mas critico es la
facilidad para  encontrar la  informacién o
documentacién

Podria no estar claro ain por internet y deberia
adaptarse de mejor manera al perfil de quienes
acceden a este tramite a través de la pagina web.
Pagina web muy compleja para el ciudadano comin
que accede a los trémites y servicios del Ministerio de
Bienes Nacionales

PI’OUGSi’CI de acciones

Contar con banners referentes a la realizacién de cada
tramite en la pagina web.

Facilitar la navegacién en la péagina web por medio de
formularios online y videos tutoriales de apoyo para la
realizacién de tramites.

Fortalecer posicionamiento en redes sociales a través de un
corpéreo o mascota institucional.

Difundir a la ciudadania la posibilidad de realizar trémites
web en el Ministerio de Bienes Nacionales mediante
infografias en Redes Sociales.

Capacitar a funcionarios(as) de la atencién presencial para
que ensefien a los(as) usuarios(as) que se dirigen a las
oficinas cémo utilizar la pagina web.




PLANES DE MEJORA

3 Difundir las distintas plataformas web del MBN para que sean reconocidas por la ciudadania.

La problemdtica

Por una parte, existe bajo reconocimiento del visor
territorial y una baja asociacién de las paginas
como www.IDE.cl y www.catastro.cl con el
Ministerio de Bienes Nacionales.

i Ademaés, la dificultad de acceso a informacién es

un elemento muy complejo segin perfil de
usuarios(as) del Ministerio de Bienes Nacionales.

Propuesta de acciones

Incorporar logos o titulos en los procesos de registro
e interaccion para facilitar acceso a las plataformas
del Ministerio de Bienes Nacionales.

Se debe realizar difusién de las plataformas con el
propésito de visibilizar la utilidad de la pagina
web, y de las herramientas con las que cuenta
actualmente el IDE, tales como www.catastro.cl;
www.visorterritorial.cl y www.IDE.cl.

Se recomienda que la difusién sea focalizada de
acuerdo al perfil del usuario(a) para aumentar el
nivel de uso de las plataforma, a través de Redes
Sociales, Webinars y/o charlas.
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PLANES DE MEJORA

4 Fortalecer los canales de soporte para la realizacién de tramites y consultas por la pagina web

La problemadtica Propuesta de acciones

= Promocionar las capacidades del canal web para
resolver tramites y solucionar dudas, ya que es el
principal motivo por la cual se dirigen al candl

Los(as) usuarios(as) no cuentan con capacidades
suficientes para utilizar la pagina web.

_ _ . . presencial.

: Existe un desajuste entre los perfiles de usuarios(as)  :

i y los canales de atencién disponibles, con miras al Contar con un chat en linea que guie y oriente a
desarrollo  digital y de modernizacién del i los(as) usuarios(as) respecto a sus trémites.
Ministerio, lo cual se refleja en la preferencia por el
canal presencial y el poco uso de la pagina web. Esto se debe complementar con la existencia de

: tutoriales dindmicos y simples que contribuyan a la
El canal web es poco claro y amigable, y por tanto & experiencia de los(as) usuarios(as). Para ello, es

necesario que los(as) funcionarios(as) sean
instruidos en su funcionamiento y puedan ensefiar a
los(as) usuarios(as) si estos se dirigen de forma
presencial al MBN.

no estd desarrollado para que el piblico objetivo
del Ministerio haga uso de él.
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PLANES DE MEJORA

5 Fomentar y reforzar la atencién telefénica como alternativa a la atencién presencial

La problemadtica Propuesta de acciones

POA d la atencion telefénica F L = Es necesario aumentar la capacidad de atencién
; pesar de que fa diencion Teferonica fiens buena telefénica a través de un CallCenter o de la

satisfaccién, durante la Pandemia por COVID-19 se incorporacién de un mayor nimero de funcionarios

ha Vi.STC? afectada  por ?l aumento de los destinados a esta labor, considerando que en 2021
requerimientos. Los(as) usuarios(as) han presentado las modalidades o distancia seguirdn siendo
dificultades para generar el contacto dados los predominantes.

tiempos de espera para ser atendido(a) o la baja @

probabilidad de ser atendido, lo cual podria afectar

Si bien se recomienda esta medida como definitiva,

la satisfaccién con la atencioén. debe ser al menos durante el tiempo de pandemia
: en que la recomendacién sea optar por canales de
Esta situacién daria cuenta de la falta de capacidad ¢ comunicacién remotos, repensando el rol de las

del canal telefénico para satisfacer las necesidades oficinales como canales de atencion telefénica.

de sus usuarios(as).
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