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ObJetwos



Objetivo General Objetivos Especificos

> Desarrollar insumos para la elaboracion * |dentificar oportunidades para la mejora de la
de un diagnéstico de la calidad de entrega de servicios, tomando como base las
servicio y experiencia usuaria de los necesidades de las personas.
Servicios Publicos de Chile, a traves « Entender los factores que influyen en la
del levantamiento de la Medicién de satisfaccion de los distintos servicios, con foco en

Satisfaccion Usuaria. los atributos de la experiencia y de la institucion.
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Metodologla



Técnica

Universo

Muestreo

Marco Muestral

Muestra

Error

Ponderacion

Fecha de Terreno

Metodologia

: Encuestas autoadministradas online.

: Usuarios que realizaron un tramite en Subsecretaria de

Bienes Nacionales.

: Probabilistico en la seleccion de personas usuarias a nivel

nacional.

: Personas usuarias que realizaron un tramite entre agosto de

2022 y julio de 2023.

: 984 casos totales.

. +/-3.1% bajo supuesto M.A.S., a un 95% de confianza y

asumiendo varianza maxima.

: Los datos fueron ponderados de acuerdo al marco muestral.

04/08 al 17/10 del 2023.



Muestra efectiva para Subsecretaria de
Bienes Nacionales

Tabla 1.
Muestra efectiva Subsecretaria de Bienes Nacionales segun Canal y Método
de entrevista

Canal

388 - 596

Encuestas telefonicas 984
Encuestas online 0 - 0 0
Total 388 - 596 984
Universo 4.730 - 53.919 58.649
% error +/-4,6% - +/-4,0% +/-3,1%

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de Medicion de Satisfaccion Usuaria 2023.



Notas generales para la lectura de resultados
del informe

Para la lectura de los resultados presentados a continuacion se debe considerar los siguientes elementos:

Todos los resultados presentados son ponderados, por lo que resultan representativos de los canales considerados
para la institucion.

Debido a un efecto de redondeo a nivel de decimales, es posible que los graficos y tablas presentados sumen un
porcentaje sobre o bajo 100% (99%-101%).

La sigla “NS / NC” corresponde a las respuestas “no sabe” y “no responde”.

En los graficos que se compara con anos anteriores, es importante considerar que el ano 2023 tiene cambios a
nivel metodologico: se consideran todos los tramites (no solo algunos) realizados entre agosto 2022 y julio 2023
(no ultimos 3 meses). Ademas, el instrumento tiene diferencias en términos de redaccion y flujo de las preguntas
y alternativas de respuesta.

Como indicador de satisfaccion se utilizara el porcentaje de satisfaccion, correspondiente al porcentaje de
evaluaciones con nota 6 o 7 sobre el total de respuestas validas (es decir, sin considerar las respuestas de “no
sabe” y “no responde”).



Cambios metodolégicos con respecto a MESU
2022 y anteriores

La medicion del afho 2023 contempla ciertos cambios metodoldgicos, que hacen recomendable no comparar con
estimaciones de anos anteriores. En cambio, se genera una linea base para una nueva serie de estimaciones de
indicadores de satisfaccion. Entre los principales cambios implementados, se encuentran los siguientes:

Se consideran todas las personas usuarias de tramites/servicios de la institucion en un ano (agosto 2022 a julio
2023)*.

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

Plazo maximo entre interaccion y medicion: 365 dias.

Licitacion adjudicada a un solo proveedor.

Levantamiento de encuestas preferentemente telefonico.

Estructura del cuestionario ajustada para mejorar recordacion, desde lo general a lo particular.
Modificacion del periodo de referencia a la Ultima experiencia en todos los modulos.

Se incorporan preguntas asociadas a nuevos atributos de la experiencia y una pregunta abierta sobre propuestas
de mejora.

Cuestionario estandarizado para todas las instituciones. No hay preguntas especificas para cada institucion.

* A excepcion de casos justificados por la naturaleza del tramite o de las personas usuarias.
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Caractenzacmn
de las personas
usuarias
entrevistadas



Caracteristicas generales de las personas usuarias encuestadas (%)

Tipo de persona usuaria

Organizacion
/ empresa; 9

Persona
Natural; 91
Género
55
44
0 0 1 0 1
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18-34

Sexo

Hombre;

44
Mujer; 56

Edad en Tramos

38

35-54

55

55 0 mas

Zona de residencia

RM; 20

Regiones; 80

Nivel Educativo

35
34 31
Hasta basica Media completa Superior completa
completa



Caracteristicas generales de las personas usuarias: persona
natural (%)

Nacionalidad Pertenencia a pueblo originario
99 78
21
0 1 0 1
Chilena Chilena'y Otra No responde Si No NS / NC
otra
Trabajando Condicién de discapacidad
58 Ninguna condici6n 73,7
41 Dificultad fisica y/o de movilidad 13,1
Mudez o dificultad en el habla 0,4
Dificultad psiquiatrica 0,6
1 e :
Dificultad mental o intelectual 0,7
S No NS / NC Sordera o dificultad para oir aun usando audifonos 2,6
Ceguera o dificultad para ver aun usando lentes 7,6
No responde 1,3




Caracteristicas generales de las personas usuarias: organizacional /
empresa (%)

El lugar donde trabaja para el cual realizé el
tramite, corresponde a:

42
38

11 10

0

Empresa privada Institucion ONG Universidad Otro
publica



Motivo del tramite (%)

;Me puede decir cual fue el motivo del Ultimo tramite que realizo en Subsecretaria de Bienes Nacionales?

Postulacion a Licitaciones [l 3

Postulacion a cursos y capacitaciones [ 1
Solicitud de prestacion de bienes y servicios |G 12

Solicitud de beneficio monetario [l 3
Denuncias 0
Reclamos JJ 1

Consulta o Solicitud de informacion | NG 13
Cumplimiento de obligaciones legales GGG 46
Solicitud de certificados o documentos [ NG 19
Otro M 2

No Recuerda J§ 1
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Caractenzacmn de
tramites



Canal del tramite (%)

A través de qué canal realizo su Ultimo tramite en esta institucion?

8 6
I I
Canal digital Canal telefénico Canal presencial

El canal del tramite se refiere al canal utilizado por la persona para realizar el tramite.



Informacion sobre el estado del tramite (%)

Durante el transcurso del ultimo tramite, Durante el transcurso del ultimo tramite,
;solicitd informacion de su estado? :le entregaron informacion de su estado?

Si; 65
’ No; 35 ‘10, 36



Requisito para otro proceso y urgencia del tramite (%)

(Este tramite es requisito para otro
proceso o tramite?

48 48

Si No NS / NC

Respecto a la urgencia del
tramite realizado en
Subsecretaria de Bienes
Nacionales, ;cual de las
siguientes frases representa
mejor su situacion al realizarlo?

45

20 23

13

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



Conocimiento de institucion donde acudir y tramite a realizar (%)

Cuando surgio la necesidad que lo llevé ;Sabia qué tramite tenia que hacer?
a hacer este ultimo tramite , ;sabia a
qué institucion del Estado debia acudir?

80 77

13 14
0 1

Si No No estaba NS / NC Si No No estaba NS / NC
seguro/segura seguro/segura
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Ultlma experienciay
evaluacion general de la
institucion



Satisfaccion ultima experiencia (% 6 o 7)

Respecto del tramite realizado, ;cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibié?. Por favor, utilice una escala de notas de 1 a 7,
donde 1 es que usted quedo6 “Muy Insatisfecho” y 7 que quedo6 “Muy Satisfecho”.

53 50

2021 2022 2023

El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evallan con nota 6 o 7 la ultima experiencia realizando tramites. Es
importante considerar que el ano 2023 tiene cambios a nivel metodologico: se consideran todos los tramites (no solo algunos)
realizados entre agosto 2022 y julio 2023 (no ultimos 3 meses). Ademas, el instrumento tiene diferencias en términos de redaccion

y flujo de las preguntas y alternativas de respuesta



Satisfaccion ultima experiencia (% 6 o 7) por canal

Respecto del tramite realizado, jcuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibio?. Por favor, utilice una escala de notas de 1 a 7,
donde 1 es que usted quedod “Muy Insatisfecho” y 7 que quedoé “Muy Satisfecho”.

62 67 63
I | I I
2023 Canal digital Canal telefonico Canal presencial

El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evaltuan con nota 6 o 7 la ultima experiencia realizando tramites.
Apertura de canal segun informacion entregada por el usuario (P4).



Satisfaccion ultima experiencia (% 6 o 7) por sexo, edad, zona y educacion

Respecto del tramite realizado, ;cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibié?. Por favor, utilice una escala de notas de 1 a 7, donde 1 es
que usted quedo “Muy Insatisfecho” y 7 que quedo “Muy Satisfecho”.

71 71
62 g0 @ ©° 65 63 63
54 54 59 54
43
2023 Hombre Mujer 18-34 35-54 55 0 mas RM Regiones Basica Media Superior Persona  Organizacion
completa completa completa
Sexo Tramo edad Zona Nivel educativo Tipo Usuario
Base 445 532 105 412 461 237 741

El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evalian con nota 6 o 7 la ultima experiencia realizando tramites o requerimientos.
Se sugiere no utilizar estimaciones basadas en menos de 30 observaciones, porque son menos confiables (alta varianza).
Para los graficos de Sexo, Nivel Educativo y Tipo de Persona Usuaria no se muestran los resultados de los indicadores cuando la muestra disponible es menor a 30 observaciones.



Evaluacion general de la institucion (% 6 o 7)

Con una escala de 1 a 7, donde 1 es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, ;como evalla en general a [INSTITUCION], independiente de la Ultima
experiencia que tuvo con esta institucion?

46 45

2021 2022 2023

El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evaluan con nota 6 o 7, de manera independiente de la Ultima
experiencia. Es importante considerar que el ano 2023 tiene cambios a nivel metodoldgico: se consideran todos los tramites (no
solo algunos) realizados entre agosto 2022 y julio 2023 (no ultimos 3 meses). Ademas, el instrumento tiene diferencias en términos

de redaccion y flujo de las preguntas y alternativas de respuesta.



Evaluacion general de la institucion (% 6 o 7) por sexo, edad, zonay
educacion

Con una escala de 1 a7, donde 1 es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, ;como evalua en general a Subsecretaria de Bienes Nacionales independiente de la
ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

75 76
68 68 69 ) o IO 72 69
57 56 58
2023 Hombre Mujer 18-34 35-54 55 0 mas RM Regiones Basica Media Superior Persona  Organizacion
completa completa completa
Sexo Tramo edad Zona Nivel educativo Tipo de Usuario

Base 445 528 105 411 458 237 737

El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evaluan con nota 6 o 7 a la instituciéon, de manera independiente de la ultima experiencia.
Se sugiere no utilizar estimaciones basadas en menos de 30 observaciones, porque son menos confiables (alta varianza).
Para los graficos de Sexo, Nivel Educativo y Tipo de Persona Usuaria no se muestran los resultados de los indicadores cuando la muestra disponible es menor a 30 observaciones.



Evaluacion general de la institucion (% 6 o 7) por frecuencia de tramites

Con una escala de 1 a 7, donde 1 es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, ;como evalla en general Subsecretaria de Bienes Nacionales independiente de la
ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

68 75
66 62 66
I I I 36 I
2023 Esta fue la 2 a 3 veces 4 a 7 veces 8 a 11 veces 12 veces 0 mas
primera vez

Base 974 404 291 150 41 78

El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evaltan con nota 6 o 7 a la institucion, de manera independiente de la Gltima experiencia.
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Atnbutos dela
experiencia y de
la institucion



Atributos de experiencia: Facilidad (% 6 o 7)

Considerando la ultima experiencia haciendo un tramite en [INSTITUCION], evalUe cada aspecto de la siguiente lista. Use notas de 1 a 7
siendo 1 “Pésimo” y 7 “Excelente”. Sobre facilidad

83
71 I i |

La facilidad para llegar a La seguridad del lugar La facilidad para El diseno de los La facilidad para
la institucion del ultimo donde se encuentra la desplazarse en la oficina  formularios en linea realizar el tramite
tramite institucion y sus para hacer el tramite
alrededores
Base 725 718 718 179 970

El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evaluan con nota 6 o 7 cada atributo de experiencia.
Se sugiere no utilizar estimaciones basadas en menos de 30 observaciones, porque son menos confiables (alta varianza).



Atributos de experiencia: Agrado (% 6 o 7)

Considerando la Ultima experiencia haciendo un tramite en Subsecretaria de Bienes Nacionales, evalUe cada aspecto de la siguiente lista. Use
notas de 1 a 7 siendo 1 “Pésimo” y 7 “Excelente”. / ;Durante el ultimo tramite se sintio discriminado / a por la institucion?.

90 92
76 80
El esfuerzo que hizo la El respeto con que le trataron La comprension que tuvo el En términos generales
institucion por acoger a la en el tramite personal de las necesidades ;Durante este ultimo tramite
persona de la persona en el tramite se sintio

discriminado/discriminada
por la institucion?

Base
El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evaluan con nota 6 o 7 cada atributo de experiencia.

En el atributo “sentirse discriminado” se grafica el porcentaje de personas usuarias que sefalan que “NO” se sintieron discriminados.
Se sugiere no utilizar estimaciones basadas en menos de 30 observaciones, porque son menos confiables (alta varianza).



Atributos de experiencia: Resolutividad (% 6 o 7)

Considerando la Ultima experiencia haciendo un tramite en Subsecretaria de Bienes Nacionales, evalUe cada aspecto de la siguiente lista. Use
notas de 1 a 7 siendo 1 “Pésimo” y 7 “Excelente”.

80
69

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

Base

El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evalian con nota 6 o 7 cada atributo de experiencia.
Se sugiere no utilizar estimaciones basadas en menos de 30 observaciones, porque son menos confiables (alta varianza).



Atributos de experiencia: Oportunidad en la Atencion (% 6 o 7)

Considerando la Ultima experiencia haciendo un tramite en Subsecretaria de Bienes Nacionales, evalle cada aspecto de la siguiente lista.
Use notas de 1 a 7 siendo 1 “Pésimo” y 7 “Excelente”.

64 o7
53
Lo que tuve que esperar para ser Lo que demord en encontrar la informacion El tiempo de respuesta de la institucion
atendido/a en el tramite en el sitio web para hacer el tramite (desde que comenzd hasta que termino el
tramite)

Base

El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evalian con nota 6 o 7 cada atributo de experiencia.
Se sugiere no utilizar estimaciones basadas en menos de 30 observaciones, porque son menos confiables (alta varianza).



Atributos de experiencia: Calidad de la Infraestructura (% 6 o 7)

Considerando la Ultima experiencia haciendo un tramite en Subsecretaria de Bienes Nacionales , evalUe cada aspecto de la siguiente lista. Use
notas de 1 a 7 siendo 1 “Pésimo” y 7 “Excelente”.

91

73
62

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

Base

El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evalian con nota 6 o 7 cada atributo de experiencia.
Se sugiere no utilizar estimaciones basadas en menos de 30 observaciones, porque son menos confiables (alta varianza).



Atributos de experiencia
Habilitacién: informacion y gxpectativas (% 6 07)

Considerando la ultima experiencia haciendo un tramite en Subsecretaria de Bienes Nacionales, evalle cada aspecto de la siguiente lista. Use
notas de 1 a 7 siendo 1 “Pésimo” y 7 “Excelente”. :

La facilidad con la que La facilidad para La utilidad de la La utilidad de la La claridad de la
obtuvo informacion comprender la informacion sobre los informacion sobre los informacion del
para hacer el tramite informacion para requisitos necesarios  pasos a seguir para  resultado del tramite

realizar el tramite para realizar el tramite realizar el tramite

Base 973 971 969 966 415

El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evaluan con nota 6 o 7 cada atributo de experiencia.
Se sugiere no utilizar estimaciones basadas en menos de 30 observaciones, porque son menos confiables (alta varianza).



Atributos de imagen (% 6 o 7)

Ahora pensando en Subsecretaria de Bienes Nacionales, y usando una escala de notas de 1 a 7, 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...?

68 66
62
Da confianza Es transparente  Se preocupa por Cumple sus Se actualiza y Tiene
atender las Compromisos moderniza funcionarios/as
necesidades de sus comprometidos
usuarios/as con su labor
Base 970 947 965 948 904 937

El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evaltiian con nota 6 o 7 a la institucion en cada atributo.
Se sugiere no utilizar estimaciones basadas en menos de 30 observaciones, porque son menos confiables (alta varianza).
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Habl litacion de las
personas usuarias
y problemas en la
atencion



Personas usuarias habilitadas y con ocurrencia de problemas (%)

Habilitacion: considerando la Ultima experiencia haciendo un tramite en Subsecretaria de Bienes Nacionales, evallue cada aspecto de la
siguiente lista. Use notas de 1 a 7 siendo 1 “Pésimo” y 7 “Excelente”. Sobre la informacion.
Ocurrencia de Problemas: En relacion con el tramite realizado, ;tuvo algun problema desde el momento en que se contactd con Subsecretaria
de Bienes Nacionales hasta la fecha actual? / ;Tuvo algin problema desde el momento en que se contacté con [INSTITUCION] hasta la fecha
actual? (Si/No)

73

16

B % personas usuarias habilitadas % personas usuarias medianamente habilitadas B % personas usuarias no habilitadas M % ocurrencia de problemas

Las personas usuarias se consideran “habilitadas”, “medianamente habilitadas” o “no habilitadas” en base a la evaluacion de las preguntas consideradas en el atributo
Habilitacién: informacion y expectativas (P14_1, P14_2, P14_3, P14_4 y P17_2). Si el promedio de la evaluacion de estas preguntas esta entre 0 y 4,49, se considera No
Habilitado; entre 4,5 y 5,49, se considera como Medianamente Habilitado; 5,5 o mas se considera como Habilitado.



Tipo de problema (%)

;Cual fue el principal problema que tuvo? Explique brevemente

No recibio atencién oportuna o en tiempo prudente

No recibié atencion de calidad

Su solicitud de informacion o consulta no fue contestada
/ nunca recibi respuesta

Le negaron un servicio al que tenia derecho segun su
criterio

Tomaron una decision administrativa que no fue
razonable o lo perjudicé

No corrigieron un error u omision que ellos/as mismo/as
cometieron

Problemas de conexion a Internet

Mal funcionamiento del sitio web / sistema digital

Otro motivo

21

15

24

30



Evaluacion respuesta ante el problema (% 6 o 7)

En una escala de 1 a 7, en que 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho” ;qué tan satisfecho quedd usted con la respuesta a este
problema por parte de Subsecretaria de Bienes Nacionales?

2023

El grafico informa el porcentaje de personas usuarias que evallan con nota 6 o 7 la solucion al problema por parte de la institucion.
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