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Objetivos



Objetivo general y especificos

» Objetivo General: Desarrollar insumos para la elaboracién de un diagnéstico de
la calidad de servicio y experiencia usuaria de los Servicios Publicos de Chile, a
través del levantamiento de la Medicién de Satisfaccion Usuaria.

> Objetivos Especificos:
» |dentificar oportunidades para la mejora de la entrega de servicios, tomando como
base las necesidades de las personas.
» Entender los factores que influyen en la satisfaccién de los distintos servicios, con
foco en los atributos de la experiencia y de la institucion.
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Metodologia

Metodologia

Técnica
Universo
Muestreo

Marco Muestral
Muestra lograda
Error
Ponderaciéon

Fecha de Terreno

Encuestas telefénicas.

Usuarios que realizaron un tramite en Serviu
Regién del Biobio.

Probabilistico en la seleccién de personas usuar-
ias a nivel nacional.

Personas usuarias que realizaron alglin tramite
entre agosto de 2023 y julio de 2024.

372 casos totales.

+4.9% bajo supuesto M.A.S., a un 95% de con-
fianza y asumiendo varianza méxima.

Los datos fueron ponderados de acuerdo al
marco muestral.

09/08/24 al 29/10/24
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Muestra efectiva

Metodologia

Canal Digital Telefénico Presencial
Encuestas telefénicas 0 0 372
Encuestas online 0 0 0
Total 0 0 372
Universo 0 0 10,819
Error (%) +0.0 +0.0 + 4.9

Table 1: Muestra efectiva segin canal y método de entrevista.
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Notas generales para la lectura de resultados del Informe

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

» Como indicador de satisfaccidn se utilizard el porcentaje de evaluaciones con nota

Metodologia

6 o 7 sobre el total de respuestas validas (sin considerar las respuestas “No sabe”
y “No responde”).

Dados los cambios metodologicos introducidos en 2023, se recomienda comparar
sblo estimaciones 2023 y 2024.

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

La sigla “NS / NR" corresponde a las respuestas “No sabe” y “No responde”.

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%).

Toda vez que se reporten resultados y no se mencione el ano de medicién, se
reporta resultado de MESU 2024.
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Aspectos metodoldégicos MESU 2024

La medicién del afio 2024 es comparable a la del afio 2023, manteniendo las definiciones
metodoldgicas:

Se consideran todas las personas usuarias de trdmites/servicios de la institucién en un afio (agosto 2023 a julio 2024).
Muestra representativa por canal (digital, telefénico o presencial).
Levantamiento de encuestas preferentemente telefénico.

Periodo de referencia de Gltima experiencia en la mayoria de los médulos del cuestionario.

vV V. v v Y

Cuestionario en base a un marco conceptual de 6 atributos de la experiencia.

Se introdujeron modificaciones acotadas al cuestionario en 2024 respecto del instrumento en
2023. Se describen los principales ajustes:

Mayor desagregacioén sobre el canal utilizado.

Se reformula la pregunta sobre estado del tramite y se indaga sobre cémo finalizé (aceptado/rechazado).

>

>

P Se agregan preguntas asociadas a atributos.

P Se reformulan las preguntas de condicién laboral y rol de cuidados.
>

Se agrega pregunta abierta sobre cdmo mejorar el servicio para entregar una atencién mas inclusiva, para quienes afirman tener una condicién
permanente o de larga duracién.
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Caracterizacion de las personas
usuarias



Caracteristicas generales de las personas usuarias

Tipo de persona usuaria

I Atitulo propio
0 Atitulo de otra persona
I En rep. de una organizacion

Género
Porcentaje (%)

Masculino
Femenino 67

No sabe

Otro

No responde

Caracterizacién de las Personas Usuarias

Sexo Region

B Hombre
= Mujer I Otras regiones
B No responde 1 Region Metropolitana
Edad agrupada Nivel Educativo agrupado
Porcentaje (%) Porcentaje (%)
Hasta Basica Completa 19
42 3 Media Completa 46
25
Superior Completa 35
18-34 35-54 550 mas
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Caracteristicas generales: personas usuarias naturales

Nacionalidad
Porcentaje (%)

1 5
Chilena Chilena y otra Otra nacionalidad
Condicion laboral
Porcentaje (%)
22

4

Ocupadola Desocupadola

Caracterizacién de las Personas Usuarias

Inactivo/a

Pertenencia a pueblo originario
Porcentaje (%)

89

10
I

Si

1

No sabe

Realiz6 labores no remuneradas de cuidado de otra persona
Porcentaje (%)
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Caracteristicas generales: personas usuarias naturales

Tiene alguna condicién permanente o de larga duracion Tipo de condicion permanente o de larga duracion

Porcentaje (%)

[0 Dificultad fisica

1 Mudez o dificultad en el habla

m Dificultad psiquitrica
Dificultad mental o intelectual

m  Sordera o dificultad para oir aun usando audifonos

1 Ceguera o dificultad para ver aun usando lentes

M si
0 No
B NS/NR
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Caracteristicas generales: personas usuarias organizacionales

La organizacion para la que realizo el tramite corresponde a
Porcentaje (%)

20

Institucion publica Negocio o empresa Organizacion sociedad civil
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Caracterizacion de Tramites



Motivo del tramite

Caracterizacién de Tramites

Motivo del tramite
Porcentaje (%)

Solicitud de certificados o documentos
Cumplimiento de obligaciones legales
Consulta o solicitud de informacién
Reclamos
Denuncias
Solicitud de beneficio monetario
Solicitud de prestacion de bienes y servicios

Postulacion a cursos y capacitaciones

Licitaciones

Otro
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Canal del tramite

Canal del tramite
Porcentaje (%)

85

11
4

Telefénico Presencial Digital
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Canal y tipo de atencién

Canal y tipo de atencion
Porcentaje (%)

M Telefonico - Atencion con funcionario/a I 4
Telefénico - Atencién por menu de voz pregrabado 0
m Telefénico - Videollamada 0
Telefénico - Otro 0
M Presencial - Atencion directa con funcionario/a _ 84
Presencial - Autoatencion por un tétem 1
Digital - Sitio web i 8
2

Digital - Correo electrénico

m Digital - Redes sociales 0
W Digital - Aplicacion de celular 0
B Digital - Otro medio digital 0

o

20 40 60 80
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Estado del tramite

¢ De qué manera finalizé el tramite?

Estado del tramite
Porcentaje (%)

46
41
8
Finalizado En proceso Derivado a No sabe B Aceptado, aprobado o similar.
otra institucion ¥ Rechazado, inadmisible
El grafico de la derecha presenta como finaliz6 el tramite o pero id ni a quienes que el tramite estaba finalizado en el grafico de la izquierda.
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Informacién sobre el estado del tramite

Durante el transcurso del ultimo tramite Durante el transcurso del ultimo tramite
¢ solicité informacion de su estado de avance? ¢le entregaron informacién de su estado de avance?
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Requisito para otro proceso y urgencia del tramite

¢ Este tramite es requisito para otro proceso o tramite? Respecto a la urgencia del tramite realizado en
o - Serviu Region del B[oblo . . )
Porcentaje (%) ;cual de las siguientes frases representa mejor su situacion al realizarlo?

Porcentaje (%)

No podia esperar

Podia esperar hasta una semana

Podia esperar mas de una semana

Podia hacerse en cualquier momento
1

No sabe No responde
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Conocimiento de Institucion donde acudir y tramite a realizar

¢ Sabia a qué institucion del Estado debia acudir? ¢ Sabia que tramite tenia que hacer?
Porcentaje (%) Porcentaje (%)
82
77
10 11 "
7
0 1 0 1

Si No No estaba seguro/a  No sabe No responde Si No No estaba seguro/a  No sabe No responde
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Preferencia de uso de otro canal

¢Habria preferido usar otro canal de atencion en su Gltimo tramite? ¢Cual?

Porcentaje (%)

Correo electrénico
Videollamada (e]. Zoom)

Chat (WhatsApp, chatbot)

Sitio web

Redes sociales (Twitter, Instagr
Aplicacion de celular (app)
Telefonico

Presencial

Otro

o si
= No

El gréfico de la izquierda muestra si las personas hubieran preferido utilizar otro canal de atencion, y el de la derecha, cudl, considerando solo quienes respondieron afirmativamente.
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Ultima Experiencia y Evaluacion
General de la Institucion



Satisfaccién dltima experiencia

Satisfaccion con la Ultima experiencia
segun afio de medicion
Porcentaje notas 6 y 7 (%)

2023 2024
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Satisfaccion dltima experiencia, segiin Grupo de Instituciones

Satisfaccion con la Ultima experiencia, comparacion con instituciones del mismo grupo Afio 2024
Porcentaje notas 6 0 7 (%)
100 89 g5
7
80

8 76 74 72 72 71 o —
5 68 65 65 65 65 65 6" 60 57
60 = g 1 R 1 5552
40 - - -
20 - - -
0

= Serviu Region del Biobio
= Otras instituciones del grupo:
PROTECCION SOCIAL Y MEDIOAMBIENTAL

Satisfaccion con la Ultima experiencia, comparacion con instituciones del mismo grupo Afio 2023
Porcentaje notas 6 0 7 (%)
|

80 410—69—59—69—58—67—67—67—66—66—66—64—63—61—61—
60
40
20
0

79 75 74 73 72
IIIIIIIII Il

= Serviu Region del Biobio
= Otras instituciones del grupo:
PROTECCION SOCIAL Y MEDIOAMBIENTAL

Ultima Experiencia y Evaluacién General
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Satisfaccién dltima experiencia por Canal

Satisfaccién con la ultima experiencia
segun canal de atencion
Porcentaje notas 6 y 7 (%)

Presencial

Se omiten barras de categorias con menos de 30 observaciones.
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Satisfaccién dltima experiencia por afio y canal

Satisfaccién con la ultima experiencia
segun afio de medicién y canal de atencion
Porcentaje notas 6 y 7 (%)

67 71

2023 2024 2023 2024
Presencial Digital

Se omiten barras de categorias con menos de 30 observaciones.

Ultima Experiencia y Evaluacién General
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Satisfaccién segun sexo, edad, nivel educativo, region y tipo de persona
usuaria

Satisfaccion con la ultima experiencia
Porcentaje de notas 6 o 7 (%)

Sexo Edad agrupada Nivel Educativo agrupado Region Tipo de persona usuaria
7
68 70 e 70 7 72 o 3 60 %
Hombre o e soms e Bésa Compita SuperrCompies Otras regiones il propio

Se omiten barras de categorias con menos de 30 observaciones.

Ultima Experiencia y Evaluacién General
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Satisfaccién seglin condicién laboral y labores no remuneradas de cuidados

Satisfaccion con la ultima experiencia
Porcentaje de notas 6 0 7 (%)

Condicién laboral Realiz6 labores no remuneradas de cuidado de otra persona

70

Ocupadola

Inactivo/a

Se omiten barras de categorias con menos de 30 observaciones.

Ultima Experiencia y Evaluacién General
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Evaluacion general de la Institucién

Evaluacién general de la Institucion
segun afio de medicion
Porcentaje notas 6 y 7 (%)

2023 2024

‘Se omiten barras de categorias con menos de 30 observaciones.
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Evaluacién general de la Institucién segiin sexo, edad, nivel educativo,

regién y tipo de persona usuaria

Evaluacion general de la Institucion
Porcentaje de notas 6 0 7 (%)

Sexo Edad agrupada Nivel Educativo agrupado Region
81
69 70
Hombre -34 55 0 mas Hasta Basica Completa  Superior Completa Otras regiones

Mujer 35-54 Media Completa

Se omiten barras de categorias con menos de 30 observaciones.

Ultima Experiencia y Evaluacién General

Tipo de persona usuaria

72

Atitulo propio
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Evaluacién por frecuencia de trdmites

Evaluacion general de la Institucion
Porcentaje de notas 6 0 7 (%)
segun frecuencia de realizacion de tramites

Esta fue la primera vez 2 a3 veces 4 a7 veces

Enlos Gltimos 2 afios, ¢cudntas veces, incluyendo esta, ha realizado algun tramite en
Serviu Regién del Biobio?

Se omiten barras de categorias con menos de 30 observaciones.
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Atributos de la Experiencia y de la
Institucion



Satisfacciéon con atributos de la experiencia

Evaluacion atributos de experiencia
Porcentaje de notas 6 o 7 (%) del total de los aspectos que componen cada atributo

Facilidad Agrado Resolutividad Oportunidad Infraestructura Habilitacion
87 86
81 .
76 74 76 74 73
69 0
I I |
2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024

Las personas usuarias evaluaron una serie de aspectos relacionados con distintos atributos de su experiencia con el dltimo tramite. Este grafico da cuenta de la
evaluacion de cada uno de esos atributos, indicando el % de 6 y 7 del total de los aspectos que componen cada atributo. En el caso del atributo Agrado, en este
se incluye la pregunta de discriminacion, donde se considera para el calculo del promedio el porcentaje de personas usuarias que NO se sintieron discriminadas.
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Atributos de experiencia: Facilidad

Atributos de la experiencia: Facilidad
Porcentaje notas 6 y 7 (%)

82 84 85
70 70 68
|||||||||||||||| | ||||||||

I Lafacilidad para llegar a la institucién del tltimo tramite

I La seguridad del lugar en donde se encuentra la institucion y sus alrededores
W La facilidad para desplazarse en la oficina I Eldisefio de los formularios en linea para hacer el tramite

B La facilidad para realizar el tramite I Lacantidad de veces que debi6 explicar su situacién

B Los horarios de atencion

Se omiten barras de categorias con menos de 30 observaciones.

Atributos de la Experiencia y de la Institucién
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Atributos de experiencia: Agrado

Atributos de la experiencia: Agrado
Porcentaje notas 6y 7 (%)

89
| . |

88

B Elesfuerzo que hizo [LA INSTITUCION] por acogerme T Elrespeto con que le trataron en este ditimo tramite

am Lacomprension que tuvo el personal de sus necesidades En términos generales, durante este Gltimo tramite,
en este Ultimo tramite ¢se sinti6 discriminadofa por la institucion?

B Laseguridad de que el tramite estaba avanzando

Se omiten barras de categorias con menos de 30 observaciones.
En el atributo “sentirse discrimi " se grafica el p jé

jje de personas usuarias que sefialan que “NO” se sintieron discriminados.

Atributos de la Experiencia y de la Institucién
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Agrado: Trato igualitario

Durante este ultimo tramite, ¢se sinti6 discriminado/a por la institucion?

Por su edad

Por ser mujer u hombre

Por ser extranjerola

Por pertenecer a un pueblo
indigena

Por su forma de vestir
osuestilo

Por su cuerpo o apariencia
fisica

Por su situacion economica

Por sus creencias religiosas

Por suideologla u opinién
politica

Por su cor
o discapa

n de salud

No sabe o No responde

Por otro motivo

- si
= No
B No responde

Atributos de la Experiencia y de la Institucién

Sefiale el motivo por el cual usted considera que fue discriminado/a
Porcentaje (%)

38 / 54



Atributos de experiencia: Resolutividad

Atributos de la experiencia: Resolutividad
Porcentaje notas 6y 7 (%)

78

|B La capacidad de los/as funcionarios/as para atender su necesidad en este Gltimo tramite
Lo completa que fue Ia respuesta recibida sobre el resultado del tramite
|M La posiilidad de realizar el tramite completo en la pagina web

Se omiten barras de categorias con menos de 30 observaciones.

Atributos de la Experiencia y de la Institucién

39 / 54



Atributos de experiencia: Oportunidad

Atributos de la experiencia: Oportunidad
Porcentaje notas 6y 7 (%)

B Lo que tuvo que esperar para ser atendido/a en el tramite
B Lo que demor6 en encontrar la informacién en el sitio web para hacer el tramite

9 El tiempo que tuvo que dedicar a preparar los antecedentes para realizar el tramite

B Eltiempo de respuesta de la Institucion (desde que comenzo hasta que terming el tramite)

Se omiten barras de categorias con menos de 30 observaciones.
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Atributos de experiencia: Calidad de la Infraestructura

Atributos de la experiencia: Infraestructura
Porcentaje notas 6 y 7 (%)

La limpieza y el orden de las oficinas
La comodidad de las oficinas

La estabilidad de la pagina web para hacer el tramite
La calidad del audio durante la llamada

Se omiten barras de categorias con menos de 30 observaciones.
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Atributos de experiencia: Habilitacién

Atributos de la experiencia: Habilitacién
Porcentaje notas 6 y 7 (%)

77
| - | | .

" Lafacilidad para comprender la informacion para realizar el tramite
La utilidad de la informacién sobre los pasos a seguir para realizar el tramite

I La facilidad con la que obtuvo informacién para hacer el tramite
I La utilidad de la informacion sobre los requisitos necesarios para realizar el tramite

I Laclaridad de la informacion del resultado del tramite

El concepto de habilitacién se refiere a la facilidad para obtener y comprender la informacion acerca de un determinado tramite
y lo util que esta resulta para conocer los requisitos, pasos a seguir o condiciones especificas para realizar dichos tramites o servicios.

Se omiten barras de categorias con menos de 30 observaciones.
42 / 54
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Atributos de la Institucién: Imagen

Atributos de la Institucién: Imagen
Porcentaje notas 6 y 7 (%)

73
'II69 | | |

MM Da confianza I Es transparente
[WW  Se preocupa por atender las necesidades de sus usuarios/as Cumple sus compromisos
[M® Se actualiza y moderniza [0 Tiene funcionarios/as comprometidos con su labor

Se omiten barras de categorias con menos de 30 observaciones.
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Habilitacion de Personas Usuarias
y Problemas



Personas usuarias habilitadas

Indicador de Habilitacion 2023 Indicador de Habilitacion 2024

Porcentaje (%) Porcentaje (%)

73

B No Habili . I Habili I Habili B No Habili . I Habili [+

Las personas usuarias se consideran “habilitadas”, “medianamente habilitadas” o “no habilitadas” en base a la evaluacién de las preguntas
consideradas en el atributo Habilitacién: informacion y expectativas (P16_1, P16_2, P16_3, P16_4 y P19_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 0 mas

se considera como Habilitado.
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Ocurrencia de problemas en el transcurso del tramite

Indicador de ocurrencia de problemas
en el transcurso del tramite
Porcentaje (%)

86

14

= No ™ Si
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Ocurrencia de problemas en el transcurso del tramite, segin sexo, edad,

nivel educativo, regién y tipo de persona usuaria

Indicador de ocurrencia de problemas en el transcurso del tramite
Porcentaje de personas que reportan problemas (%)

Sexo Edad agrupada Nivel Educativo agrupado Region
17 17
4 16 13 i1 3 14
m Il mls = l = L
Hombre 18-34 55 0 mas Hasta Basica Completa  Superior Completa Otras regiones
Mujer 35-54 Media Completa

Se omiten barras de categorias con menos de 30 observaciones.

Habilitacién de Personas y Problemas en la atencién

Tipo de persona usuaria

Atitulo propio
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Tipo de problemas reportados

Ocurrencia de problemas, segun tipo de problema reportado
Porcentaje (%)

No recibié atencion oportuna o en tiempo prudente 23

No recibi6 atencion de calidad 21
Su solicitud de informacién no fue contestada / nunca recibi respuesta 19
Le negaron un servicio al que tenia derecho segun su criterio 8

Tomaron una decisién administrativa que no fue razonable

No corrigieron un error u omisién que ellos/as mismos/as cometieron 2

Problemas de conexién a internet

o ™ oo o

Mal funcionamiento del sitio web / sistema digital
Falta de informacion sobre los requisitos necesarios para realizar el tramite
Falta de informacion sobre los pasos a seguir para realizar el tramite

m Otro motivo

o I

. No sabe o no responde
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Satisfaccién con la dltima experiencia, segtin nivel de habilitacién

Satisfaccion con la ultima experiencia
Porcentaje notas 6 o0 7 (%)

Indicador de habilitacion

29

7

Habilitado/a

No Habilitado/a
Medianamente Habilitado/a

Las personas usuarias se consideran “habilitadas”, “medianamente habilitadas” o “no habilitadas” en base a la evaluacioén de las preguntas
consideradas en el atributo Habilitacion: informacién y expectativas (P16_1, P16_2, P16_3, P16_4 y P19_2). Si el promedio de la evaluacion
de estas preguntas esta entre 0 y 4,49,se considera No Habilitado; entre 4, 5 y5; 49 se considera como Medianamente Habilitado; 5,5 0 mas
se considera como Habilitado.

Habilitacién de Personas y Problemas en la atencién
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Evaluacién respuesta de la Instituciéon ante el problema

Evaluacion respuesta de la institucion ante el problema
segun afio de medicion
Porcentaje notas 6 y 7 (%)

34

20

2023 2024
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Satisfaccién con la dltima experiencia (notas 1 a 7)

Cuan satisfecho/a se encuentra con el servicio que recibio
Porcentaje (%)

48

6 7
2 2 0

1. Muy instisfecho/a 2 3 4 5 6 7. Muy satisfecho/a No responde
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Evaluacién general de la Institucién (notas 1 a 7)

Cémo evalua en general a LA INSTITUCION, independiente de la tltima experiencia
Porcentaje (%)

46

24
17

1 1 0 0

1. Pésimo 2 3 4 5 6 7. Excelente No sabe No responde
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