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VISTOS: Lo dispuesto en el Decreto con
Fuerza de Ley N° 1/19.653, de 2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia,
que Fija el Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado de Ia Ley N° 18.575, Orgéanica
Constitucional de Bases Generales de la Administracién del Estado; en la Ley N° 19.880,
que Establece Bases de los Procedimientos Administrativos que Rigen los Actos de fos
Organos de la Administracién del Estado; en el Decreto con Fuerza de Ley N° 3, de 2016,
de esta Secretaria de Estado, que Fija el Texto Refundido Coordinado y Sistematizado de
la Ley Orgénica del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos: en el Decreto Supremo N¢
1.597, de 1980, del Ministerio de Justicia, que Aprueba el Reglamento Orgénico del
Ministerio de Justicia; en la Ley N° 19.477, que aprueba Ley Organica del Servicio de
Registro Civil e Identificacién; en la Ley N° 20.342, ‘que crea una Bonificacién por Calidad
de Satisfaccidn al Usuario y establece normas que indica para los funcionarios del Servicio
de Registro Civil e Identificacion; en la Ley N° 20.754 que aumenta bonificacion por calidad
de satisfaccién al usuario, para los funcionarios del Servicio de Registro Civil e
Identificacion, establecida en la Ley N° 20.342; en la Ley N° 19.886, de Bases sobre
Contratos Administrativos de Suministro y Prestacion de Servicios; en el Decreto Supremo
N° 250, de 2004, de! Ministerio de Hacienda, que Aprueba el Reglamento de la Ley N°
19.886, de Bases Sobre Contratos Administrativos de Suministro y Prestacion de Servicios;
en la Ley N° 21.516 de Presupussto de Ingresos y Gastos del Sector PUblico para el afo
2023; en la Resolucién Exenta N° 1.076, que Llama a licitacién publica y aprueba bases
administrativas, bases técnicas y anexos, para la confratacién del desarrolio del estudio
“Determinacion del indice de Satisfaccién Neta de las personas usuarias del Servicio de
Registro Civil e Identificacidn para el afio 2023"; en la Resolucion Exenta N° 1,791, que
adjudicd la licitacién al proveedor “STATCOM DATAVOZ CONSULTORIA LIMITADA”,
ambas de 2023 y de la Subsecretaria de Justicia; en el Decreto Exento N° 2.080, de 2023,
del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, que aprusba contrato de prestacion del
servicio de ejecucién de estudio con el proveedor “STATCOM DATAVOZ CONSULTORIA
LIMITADA"; en la Resolucion Exenta N° 2,672, de 2023, de la Subsecretaria de Justicia,
que determina las ponderaciones por tipo de persona usuaria y servicio y las variables
externas para el calculo del indice de Satisfaccién Neta del Servicio de Registro Civil e
[dentificacion, del afo 2023, todas de 2023 y de la Subsecretaria de Justicia; en la
Resolucion N° 7, de 2019, de la Contraloria General de la Republica; y en la demas
normativa aplicable.

CONSIDERANDO:

1.- Que, la Ley N° 20.342, en adelante “la Ley”,
creé una bonificacién anual para los funcionarios de planta y a contrata del Servicio de
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Registro Civil e Identificacién, ligada a la calidad de atencion prestada a los usuarios del
servicio.

2.- Que, dicha bonificacién se concede
anualmente, en funcion del incremento que experimente el indice de Satisfaccién Neta, en
adelante “ISN", definido en ia Ley como el porcentaje que resuite de la resta entre el
porcentaje de usuarios que efectlen una buena calificacion sobre la calidad de atencidn
proporcionada por el Servicio de Registro Civil e Identificacidn y aquel porcentaje de
aquellos que califiquen de manera deficiente dicha calidad de atencion, considerando como
base para todos los efectos legales y regiamentarios el indice de Satisfaccion Neta
determinado para el afio 2009,

3.- Que, el articulo 4° nimero &) de la Ley,
senala que la evaluacion del indice de satisfaccidn neta de los usuarios se efectuara
anualmente en el mes de septiembre del afo respectivo, mediante un instrumento de
evaluacion a los usuarios del Servicio de Registro Civil e Identificacién. Luego, el mismo
articulo, en la letra ) de su numero 6, establece que la evaluacion sera aplicada por una
entidad externa. Dicha entidad sera seleccionada y contratada por el Ministerio de Justicia
a fravés de licitacién publica, debiendo las respectivas bases de licitacién ser visadas por
la Direccién de Presupuestos.

4.- Que, a fin de dar cumplimiento al mandato
establecido en la Ley, mediante Resolucién Exenta N° 1.076, de 31 de mayo de 2023, de
la Subsecretaria de Justicia, se aprobaron las Bases de Licitacién Plblica para la
contratacion del estudio de “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta de las personas
usuarias del Servicio de Registro Civil e Identificacién para el afio 2023".

5.- Que, dicha licitacion pulblica fue
adjudicada a STATCOM DATAVOZ CONSULTORIA LIMITADA, mediante Resolucion
Exenta N° 1.791, de 25 de agosto de 2023, de la Subsecretaria de Justicia.

6.- Que, con fecha 30 de agosto de 2023, la
Subsecretaria de Justicia suscribi6 el contrato de prestacién de servicios con el proveedor
mencionado en el considerando precedente, el que fue aprobado mediante Decreto Exento
N° 2.080, de 8 de septiembre de 2023, de este Ministerio.

7.- Que, la Ley en su articulo 4°, nimero 6),
letras a) y b) establece que, mediante una resolucién exenta expedida por el Ministerio de
Justicia, y visada por la Direccién de Presupuesios, se determinara la ponderacion que se
asigne a los usuarios individuales e institucionales respecto del total de la muestra yla
ponderacion que se asigne a los servicios presenciales y los prestados a través de la
plataforma electrénica respecto del total de la muestra.

8.- Que, asimismo, la referida Ley en su
articulo 4°, nimero 6) letra c) establece que, mediante una resolucién exenta expedida por
el Ministerio de Justicia, visada por la Direccién de Presupuestos, se determinaran las
variables de caracter externo que no deben considerarse en la evaluacién.

9.- Que, mediante Resolucidon Exenta N°
2.672, de 9 de noviembre de 2023, de la Subsecretaria de Justicia, visada por ia Direccién
de Presupuestos, se determinaron ias ponderaciones por tipo de persona usuaria y
servicios y las variables externas, para el célculo del indice de Satisfaccién Neta del
Servicio de Registro Civil e Identificacién, del afio 2023.



10.- Que, el estudio antes referido, utilizando
la metodologfa aprobada para el afio base, con las adecuaciones pertinentes, y
considerando las ponderaciones por tipo de usuario y servicio y las variables externas
sefaladas en las resoluciones indicadas en los numerales precedentes, ha arrojade como
resultado lo que sigue: el indice de Safisfaccién Neta de los usuarios del Servicio de
Registro Civil e Identificacién para el afio 2023 es de 86,64%.

11.- Que, la Subsecretaria de Justicia, en su
calidad de Contraparte Técnica aprobé el Informe de Resultados indice de Satisfaccién
Neta 2023 del estudio “Determinacion del indice de Satisfaccién Neta de las personas
usuarias del Servicio de Registro Civil e ldentificacién para el afio 2023”,

12.- Que, el articulo 4° nimero 7) de la Ley,
senala que, mediante decreto expedido en el mes de diciembre de cada afto, bajo la
farmula "Por Orden del Presidente de la Republica", suscrito por los Ministros de Justicia y
Derechos Humanos y de Hacienda, se sefalard el indice de satisfaccion neta de los
usuarios/as alcanzado en el afo respectivo, asi como el incremento experimentado
respecto del afio anterior. Igualmente, dicho decreto determinara el porcentaje de la
bonificacion por calidad de satisfaccion al usuario/a que le correspondera para el afo
siguiente, segun el grado de crecimiento experimentado por el indice de satisfaccién neta
de los usuarios/as. La ley agrega que el referido decreto consignara, ademés, en funcién
del indice de satisfaccién neta de los usuarios/as alcanzado en el afio respectivo, el
porcentaje de incremento exigido para el afio siguiente, de conformidad a la tabla
establecida en el nimero 3) del articulo 4° de 1a Ley.

13.- Que, de acuerdo a lo establecido en el
mismo articulo 4° nimero 3), el grado de crecimiento del ISN se efectuara anualmente en
funcién del indice alcanzado el afio inmediatamente anterior.

14.- Que, atendido que el estandar o iSN para
el aho 2022 fue de 85,39%, de acuerdo con lo establecido en el nimero 4) del articulo 4°
de la Ley N° 20.342, la exigencia para el afio 2023 fue de, al menos, mantener el 70% del
nivel de satisfaccion neta de las personas usuarias.

DECRETO:

1.- APRUEBASE la determinacién para el
afio 2023 del indice de Satisfaccion Neta de las personas usuarias del Servicio de Registro
Civil e Identificacion, equivalente a un 86,64%.

2.- APRUEBASE el incremento
experimentado por el indice de Satisfaccién Neta de las personas usuarias del Servicio de
Registro Civil e ldentificacion respecto del afio 2022, equivalente a un +1,25% de acuerdo
con la siguiente tabla:

Afio Porcentaje | Incremento |
2022 85,39% . ‘
_262_3 '_8—6,64?@ +1,25% ‘
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3.- APRUEBASE el porcentaje de la
bonificacién por calidad de satisfaccién al usuatio que le correspondera a los
funcionarios/as respectivos/as del Servicio de Registro Civil e identificacién durante el afio
2023, el cual sera 100%.

’ 4.- APRUEBASE ia exigencia de, al menos,
mantener el 70% del Indice de Satisfaccién Neta de los usuarios, como meta para el afo
2024,

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

POR ORDEN DEL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA

|

Distribucién:

- Ministro de Hacienda

- Direccién de Presupuestos, Ministerio de Hacienda

- Direccién Nacional, Servicio de Registro Civil e ldentificacion

- Gabinete Ministro de Justicia y Derechos Humanos

- Gabinete Subsecretaria de Justicia

- Unidad de Investigacién y Coordinacion, Ministerio de Justicia y Derechos Humanos
- Oficina de Planificacion y Presupuestas, Ministerio de Justicia y Derechos Humanos
- Unidad de Auditoria Ministerial, Ministerio de Justicia y Derechos Humanos

- Unidad de Fiscalia, Subsecretaria de Justicia

- Seccion de Partes, Archivo y Transcripciones



