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|. PRESENTACION

El Poder Ejecutivo, en la busqueda de moderniz&eetor Publico, de tal forma de entregar un
servicio de calidad, adecuado y eficiente a todos $suarios, ya sean personas nhaturales,
instituciones publicas o privadas, publicé el @ia de abril de 2009, la Ley N° 20.342,
estableciendo a través de ella, un sistema detimosrremuneracionales, para los funcionarios
de planta y a contrata del Servicio de Registrdl @dentificacion ( SRCel ), para lo cual se
elabor6 un indice de Satisfaccion Neta y se det€rnia linea base de dicho indice, para el afio
2009. Para el afio 2010 se determindé nuevameteténelice, de manera que es posible establecer

las variaciones correspondientes, durante estopetaslos.

Il.- OBJETIVOS DEL ESTUDIO

[I.1 Objetivo General

Determinar la evaluacion respecto del nivel dedealide atencién a los usuarios presenciales,
usuarios a través de la pagina web y usuariostungthales (publicos y privados), por los
servicios prestados, por el Servicio de Registral €ildentificacion, durante el afio 2010 a través
del indice de Satisfaccion Neta (en adelante 18MN)zando la metodologia y los instrumentos ya

definidos, para la construccion de la linea basaittz2009.

[I.2 Objetivos Especificos

a. Utilizando la metodologia y los instrumentos yabelados, llevar a cabo el trabajo de terreno
de las encuestas de satisfaccion neta 2010, parasloarios del Servicio de Registro Civil e

Identificacion, que permita conocer la evaluaciéras usuarios presenciales, usuarios a través de
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la pagina web y usuarios institucionales (publiggsivados), respecto del nivel de calidad de la

atencion prestada por la citada entidad.

b. Recoger los antecedentes del Sistema de Informaeidanla Gestidon, en adelante "SIG", del
Servicio de Registro Civil e Identificacion querfan parte del ISN.

c. Determinar la variacion experimentada por el IS§peeto de su linea de base.

l1l.- METODOLOGIA

La Satisfaccion Neta, se definira como la difei@rentre el porcentaje de usuarios satisfechos
con la calidad de atencion otorgada por el SRGdIporcentaje de usuarios insatisfechos, con
la calidad de atencién otorgada por el SRCel.efa forma, el indice de Satisfaccion Neta (ISN)

se construye de la siguiente forma:

ISN = (%X - %Y)

Donde
% X = % Usuarios Satisfechos
%Y = % Usuarios Insatisfechos

En general los usuarios considerados se clasificgomo:

a) Usuarios Presenciales ( p)
b) Usuarios de Sitio Web (w)

c) Usuarios Empresas e Instituciones (e)

El porcentaje de Usuarios Satisfechos (%X) etisfeghos (%Y), se calcul6 como promedio

ponderado de los porcentajes de satisfaccion gsfaaion de cada tipo de usuario.
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Por otra parte, la satisfaccion o insatisfaccionlage usuarios se midié tanto por Variables
Cualitativas, sobre las cuales respondieron lagliss y también por Variables Cuantitativas, las
que quedaron expresadas a través de estandaral&dde que posee el SRCel.

La expresion general del indice de SatisfacciéraNet la siguiente:

IN= 3 6(B%X, +B,%X,)- Y 8(B%Y, +B,%Y,)
i=p,we i=p,w.e
Donde:
%X : Porcentaje de Satisfaccion de Usuarios tipe aclerdo a variables
Cualitativas.
%X, : Porcentaje de Satisfaccion de Usuarios tipe aclierdo a variables
Cuantitativas.
%Y1 : Porcentaje de Insatisfaccion de Usuarios tipe iacuerdo a variables
Cualitativas

%Y, : Porcentaje de Insatisfaccion de Usuarios tijge iacuerdo a variables
Cuantitativas

By Ponderacion Variables Cualitativas

B Ponderacién Variables Cuantitativas

g;: Ponderador Usuario tipo

Respecto de las Variables Cualitativas, estamidieron mediante la aplicacion a los Usuarios
del SRCel, de un cuestionario referido a la atencégibida por parte de este Servicio.

A su vez, los Usuarios respondieron sobre una @swdinal de cinco elementos. La escala va
desde el concepto “Muy Insatisfecho” a “ MutiSfecho”, rango a los cuales se les asigna
puntajes que van desde 1 para “Muy Insatisfecho’> &Muy Satisfecho “ . Los Usuarios que

califiquen el servicio recibido del SRCel con sofao 5 fueron considerados como Satisfechos y
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los que calificaron con nota 1 o 2 fueron considesacomo Insatisfechos. Al final se le pidio

ademas al Usuario que califique al SRCel con wbta que comprenda su “Satisfaccion Global”.

La Calificacion Global, para cada Usuario se deit@droomo promedio de los indices parciales de
cada dimension utilizada en las calificacionesodelUsuarios, y la “Satisfaccion Global Final”, la

expresion de la Calificacién Global es la siguiente

.
CG =90%* (D a; * ;) +10%* SG

=1

En cuanto a las Variables Cuantitativas, estasregponden a informacion proveniente del
Sistema de Informacion para la Gestion del SRCEIG) y estan constituidas por indicadores de

calidad, metas y otros estandares fijados pareedifes tramites.

Para el caso de los Usuarios Presenciales se eohisidmo Variables Cuantitativas, indicadores
asociados al cumplimiento de los tiempos de tramditade solicitudes declaradas por el SRCel.
Si las metas se cumplen, entonces se conside@®& 1como satisfaccion. Si no se cumple la
meta, entonces el porcentaje de satisfaccion gmnelera al porcentaje de cumplimiento y el de

insatisfaccion al complemento.

Se debe considerar que para Usuarios Web y Usuampsesas e Instituciones, en la actualidad
el SRCel no dispone de estandares de cumplimidetometas, las que seguramente se

estableceran en el futuro.
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V.- PONDERADORES

Para el célculo del indice de Satisfaccion Netainstuyeron las Variables Cualitativas y
Cuantitativas, para cada tipo de Usuario, lo ceglirié la definicibn de “ Ponderadores” que
reflejaran cada elemento de los que se incluyerleindice de Satisfaccion Neta (ISN). Para el

afio 2010 se definieron las siguientes ponderasion

« Usuarios Presenciale®x() 80%
e Usuarios Web &) 10%

« Usuarios Empresas e Institucione® Y 10%

Respecto a las variables estas se ponderarom sigoe:

» Variables Cualitativas £,) 75%

» Variables Cuantitativas 4,) 25%

V.- DEFINICIONES DE VARIABLES

V.1 Variables Cualitativas

Respecto de estas variables se considero paracetiedos Usuarios Presenciales:

“Aspectos Generales de la Oficina “, “Aspectos tlémite “, “Calidad de la atencion

“Preparacion de los funcionarios “.

Para Usuarios WEB: Calidad técnica del sitio”, ‘ilkdad para realizar el tramite”, “Facilidad
para pagar los certificados “, “Facilidad para coioarse con el SRCel”, y “Calidad de los

contenidos de la pagina web”.
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Para Usuarios Empresas e Instituciones: “Calidalbgiservicios y productos generados a través
de convenios “, “Calidad de la atencion”

V.2 Variables Cuantitativas

Para el afio 2010 se consideraron Variables Gaiiwvds solo para los Usuarios Presenciales y
corresponde a indicadores de calidad de los sitpge¢ramites:

e Cédulas de identidad
* Pasaporte

* Posesiones Efectivas

V.3 Variables Externas

La evaluacion de la Satisfaccion de los Usuariosorsiderd las variables de caracter externo,
porque no son imputables al servicio prestadolpsifuncionarios y pueden incidir en el Usuario
al momento de calificar la calidad de la atenaiéabida, de manera que identificadas esas
variables, se excluyeron del célculo del ISN y a@lese realiz6 el ajuste que elimina el efecto de
las variables externas.
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VI.- DISENO MUESTRAL

La muestra utilizada surgi6é de los tres segmergosstituidos por el universo de los diferentes

Usuarios del SRCel, a saber

a) Usuario Presencial, conformado por personagalas mayores de 18 afios, que concurren a
centros de atencién del SRCel, en todo el pasis@84 Oficina y con un promedio mensual de

1.991.011 atenciones. Se ajustd luego el numefdfidmas consideradas en el Estudio, producto

de Oficinas inhabilitadas por terremoto 27-.F, gueld la cifra definitiva en 426 Oficinas

b) Usuarios WebPersonas naturales mayores de 18 afios, que realfaites o consultas a
través del sitio Web del Servicio de Registro Cevildentificacion. El promedio mensual es de

222.248 certificados entregados a travées del Aigo.

c) Personas Juridicas con Convenios. Empresastifudienes con personalidad juridica, que
hayan tenido contacto con el SRCel a través dexaamen linea o fuera de linea via archivo

batch. Este servicio actualmente cuenta con 18Buc®nes y empresas.

Respecto de los Usuarios presenciales, el tamadladi®la muestra asciende a 1.418 usuarios, lo
cual representa un error de muestre de 2,6% c@®Unde confianza. Con el propdésito de obtener
representatividad en la muestra, se dividié Ididad total de Oficinas del SRCel, 426 Oficinas,

en tres estratos, ver Tabla N°1.

Tabla N°1: Distribucion de la Muestra Atenciéndemcial

Estrato Tamafio Estrafo  Peso relati{o Oficinds Muestra qudtes
Menos de 10.000 658.323 35% 363 470 47
Entre de 10.000-20.000 586.505 31% 42 420 14
Mas de 20.000 662.134 35% 21 540 18
Total 1.906.962 100% 426 1.430
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En cuanto a los Usuarios Web, se definio una mauéstal de 1.412 usuarios, lo cual representa
error muestral de 2,6% con un 95% de nivel ddianza. Estas encuestas se aplicaron en la

modalidad y formato “on line”.

Por su parte, en cuanto a Usuarios Empresas eutiisties, con convenios con el SRCel, el
tamafo de la muestra, para las empresas e ingtiRgque tienen contratado un servicio en linea
o via web con el SRCel, se estima en 156 emprasasal representa un error de muestreo de 3%

con un nivel de confianza de 95%.

10
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VIl.- CALCULO INDICE SATISFACCION NETA

De acuerdo a la informacidén procesada en la reabzadel presente Estudio, el cual considerd
tanto Variables Cuantitativas como Cualitativakjndice de Satisfaccion Neta de los Usuarios
del SRCel, que corresponde a la diferencia deceptajes entre Satisfaccion e Insatisfaccion,
en términos globales y por tipo de usuario, abapara el afio 2010, a 92,42%.

Por tipo de usuario, el indice de Usuarios Preakscfue de 93,74% mientras que el mayor
indice fue el de Usuarios Empresas con un 95,388bmenor correspondié con un 88,07% de
satisfaccién a los Usuarios Web, y es también tagocsia donde el porcentaje de usuarios
indiferentes es mayor, 10,27%. En la Tabla N2% ga presenta a continuacién, pueden

observarse en forma completa estas calificaciones:

Tabla N°2: indices de Satisfaccién e InsatisfacGtwbal y por tipo de usuario.

Usuarios Satisfaccion Insatisfaccion Indiferencia| Poneradores
Usuarios Presenciales 93,74 0,93 5,33 0,80
Usuarios Web 88,07 1,67 10,27 0,10
Usuarios Empresas 95,28 0,00 4,72 0,10
Total 93,33 0,91 5,76 1,00
Satisfaccion Neta 92,42

VII. 1 Variables Cuantitativas

En el presente estudio, para el afio 2010 se wthz&ariables Cuantitativas s6lo para los
Usuarios Presenciales, basados en indicadoreslidadcabtenidos del sistema de Informacion
para la Gestidbn. De acuerdo con este antecedentgoreentaje de Usuarios Presenciales
Satisfechos, asociados a las variables cuantitatesulto ser de un 99,88%.

11
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VII. 2 Variables Cualitativas

Por otra parte, en relacién con el indice de Batison de Variables Cualitativas, para las
diferentes categorias de Usuarios, en la Tabla BE3nuestra los Porcentajes de Satisfaccion e

Insatisfaccion de las dimensiones de UsuariosePoiales.

Tabla N°3: Porcentajes de Satisfaccion e InsatisfacDimensiones Usuarios Presenciales.

Dimension Satisfaccion Insatisfaccion Indiferencia
Aspectos Generales de la Oficina (*) 74,509 5,40% 10%,
Aspecto del Tramite 91,33% 2,45% 6,22%
Calidad Atencién 94,41% 1,12% 4,48%
Preparacion Profesional Funcionario 93,20% 2,17% 4,63%
Satisfaccion Global 86,49% 3,78% 9,73%
Total Usuarios Presenciales 91,70% 1,20% 7,10%

De la Tabla N°3 se verifica que el indice dés$accion, para el total de Usuarios Presenciales
alcanza a 91,70%, mientras que la dimension qusepta el mayor porcentaje de Usuarios
Satisfechos es la dimension Calidad de Atencion %h41%, y siendo la dimension con menor

grado de Satisfaccion, la dimensién Aspectos Géeede la Oficina con un 74,50%.

En cuanto a los Usuarios No Presenciales, es daguellos que han realizado consultas o
comprado certificados a través de la Pagina WelSB&el, se definieron cinco dimensiones,
estas son Calidad Técnica de la Pagina Web, Fadilghra realizar tradmites, Facilidad para
realizar el pago de los certificados, Facilidadapemmunicarse con el SRCel y Calidad de los
contenidos de la Pagina. Los porcentajes de satiéfa e insatisfaccion para cada dimensién se

muestran en la Tabla N°4.

12
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Tabla N°4: Porcentajes de Satisfaccion e InsatigfacDimensiones Usuarios Web.

Dimensiones Satisfaccion Insatisfacciop Indiferencia
Calidad técnica de la pagina 87,20% 2,13% 10,67%
Facilidad para realizar Tramites 90,15% 2,48% 7,37%
Facilidad pago de certificados 83,40% 5,85% 10,74%
Facilidad para comunicarse con SRCe¢l 66,67% 18,30% 03%b,
Calidad contenidos de la Pagina 86,179 2,54% 11,29%
Satisfaccién Global 90,33% 2,53% 7,13%
Total Usuarios No Presenciales (web 88,07% 1,67% 10%

En esta Tabla se observa que la Satisfaccion aGtam 90,33% es la de mayor calificacion,
mientras que Facilidad para Comunicarse con el $BER que presenta el porcentaje mas bajo,
con 66,67%.

Respecto de los Usuarios Empresas e Instituciseeslefinieron dos dimensiones, estas son
Calidad de Servicios y Productos y Capacidad délogionarios. Los porcentajes de satisfaccion

e insatisfaccion para cada dimension se muestrénabla N°5.

Tabla N°5: Porcentajes de Satisfaccion e InsatigfacDimensiones Usuarios Empresas

Dimension Satisfacciér] Insatisfaccion Indiferencia
Calidad de Servicios y Productos 94,74% 1,50% 3,769
Capacidad Funcionarios 94,509 1,83% 3,67%
Satisfaccion Global 91,60% 2,29% 6,11%
Total Usuarios Empresas e Instituciones  95,28% 0,00% , 2%

De la Tabla N°5, se observa que tanto para la &hlil@ Servicios y Productos y la Capacidad de
los Funcionarios, los porcentajes de satisfaccion gualmente altos, 94,74% y 94,50%.,

mientras que el de menor calificacion es la dim@nSiatisfaccion Global, con 91,60%.

13
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En cuanto a Variables Externas, y de acuerdosal®adén Externa N° 2.023 del Ministerio de
Justicia se consideraron las siguientes: a) BEmatiss Presenciales: Numero de Modulos
Habilitados, Espacio Fisico para espera y Cantiiadsientos. b) Para Usuarios Web: Tiempo
de Descarga Pagina, Tiempo Requerido para obtegdifi€ados y Facilidades para Pagar

Certificados.

Para evitar un efecto negativo en el indice desfation Neta, por efecto de Variables Externas,
se determino cuantitativamente a través de modigasgresion, y se considero este efecto en la
metodologia de célculo, de manera que no afectra]ltimo término, el indice de Satisfaccion
Neta.

14
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VIII.- ANALISIS COMPARATIVO iNDICE SATISFACCION NE  TA 2009-2010

VIII.1. indice de Satisfaccion Neta

En relacion, al afio 2009, el indice de Satisfac®iéta para el afio 2010 resulté superior en 1,6
puntos porcentuales, alcanzando un 92,4 % aaidelal 90,8 % del afio anterior.

El analisis comparativo del indice de Satisfaccheta calculado para el afio 2010 revela que éste
crecié en 1,6 puntos respecto de la misma mediedlizada durante el afio 2009.

Indice de Satisfaccion Neta

90,8 924

1009 2010

15
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El indice de Satisfaccion Neta, se calcula comdiferencia entre el porcentaje de Usuarios
Satisfechos y el porcentaje de Usuarios Insatisieda comparacion entre las mediciones del afio
2009 y 2010. Esto revela que, a nivel generalh@kemento en el ISN se explica completamente

por un aumento en la Satisfaccion de los UsuagbServicio de Registro Civil e Identificacion.

Indice Satisfaccion Neta

m Satisfaccion = [nsatisfaccidon

2009 -0,9 91,7

201C 933

16
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VIII.2 indice por tipo de Usuarios

En el célculo del ISN intervienen tres tipos deangs, Usuarios Presenciales, Usuarios Web y
Usuarios Empresas. El andlisis comparativo entreddicion realizada el afio 2009 y la realizada
el afio 2010 revela que los tres tipos de usuatiogeataron el porcentaje de usuarios satisfechos,
siendo los usuarios web los que presentaron el magoemento (5,8 puntos). Lo usuarios

presenciales y empresas mostraron un incremerabagli2 y 1,3 puntos respectivamente.

Porcentajes de Satisfaccion

Tipo Usuario 13

95,3

1.2

2009 m 2010
93,8 94,0

Usuarios Presenciales Usuarios Web Usuarios Empresa

17
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Por otro lado, el analisis de la insatisfacciéryvele@ que los usuarios web presentan una
disminucion en el porcentaje de usuarios insatisfe, pasando de 3,3% el afio 2009 a 1,7% el
afo 2010.

Porcentajes de Insatisfaccion
Tipo Usuario

2009 m 2010

3.3

0,7
0,0 0,0

Usuarios Presenciales Usuarios Web Usuarios Empresas

Por tanto, a nivel de usuarios, el aumento en dicénde Satisfaccion Neta del afio 2010 se
explicaria principalmente por el incremento endtsfaccion de los Usuarios Web y a la vez la

disminucion en la insatisfaccion de estos mismosniss.
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IX.- CONCLUSION

El 93.33% de los Usuarios del Servicio del Regi€linal e Identificacion estan Satisfechos con la
atencion recibida y solo el 0,91% esta Insatisietdhcual significa una Satisfaccion Neta de
92.42%.

La medicién del indice de Satisfaccion Neta paraf@ 2010 revela que este indicador ha

aumentado en 1.6 puntos, respecto de igual medpadem el aiilo 2009. ElI mayor incremento se

observa en los Usuarios Web (5.8 puntos).
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