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Vecinos de laregion de Coquimbo y los tramites via online.

Region de Coquimbo registra 57% de satisfaccion de usuarios con tramites del Estado.

- Esto es parte los resultados que arroj6 la encuesta de satisfaccion de usuarios con |os servicios publicos, que consulté a 90
mil personas en €l pais. En laregién, este 57% le ponen nota 6 y 7 asu Ultima experiencia de realizacién de tramites en el
servicio publico, cifragque es mayor en 5 puntos porcentuales a la satisfaccion promedio en el pais, que esta en el 52%.

Por sexto afio consecutivo la Secretaria de Modernizacion del Ministerio de Hacienda realizo la medicion de la satisfaccion de
usuarios con los servicios publicos. La primera medicién se llevé a cabo el 2015 con 5 instituciones evaluadas.

Desde 2019 el Ministerio de Hacienda decidio dar un salto cuantitativo y expandir significativamente el nimero de organismos
medidos. Para ello, en 2020 se encuestaron a casi 90 mil personas, las que representan la realizacion de cerca de 130 millones de
trémites en 49 instituciones del Estado.

En esta medicion, la Regién Coquimbo registrd un alto nivel de satisfaccion de usuarios con los servicios pablicos en el pais. Un
57% de las personas consultadas |e pusieron nota 6 o 7 a su Ultima experiencia con un servicio publico. En tanto un 22% se declard
insatisfecho con la atencion recibida, con notaentre 1y 4.

?Sabemos que la experiencia de servicio esta relacionada con la confianza que la ciudadania tiene en el Estado. L a confianza
Se construye con experiencias concr etasy esta encuesta es una herramienta Gtil para que como Estado podamaos ofrecer un
mejor servicio, con la oportunidad y calidad que exigen los ciudadanos?, expreso el Subsecretario de Hacienda, Alejandro
Weber.

El sondeo también reflejo que en laregion un 54% de los usuarios realiza tramites en el Estado en forma digital, ciframenor alade
la Regidn Metropolitana (65%). En tanto, el 34% de los usuarios de la zona prefiere el canal presencial y un 27% la atencidn
telefonica

Para Amaya Fraile, Directora de |a Secretaria de Modernizacién del Estado del Ministerio de Hacienda, ?los resultados de esta
encuesta han movilizado a lasinstituciones publicas a poner mas atencion a la experiencia de sususuariosy redisefiar sus
canalesde atencién. La digitalizacion delostramites del Estado es un camino sin vuelta atras?.

La encuesta cont6 con la colaboracion del Departamento de Sociologia de la Universidad Catdlica (DESUC-UC), Cadem y Datavoz,
y €l resultado completo se encuentra disponible en https.//satisfaccion.gob.cl/.

Resultados de la Encuesta de Satisfaccion en todo el pais

A nivel pais se observé una disminucion en promedio de 4 puntos porcentual es en la satisfaccion de los usuarios con las
instituciones del Estado Central en que realizatramites. En el 2020 el 52% de los usuarios declar6 sentirse satisfecho en relacion ala
institucion de la tltima experiencia o tramite realizado en el Estado mientras que el 27% se declaré insatisfecho. El 2019 estas cifras
ascendian a’56% y 22%, respectivamente.

Al andizar la satisfaccion de los usuarios por tipo de canal (telefonico, digital o presencial) utilizado se observa unaleve
disminucion en todos los canales durante el periodo de pandemia. En el canal digital la satisfaccion pasa de 64% en 2019 a 58%,
algo similar ocurrio con el canal presencial, cuya evaluacién positiva paso de 67% en 2019 a 65% en 2020. El canal telefonico
mostré un fuerte impacto bajando de 59% a 51% en un afio.

Asimismo, se aprecia que las personas tienen una mayor valoracion en las éreas de ?Salud y Prevision? (68% de valoracion
positiva); ?Ciudadania? (54%) y ?Economia? (con 52%). En tanto, el tipo de institucion con mayor nivel de insatisfaccion son las
instituciones de ?Fiscalizacion? (40% de insatisfaccién) como |os reguladores, revisores de cumplimiento de normasy receptores de
denuncias y reclamos contra otros.

Agenda de M odernizacién del Estado

Latransformacién digital ha sido una prioridad para el Gobierno del Presidente Pifiera siendo una de las tres estrategias transversales
contenida en la Agenda de Modernizacién del Estado anunciada en julio de 2019, con el propésito de hacerle lavida méasfacil alas
personasy poner ala ciudadaniaen el centro. Ademas, ese mismo afio en noviembre, fue publicadala Ley de transformacion digital,
poniendo un horizonte de 5 afios paralograr la plena digitalizacién de la administracién publica.
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