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Marco de Evaluación del 
Programa 

Mejora 
Satisfacción 
Ciudadana 

Herramienta 
Diagnóstico de 
capacidades de 

gestión (BID) 

Encuesta 
Satisfacción 

Matriz 
resultados 

(eficiencia, 
eficacia) 



Marco de Evaluación del 
Programa 

TIPO ESTUDIO BASE I-II (2016) 
SEGUIMIENTO 
Intermedio I 

(2017) 

SEGUIMIENTO 
Intermedio II y 
BASE III (2018) 

(2019) 
EVALUACIÓN 
Final I – II - III 

(2020) 

Estudio X X X X 

Los números I, II y III representan a los grupos de instituciones que se van sumando al Programa en el tiempo 
• I     SERNAC, INE, ChileCompra, ChileAtiende 
• II    DT, SUSESO 
• III   por definir  

Cronograma Encuestas Satisfacción Usuaria 



Marco de Evaluación del 
Programa 



Marco de Evaluación del 
Programa 
Nombre Institución Usuarios encuestados 

Instituto Nacional de Estadísticas 

(INE) 

 Público General 

 Usuarios Especializados:  instituciones gubernamentales, instituciones 

académicas, centros de estudios, medios de comunicación 

ChileCompra  Compradores: Servicios Públicos 

 Proveedores: micro, pequeñas, medianas y grandes empresas 

Servicio Nacional del Consumidor 

(SERNAC) 

 Usuarios de mediaciones 

 Usuarios de gestión de reclamos 

ChileAtiende  Usuarios de oficinas ChileAtiende 

 Usuarios de la página web de ChileAtiende 
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Metodología - Pasos 

Revisión 
ENDC 

Benchmark  
(brechas) 

Marco 
Conceptual 

Diseño 

Aplicación 



Metodología - Brechas 

Aspectos Institucionales 

• Institucionalidad central 

• Conexión con reformas de gestión 

• Gestión de datos 

• Gestión del conocimiento 

Aspectos Técnicos 

• Marco compartido / Comparabilidad 

• Archivos de usuarios 

• Indicadores calidad medición 

• Encuestas post prestación 

• Obligatoriedad 

• Asistencia técnica interpretación 

• Relación OIRS 

• Open Data 



Metodología - Encuesta 
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Metodología - Encuesta 



Metodología – Definiciones 



Metodología 

Aplicación 

• Encuesta representativa 
de grupos de usuarios 

• CATI, CAWI y Presencial 

• Evaluación del “viaje” 
completo 

• Satisfacción con última 
experiencia 

 

 

Análisis 

• Diferencias significativas 

• Ecuaciones 
estructurales 

• Análisis factorial 
exploratorio 

• Análisis CHAID 
(discriminante) 
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Resultados 

• Tasas de respuesta 

– Telefónica:  25% (estándar: 20%) 

– Presencial:  63% (estándar: 33%) 

– Web: 3.9% a 11.2% (estándar: 3%) 
 

• Error 

– [+/-] 1.3% a 4.7% por institución 

– [+/-] 2% a 6% por grupo 

20.057 
Encuestas 
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Aprendizajes 

Marco compartido es posible 

 Conjunto de preguntas equivalentes + 
preguntas propias 

 Retroalimentación específica a 
Instituciones 

 Registros de usuarios son clave 

 Externalizar diseño y eventualmente 
levantamiento 

 

 



Proyecciones 

Sistema Medición de 
Satisfacción Usuaria 

• Modelo único 

• Orientación al usuario 

• Encuesta Nacional 

• Gobernanza 

• Open Data 

• Vínculos con Academia 

• Vínculos con instrumentos de gestión 



Proyecciones 

Servicio al 
Ciudadano 

Optimiza-
ción 

Interconec-
tividad 

Digitaliza-
ción 

Servicios 
Integrales 

Incentivos 

Sistema 
Medición 

Nuevo modelo 
integral… 
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