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1 INTRODUCCION

El Estudio Razones de Uso de Tramites Presenciales, fue realizado por la Direccién de
Estudios Sociales (DESUC) de la Pontificia Universidad Catdlica de Chile, para el
Ministerio Secretaria General de la Presidencia (SEGPRES), mediante licitacion publica
N° 617-2-LE17.

Este estudio tuvo por objetivo “levantar informacién sobre los motivos por los cuales un
conjunto acotado de tramites de 7 instituciones publicas se realiza en forma presencial’.
Para ello, se trabajo con las siguientes instituciones: Instituto de Previsién Social (IPS),
Ministerio de Educacion (MINEDUC), Direccién del Trabajo (DT), Ministerio de Vivienda
y Urbanismo (MINVU), Fondo Nacional de Salud (FONASA), Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC), y Servicio Nacional de Registro Civil e Identificacién (SRCel).
En cada una de las instituciones se abordaron tramites de interés para las mismas vy
para el mandante del estudio (SEGPRES), los cuales se detallan en la siguiente tabla.

Tabla 1. Instituciones y tramites a abordar

Institucion Tramite

SRCel Certificado de antecedentes
Certificado de nacimiento
Activacion clave unica
Certificado anotaciones vigentes de vehiculos

SERNAC Solicitudes
Reclamos
IPS Pension basica solidaria de vejez

Pension basica solidaria de invalidez
Aporte previsional solidario de vejez
Aporte solidario de invalidez

Bono por hijo

Pagos IPS
DT Reclamo laboral
Consulta laboral
MINVU Subsidio grupos emergentes Titulo | tramo 1

Subsidio grupos emergentes Titulo | tramo 2

Subsidio clase media Titulo Il

Subsidio arriendo de vivienda
MINEDUC Certificado anual de estudios

Licencia de ensefianza media

Certificado titulo técnico profesional
FONASA Afiliacién

Certificado afiliacién

Venta de bonos

Valorizacién de un bono

Con el fin de dar cumplimiento al objetivo general del estudio, se desarrollaron dos fases
consecutivas. Una primera fase de levantamiento cualitativo, que permitié explorar los
factores que influyen en la decision de los usuarios de realizar un tramite mediante el
canal presencial, y una segunda fase de levantamiento cuantitativo, que facilité la
cuantificacién de la influencia de cada factor asociado al tema en cuestion.

La fase de levantamiento cualitativo, quedé reflejada en su totalidad —metodologia,
resultados y conclusiones- en el Informe n°2 de la presente consultoria. A modo de
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resumen, esta fase se guio por los parametros de pertinencia y adecuacion que sustenta
la investigacion cualitativa, generando una aproximacion exploratoria al fendmeno de
estudio. De esta manera, se utiliz6 una muestra no probabilistica, considerando como
técnicas de levantamiento de datos los grupos focales y las entrevistas en profundidad
a usuarios y funcionarios de todas las instituciones abordadas en este estudio. En total,
se realizaron 30 levantamientos con usuarios (6 entrevistas en profundidad y 24 grupos
focales), y 8 grupos focales con funcionarios. Los resultados de esta fase, permitieron
indagar en los factores asociados a la realizacién de tramites presenciales, permitiendo
entregar insumos para la construccion del instrumento de la fase cuantitativa.

Si bien, no fue parte de los productos solicitados por los Términos de Referencia (TDR)
de esta licitacion, se trabajé también un apartado de antecedentes tedricos generales,
que permitieran nutrir la construcciéon del instrumento de recoleccion de datos,
permitiendo observar convergencias y divergencias respecto a los resultados de la fase
cualitativa.

De esta manera, la fase de levantamiento cuantitativo, comenzé con la construccion del
instrumento y su proceso de pilotaje, el cual es presentado en este informe segun lo
solicitado en los TDR, dando cuenta de la operacionalizacion final.

En especifico, la construccion del instrumento estuvo sustentada tanto en la revision de
la literatura y los antecedentes teéricos del fendmeno de la realizacion de tramites, como
los hallazgos que se levantaron desde la fase cualitativa del estudio. Estos resultados
permitieron generar una operacionalizacion del instrumento que da cuenta de las
dimensiones y subdimensiones del fenédmeno, fundamentadas en las fases previas del
estudio.

Asociado a la fase cuantitativa, en este informe se presenta la metodologia relacionada,
que abarca desde el disefio muestral, hasta la muestra efectiva. En cuanto al disefio
muestral, debido a las limitaciones para generar un marco muestral desde el cual
realizar una seleccion aleatoria y probabilistica de los usuarios de las distintas
instituciones, es que se utilizé un disefio adaptado desde el muestreo en poblaciones
moviles, y de los muestreos segun tiempo-lugar (Time Location Sampling TLS) (Kalton,
1991).

Este disefio implicé una seleccién de sucursales dentro de cada institucion, a partir del
marco muestral del total de sucursales para cada una en las comunas pertenecientes al
Gran Santiago en la Regién Metropolitana. EI modo de seleccion de las sucursales
(Unidades Primarias de Muestreo -UPM) se realiz6 mediante una estratificacion por
zona geografica, para de este modo asegurar la representatividad de grandes zonas de
Santiago en la muestra. Adicionalmente, en cada institucion se incluyeron forzosamente
en la muestra de sucursales las casas matrices de cada una, o sucursales de
importancia dado el flujo de transacciones realizadas en ellas, generando un total de 31
sucursales en la muestra.

Al interior de cada sucursal seleccionada se escogieron usuarios para ser encuestados
mediante el método CAPI (Computer Assisted Personal Interviewing) (Groves, y otros,
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2009). De este modo, los usuarios constituyen las Unidades Secundarias de Muestreo
(USM). El método se seleccion correspondioé a un muestreo en poblacion movil, el cual
permite garantizar que cada asistente a las sucursales de las respectivas instituciones
(en los momentos de muestreo) tengan la misma chance de ser parte de la muestra
(Klandermans, y otros, 2011).

Teniendo en consideracién este método de muestreo se definié una poblacion objetivo
de usuarios de 2.695 encuestas, con un minimo de 385 por institucion, y una muestra
sobredimensionada de 2.968 encuestas.

Luego del levantamiento de terreno, que se realizé durante el mes de octubre y parte de
noviembre, se lograron ejecutar 3.324 encuestas validadas luego de los procesos de
supervision?.

Continuando, en el informe se describe el proceso de construccidn de indices o
indicadores, que posteriormente para los resultados, son utilizados como variables de
segmentacion.

Finalmente, se presentan los resultados del estudio desde la fase cuantitativa, los cuales
se detallan por dimension de operacionalizacién. La lectura de resultados se realiza
desde una mirada descriptiva, para posteriormente ahondar en un analisis multivariado
que permite poner en juego los distintos factores asociados a la realizaciéon de tramites
presenciales. Estos resultados a su vez se complementan constantemente con los
hallazgos de la fase cualitativa, con el fin de generar una triangulaciéon de informacion
que permite profundizar los resultados. Cabe senalar, que los resultados se presentan
de manera agregada, y finalizando el apartado, se presentan resultados por institucion
segun las variables claves del estudio, con el fin de entregar informacién de valor para
cada una de las instituciones participantes de esta investigacion; sin embargo, es
necesario tener precaucion con los resultados por institucién dado el bajo numero de
casos que hace inestable el cruce de variables.

De éstos analisis, se desprenden los siguientes aspectos como hallazgos
fundamentales del estudio: (1) las razones asociadas a por qué un usuario acude
presencialmente a realizar sus tramites en el estado, teniendo la via online obedece a
multiples factores entrelazados entre si, donde intervienen las caracteristicas del
usuario, del canal y del tramite, teniendo unas mas preponderancia que otras
dependiendo de la institucion abordada; (2) en estas razones, unas de las mas
relevantes son las caracteristicas etarias y socioeconémicas de los usuarios, lo que
impone desafios a la estrategia publica del sector; (3) si bien el conocimiento del canal
web como alternativa de los tramites aun no resulta ampliamente conocido, su solo

L Ahora, es necesario considerar que a pesar de que los métodos de seleccion de sucursales y usuarios al interior de
éstas respondieron a estandares metodolégicos respaldados en la literatura, el disefio muestral corresponde a una
adaptacion de los disefios convencionales, y no reemplaza un muestreo aleatorio y probabilistico en todas sus etapas
(como las encuestas en hogares), por lo cual las inferencias poblacionales que se puedan realizar de los resultados aqui
expuestos son limitados, y se deben realizar con el rigor metodologico correspondiente. Adicionalmente, es importante
recordar que la muestra se genera sobre el territorio del gran Santiago, estableciendo restricciones para la generalizacion
a nivel pais.
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conocimiento aumenta la probabilidad de utilizarlo, pero esto sélo va aparejado de un
conocimiento ojala guiado hacia él y no centrado en la simple difusién comunicacional
de los mismos; (4) existen razones asociadas a la ganancia del tramite y su naturaleza
que no fueron posibles de cuantificar pero que a nivel cualitativo resultan destacables
observando la relevancia que tiene el tramite para la persona en su decision de acudir
presencialmente o via web, o las ganancias asociadas a lo presencial como es el
contacto con un “otro”, la escucha, la resolucion de dudas, los datos obtenidos entre
usuarios, entre otras; y (5) uno de los hallazgos mas impactantes a nivel cuantitativo y
cualitativo, resulta ser la resolutividad asociada a lo presencial. Es de tal importancia
que las diferencias por grupo etario y niveles socioeconémicos no generan distinciones
relevantes, observando que, para todos los usuarios encuestados, el canal presencial
difiere del online principalmente en su atributo de resolutividad.

A partir de lo anterior, en este informe se establecen lineamientos generales a modo de
recomendacién, centradas en los siguientes aspectos:

e Generar politicas comprensivas, pero con atencién a la especificidad de las

instituciones y tramites

¢ Abordar los desafios que impone la edad y nivel socioeconémico del usuario

e Generar “andamiajes” para el uso del canal digital, desde el presencial

e Personalizar el canal digital

o Mejorar el servicio web: acercar el lenguaje al usuario

.|
ESTUDIO RAZONES DE USO DE TRAMITES PRESENCIALES - INFORME N°3.
PROYECTO DE FORTALECIMIENTO DE CHILEATIENDE — MINISTERIO SECRETARIA GENERAL DE LA
PRESIDENCIA — 2017



2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo general

Levantar informacion sobre los motivos por los cuales un conjunto acotado de tramites
de 7 instituciones publicas se realiza en forma presencial, con el fin de proponer
estrategias que permitan sustituir las transacciones asociadas a dichos tramites en no
presenciales.

2.2 Objetivos especificos

Se proponen los siguientes objetivos que dicen relacion a los contenidos requeridos a
los productos esperados en el estudio.

1. Refinar el listado de tramites que se propondra estudiar con las 7 instituciones
priorizadas por el proyecto ChileAtiende Digital. Se consideran 28 tramites
diferentes, que se repartiran entre las 7 instituciones priorizadas, segun se
establezca en las reuniones iniciales de coordinacion.

2. Levantar informacion cualitativa con el objeto de identificar, por cada tramite, las
razones por las cuales las personas los realizan presencialmente.

3. Levantar las razones de no uso de tramites digitales en las instituciones bajo estudio
que tengan sus tramites disponibles en linea.

4. Levantar informacion cuantitativa en las instituciones bajo estudio, que contribuyan
a identificar cuales de las razones de uso de tramites presenciales son las de mayor
incidencia.

5. Analizar la informacién cualitativa y cuantitativa, con el objeto de realizar
recomendaciones sobre acciones e intervenciones para evitar transacciones
presenciales por institucion bajo analisis.
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3 ANTECEDENTES TEORICOS

La definicion de e-government o gobierno digital se ha ido modificando en los ultimos 10
afnos, sin embargo, se mantiene el corazon de su acepcion referida al uso de
Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC), particularmente las paginas web,
para la provision rapida, facil, y costo eficiente de servicios publicos (Baqir & lyer, 2010).
El gobierno digital implica la generacion de estrategias de modernizacion que involucran
a distintos actores gubernamentales, organizaciones no gubernamentales, empresas, y
ciudadanos con el fin de apoyar el acceso a datos, servicios y mejorar las interacciones
con el gobierno (OECD, 2014).

A nivel internacional, la generacion de servicios digitales a los ciudadanos desde sus
gobiernos se ha comenzado a masificar. Sin embargo, mientras la infraestructura en
TIC’s se masifica, el uso de los ciudadanos ha sido mas bien limitado (Baqir & lyer,
2010). Este uso ha sido diferenciado entre paises desarrollados y paises en desarrollo,
de hecho, algunos estudios han establecido etapas de desarrollo para un gobierno
digital que involucran: emergente, en mejora, interactivo, transaccional, y conectado?
(United Nations Report, 2008; En: (Bagqir & lyer, 2010). Latinoamérica, ha sido situado
en un proceso mas emergente dadas las diferencias en evolucion de sus paises, donde
algunos presentan avances importantes, mientras otros presentan rezagos (Baqir & lyer,
2010).

Por su parte, Chile no deja de ser parte de la transformacién asociada a la adopcién de
nuevas tecnologias, lo que desafia las expectativas de los gobiernos en la forma en que
se entregan los servicios publicos. Ante ello, al igual que las recomendaciones a nivel
internacional, en Chile versan —entre otras- en el establecimiento de la coordinacion
institucional de las iniciativas asociadas a la digitalizacién (OECD, 2016).

Dentro del e-government, uno de los aspectos que mas se ha impulsado son los
Tramites Publicos en Linea (TPL), ya que tienen por objetivo la simplificacion de
procesos administrativos ademas de la provision de mejores servicios a los usuarios
(ciudadanos, empresas, etc.) (Moon, 2002; En: (Palma, Lavin, & Rodriguez-Pena,
2014)). Los TPL son entendidos como servicios que se ofrecen por sitios web de
gobierno a los ciudadanos, con fin que ellos generen un acto administrativo (Fang, 2002;
En: (Palma, Lavin, & Rodriguez-Pena, 2014)).

La adopcion del e-government, pese a sus multiples beneficios, ha presentado
problemas como la lentitud de los cambios organizacionales que supone pasar a
canales digitales, las dificultades técnicas asociada de ellos, la desconfianza en este
canal por parte de los usuarios, y los problemas de usabilidad de los sitios, entre otros
(Balci, Dalci, Karaman, Kutluoglu, Yucel, Medeni, 2010; Hung, Chang, Yu, 2006; Peng,
Ramaiah & Foo, 2004; En: (Palma, Lavin, & Rodriguez-Pefa, 2014)).

2 La categoria emergente refiere a la provision de informacion en sitios web, la categoria en mejora implica politicas
asociadas a gobierno digital, la categoria de interaccion de cuenta de la provision de formularios descargables, la
categoria transaccional da cuenta de la provisiéon de tramites online, la categoria conectado implica la generacién de
servicios al ciudadano interconectados entre distintos departamentos de gobierno.
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La implementacion del e-government no sélo involucra entonces la generacion de
politicas y transformacién de los servicios publicos por parte de las autoridades,
sino también entender la disposicion a adoptar estos servicios por parte de los
ciudadanos. Comprender esto, involucra también entender las preferencias de los
ciudadanos a mantenerse en los canales usuales como el presencial. Falk (2000; En:
(Sousa & Voss, The impacts of e-services quality on customer behaviour in multi-channel
e-services, 2012)) menciona al respecto, que el canal presencial es el canal por status
quo mientras que el digital corresponde a la nueva alternativa, en este sentido, si el
usuario tiene multiples opciones, tendera a quedarse con la alternativa que representa
el status quo.

De esta manera, la comprension de la adopcion de los canales digitales, dan luces
también respecto a por qué se mantienen los usuarios en canales presenciales. El uso
de tramites presenciales y el uso de tramites web son el cara y sello de la misma
moneda. Considerar ambos aspectos permite tener una vision global de por qué los
usuarios usan actualmente los tramites presenciales.

Respecto a la adopcion de tramites en linea (que a su vez responde el uso de tramites
presenciales en su contrafactual), varias teorias han permitido entender este proceso y
han guiado la investigacion especifica en el area que refiere este estudio. A
continuacion, se dara cuenta en primer lugar de teorias asociadas a la adopcién de
canales digitales, para posteriormente, dar cuenta de investigaciones especificas que
aplican estas teorias y/o generan nuevos desarrollos en el campo del uso de canales
digitales y presenciales en la realizacion de tramites o acceso a servicios.

3.1 Teorias asociadas a cambiar del canal presencial por el
digital

La mayoria de las teorias que aca se mencionaran, estan basadas total o
tangencialmente en dos teorias: Theory of Reasoned Action (TRA) y Theory of Planned
Behavior (TPB).

La TRA es una teoria que proviene de la psicologia, especificamente del campo de las
actitudes. Postula que la generacién de una conducta esta directamente relacionada a
las intenciones basadas en normas subjetivas o actitudes previas (Ajzen, 1991; En:
(Liao, Chen, & Yen, 2007)).

Por su parte, la TPB esta basada en TRA siendo una extension de la misma, y postula
que la conducta humana es guiada tanto por intenciones conductuales que a su vez son
dirigidas por actitudes en torno a la conducta, normas subjetivas y controles
conductuales. En este caso las normas subjetivas se entienden como aquellas
presiones individuales asociadas a una conducta particular, y los controles conductuales
se relaciona a la auto eficacia, esto es, como ciertos factores pueden facilitar o dificultar
una tarea dependiendo de las creencias de control (cuanto puede una persona controlar
o0 manejar determinada tarea) (Ajzen, 1991; En: (Liao, Chen, & Yen, 2007)).
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De esta manera, el campo tedrico posterior, se ha ligado a la idea que la adopcion de
canales digitales, se influye por las normas subjetivas o actitudes previas y son
éstos aspectos los que difieren de una teoria a otra.

A continuacion, se hara referencia a algunas teorias relacionadas al objetivo de este
estudio, a saber: Technology Acceptance Model (TAM), Innovation Diffusion Theory
(IDT), y Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT).

3.1.1 Technology Acceptance Model (TAM)

Esta teoria es una adaptacion de TRA, y sostiene que las intenciones conductuales (en
este caso de uso de tramites presenciales y online) estan determinadas por dos
constructos especificos: utilidad percibida, y percepciéon de facilidad de uso. A su
vez, estos dos aspectos determinan la actitud frente a un sistema particular, en este
caso, el canal digital (Davis et.al, 1989; En: (Al-Hujran, Al-Debei, Chatfield, & Migdadi,
2015)).

La siguiente figura ejemplifica el modelo detras de TAM. Las variables externas, son
entendidas como aspectos ajenos al modelo, los cuales, segun esta teoria estan
completamente mediados por los constructos alli propuestos. La utilidad percibida se
entiende como el grado en que una persona cree que usando un sistema particular
mejorara su desempenfo; la percepcion de facilidad de uso, por su parte, refiere al grado
en que una persona cree que usando un sistema particular quedara libre de esfuerzo. A
su vez, ambos aspectos influencian la actitud respecto a un sistema particular, la cual
incidira en la intencion del uso y finalmente en el uso efectivo de este sistema (Davis
et.al, 1989; En: (Al-Hujran, Al-Debei, Chatfield, & Migdadi, 2015)).

Figura 1. Modelo TAM

Perceived Ease
of Use

Fuente: Davis et.al (1989; En: (Al-Hujran, Al-Debei, Chatfield, & Migdadi, 2015), p.192).

3.1.2 Innovation Diffusion Theory (IDT)

Esta teoria es ampliamente utilizada en la investigacion ligada a sistemas de
informacion, y permite explicar la adopcion de nuevas tecnologias por los usuarios. De
acuerdo a esta teoria, la tasa de difusion de una tecnologia es influida por tres
elementos: la ventaja relativa de esta tecnologia, la compatibilidad y la complejidad
(Rogers, 1983; En: (Amagoh, 2016)).

¢ Laventaja relativa refiere, para el caso del e-government, que los sitios web de
gobierno deben ser superiores a los métodos tradicionales de
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transacciones o tramites, es decir, que la experiencia web debiera ser superior
al cara a cara.

e La compatibilidad por su parte, en su aplicacion al gobierno digital, se entiende
como la forma en que los ciudadanos perciben que los servicios digitales de
gobierno son consistentes con su estilo de vida o costumbres.

¢ Finalmente, la complejidad, refiere a la percepcion de los usuarios de la dificultad
para entender y usar el nuevo sistema; este factor se encuentra muy relacionado
a la idea de percepcion de facilidad de uso de la TAM.

3.1.3 Unified Theory for Acceptance and Use of Technology (UTAUT)

La UTAUT resulta ser una teoria mas reciente, que trata de integrar ocho modelos
previos asociadas a la comprension de la aceptacion y adopcion de nuevas tecnologias:
TRA, TPB, TAM, IDT, Motivational Model (MM), la combinacion de TAM y TPB (C-TAM-
TPB), Model of PC Utilization (MPCU), y Social Cognitive Theory (SCT) (Venkatesh et.al,
2003; En: (Amagoh, 2016)).

A partir de ellas, se trata de crear un modelo unificado respecto a la adopcién de nuevas
tecnologias que considera cuatro constructos principales (Venkatesh et.al, 2003; En:
(Amagoh, 2016) y (Chung, Lee, & Kuo, 2016)):

e Expectativa de desempefio: Refiere a la creencia de que si una persona usa
determinado sistema (en este caso tramites presenciales o en linea), mejorara
sus niveles de desempefio (en el trabajo u otra area).

e Esfuerzo: Implica el esfuerzo que implica para una persona el uso de
determinado sistema (presencial u online).

¢ Influencia social: Referido a la influencia de otras personas en la conducta de
usar canales digitales o presenciales para la realizacién de tramites o acceso a
servicios.

¢ Condiciones facilitadoras: Implica la entrega de equipos, insumos, informacién u
otro, que faciliten la adopcion de determinadas tecnologias por las personas.

Estos elementos, de acuerdo a la UTAUT, se encuentran moderados por el sexo, edad,
experiencia, y disposicion de uso (Venkatesh et.al, 2003; En: (Amagoh, 2016)).

3.2 Factores que influencian la preferencia de canal del
usuario/consumidor

Ademas de las teorias antes mencionadas, se han identificado otros factores
asociados a la eleccion del canal (presencial, digital o telefénico) por parte de
usuarios o consumidores. Estos factores han sido identificados desde la literatura
vinculada al consumo de clientes de entidades privadas y la fidelidad de marca. Desde
éste ambito de investigacion, se pueden extrapolar elementos interesantes asociados a
los objetivos de este estudio.

Se ha observado que el consumo Yy fidelidad de marca, difiere entre el servicio online y
el presencial. Al respecto, la investigacion ha identificado varios factores que afectan la
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eleccion de canal por parte de los consumidores. Varios de ellos, se mencionan en la
siguiente tabla (Sousa & Voss, 2012):

Tabla 2. Factores que afectan la eleccién del canal por parte del consumidor
Categoria Factores
Atributos de  los | Actitudes hacia la tecnologia o canal de preferencia
consumidores Atributos demograficos, socio econdmicos y de estilo de vida
Experiencias previas con los canales / Costo-beneficio del cambio de canal
Orientaciones recreacionales, conveniencia, aversion al riesgo del cambio de
canal o mecanismos de pago
Preferencias de | Orientaciones econémicas
consumidores Informacién de retencién, comparacion de precios
Tamafio de la canasta de compra, frecuencia de pago
Conveniencia, entretenimiento
Caracteristicas  del | Categoria del producto o servicio

producto o servicio Etapa de compra, complejidad

Precio, percepcion de riesgo en la compra
Atributos del canal Calidad de servicio del canal

Utilidad

Eficiencia

Contacto personal

Conveniencia

Tiempo de espera

Costo de la transaccion, esfuerzo, facilidad de uso
Percepcion de riesgo del canal

Disposicion de la informacion

Disefio del sitio web

Disponibilidad del producto o servicio

Precio o promociones del canal

Fuente: Traducido de (Sousa & Voss, 2012) Pag. 792

En la tabla anterior, las tres primeras categorias se relacionan al consumidor, mientras
que la ultima a caracteristicas propias del canal. En general, se ha observado que el uso
de distintos canales representa distintos tipos de consumidores, sin embargo, también
ha emergido la idea que los tipos de consumidores no se ubican en un Unico
canal, sino que existe un uso de multiples canales, lo cual depende de la satisfaccion
con la calidad de servicio del canal (Sousa & Voss, 2012).

3.3 Investigacion internacional asociada al uso de canales
online y presencial en consumo y servicios del gobierno

Dado el objetivo de esta investigacion, se buscaron estudios internacionales que
hicieran referencia al uso de canales presenciales y adopcion de canal online en
servicios tanto a nivel de consumo, como de tramites publicos en linea de gobierno. En
particular, la revisién se centrd no sélo en conocer evidencia de la tematica en cuestion,
sino también indagar en los modelos de medicion utilizados, con el fin de conocer
experiencias que permitan orientar la fase cuantitativa en el presente estudio?®.

3 Dado los objetivos del estudio, la presente revisioén procurd obtener un marco de orientaciones tanto de la evidencia
como de los modelos de medicion, ya que NO constituye un producto de la consultoria. Es por esto, que no se generé
una revision bajo parametros de revision sistemaética, sino méas bien se indag6 en estudios publicados en revistas
cientificas principalmente indexadas. La busqueda se generé a partir de conceptos clave, como e-government,
consumers online, entre otros.
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En la Tabla 3 se dan cuenta de diez estudios que abordan la tematica de factores
relacionados a la adopcion de servicios online a nivel internacional (excluyendo
paises latinoamericanos). De ellos, siete refieren a tematicas de gobierno digital o
adopcioén de tramites en linea versus presencial, dos se asocian a consumidores
y servicios online versus presencial, y uno respecto al uso online de datos o
referencias. Siete estudios presentan una metodologia cuantitativa, uno mixta
(cuantitativo y cualitativo), uno sélo cualitativo, y uno es una revision de literatura que
incluye la proposicion de un modelo tedrico.

Varios de los estudios mencionados provienen de paises en desarrollo y permiten dar
cuenta de procesos asociados a la adopcion de servicios digitales de sus gobiernos,
mientras otros se realizan ya en paises desarrollados (como Alemania o Canada).

La mayoria de los estudios presentados no se desarrollan sobre muestras
probabilisticas (solo los estudios de Mohd (2016) y Reddick & Turner (2012) se realizan
sobre muestras probabilisticas), y en general utilizan como medio de recoleccién de
datos la encuesta online (lo cual establece marcos poblacionales especificos de
usuarios de este tipo de plataforma). Esto puede ser debido a la dificultad de acceso a
marcos muestrales asociados a quienes realizan algun tipo de tramite o servicio
presencial u online en oficinas publicas o privadas®.

De los resultados obtenidos, destacan los siguientes cuatro elementos:

e La mayoria de los estudios que utilizan adaptaciones de modelos basados en
las teorias mencionadas, tienden a confirmar la influencia de los factores
estipulados como determinantes. Especificamente, las dimensiones de
facilidad de uso y utilidad se repiten y resultan predominantes en su relacion
con las actitudes y/o intencion de uso de canales digitales (Liao, Chen, & Yen,
2007) (Zaglat, Shrafat, & Ziad, 2016) (Al-Hujran, Al-Debei, Chatfield, & Migdadi,
2015) (Kumar, Sachan, & Mukherjee, 2017) (Mohd, 2016) (Rabaa, 2015).

e La satisfaccion con el canal resulta un factor relevante para sostener (fidelizar)
o modificar una conducta de uso. Esto es, un usuario satisfecho con la
experiencia web tendria mas probabilidad de volver a utilizar ese canal, mientras
que uno no satisfecho tenderia a preferir el canal presencial (o el status quo). La
satisfaccion con el canal online también se relacionaria a la disposicion de un
servicio auto explicativo y con multiples soportes y opciones (Sousa & Voss,
2012) (Wirtz & Tuna, 2016).

4 Varios de los estudios aca presentados basan sus modelos de medicion en las teorias antes mencionadas (TAM, TPB,
IDT, UTAUT, entre otras), presentando ligeras modificaciones desde los modelos originales. Para ello, la medicion la
realizan en su mayoria a partir de escalas previamente testeadas en otros estudios, afiadiendo algunos nuevos items.
En la mayoria de los casos, las escalas son analizadas con la muestra obtenida bajo andlisis factorial exploratorio,
confirmatorio y/o andlisis de confiabilidad.

Como técnicas de analisis, se utilizan principalmente analisis multivariado, ya sea mediante regresiones mudiltiple,
modelos de ecuaciones estructurales, path analisis o andlisis de cllster. Las técnicas de modelos de ecuaciones
estructurales o path analisis se explican porque en la mayoria de los casos se proponen factores determinantes,
mediadores y variable dependiente; y muchas veces, los determinantes son a su vez constructos o variables latentes (no
observadas).

ESTUDIO RAZONES DE USO DE TRAMITES PRESENCIALES - INFORME N°3.
PROYECTO DE FORTALECIMIENTO DE CHILEATIENDE — MINISTERIO SECRETARIA GENERAL DE LA
PRESIDENCIA — 2017

15



o Elestudio de Reddick & Turner (2012) entrega un resultado interesante al instalar
que el uso del canal depende también de la naturaleza de la interaccion, y
del valor de los servicios publicos ofertados (entre lo que se involucra la
confianza en la institucion). La revision de literatura realizada por Ebbers,
Pieterson & Noordman (2008) también menciona que la naturaleza del problema
actua como determinante del canal de uso (la ambigliedad o complejidad de
éste).

e Finalmente, el estudio de Sousa & Voss (2012) afaden aspectos relevantes
asociadas a las caracteristicas de los usuarios/clientes, dando cuenta de la
existencia de usuarios multicanal y totalmente online, los que diferian en
caracteristicas socio demograficas. Desde la revision de literatura realizada por
Ebbers, Pieterson & Noordman (2008) también se instalan los factores
personales como determinantes del uso de un determinado canal.
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Tabla 3. Estudios asociados al uso de servicios o tramites online-presencial y sus razones

Autor

Ambito®

Objetivos/hipotesis

Metodologia

Modelo y/o Instrumentos de medicion

Resultados

Sousa &
Voss (2012)

Consumidores

Hipotesis: La calidad
percibida del canal
online influencia la
conducta del uso del
mismo

Estudio cuantitativo, a través de un
cuestionario online a una muestra del 70%
de clientes de un banco en Portugal que
hayan ingresado al menos dos veces en los
Ultimos tres meses a servicios online, que
tengan sobre 18 afios y no sean empleados
del banco (n=35.781). Se utiliz6 ademas
informacion demografica mediante datos
secundarios.

Se utilizan técnicas de regresiéon mdltiple, y
analisis de cluster.

La medicion de la calidad del servicio
online se enfocé en cinco dimensiones
(disponibilidad de informacion, facilidad de
uso, seguridad, estilo grafico, resolutividad),
por otro lado, la fidelidad hacia el servicio
online se midié en (1) la intencién de volver
a usar el servicio web y (2) la intencién de
recomendarlo. Finalmente se consideraron
caracteristicas del consumidor como:
transacciones efectuadas en canales online,
presencial y telefénico.

Encontraron que efectivamente existia una
fuerte relacién entre la calidad del servicio
online y la fidelidad a éste; ademas
identificaron dos tipos de clientes (mediante
anadlisis de cluster): los clientes multicanal
(que usaban tanto canales presenciales
como online) y los clientes totalmente
digitales. Ambos grupos diferian en
caracteristicas demograficas, los ultimos
tendian a ser mas jovenes, con mayor nivel
educacional, con mas experiencia y volumen
de transacciones online que los clientes
multicanal.

de wusar un canal
determinado, lo cual
se encuentra
mediado por la
satisfaccion del
usuario (respecto a
ese mismo canal).

de los afios 2012-2013 (n=12.575).
Se utilizan técnicas de regresién multiple, y
path model.

confiabilidad, resolutividad, seguridad, y
disefio web) distribuidos en 23 items.

(2) satisfaccion del usuario medido mediante
una escala de tres items desarrollada por
Collier & Bienstock (2006).

Se consideraron variables de control como
sexo, nivel educacional y uso de bases de
datos.

Liao, Chen | Consumidores | El estudio pretende | Estudio cuantitativo, a partir de wuna | Se construyé una escala derivada del | Se identificaron cuatro grandes resultados:
& Yen predecir y explicar el | encuesta online a estudiantes de Ila | modelo de TPB, donde se adaptaron items | (1) La norma subjetiva y el control
(2007) uso de servicios | Universidad Nacional Sun Yat-Sen de | de otras escalas existentes, midiendo las percibido motivan la continuidad del
online basado en un | Taiwan (famosa por su sistema e-learning), | siguientes dimensiones: utilidad, facilidad de uso online.

modelo derivado de | especificamente  mediante el cyber | uso, cumplimiento de expectativas, | (2) La utilidad percibida tiene un efecto
TPB. university system. Se obtuvieron n=469 | satisfacciéon, normas subjetivas (medidas directo en la intencion de uso y
encuestas (de 2.014 encuestas enviadas). como la influencia de otros al uso de continuidad del uso de servicios online.
Se utilizan técnicas de andlisis factorial | servicios online), e intencién de continuar | (3) La intencion del usuario para servicio
confirmatorio, y modelo de ecuaciones | usando el servicio online. online estad determinada por la

estructurales. Se incluyeron medidas socio demograficas satisfaccion.
de control. (4) La percepcion de facilidad de uso es
significativo pero débil influencia en la

satisfaccion.
Zaglat, Usuarios de | Hipotesis: Las | Estudio cuantitativo, mediante una muestra | Se miden dos aspectos: Como resultados, encontraron que las
Shrafat & | bases de | dimensiones de la E- | por conveniencia a estudiantes de posgrado | (1) la calidad del servicio online mediante la | dimensiones de la escala E-SQ influyen
Al-Smadi datos online SQ influyen en la | de 10 universidades de Jordania, | Escala E-SQ que mide seis dimensiones | positivamente en la satisfaccién del usuario
(2016) intencion conductual | obteniendo la participacion del 77% de ellos | (facilidad de uso, informacién de calidad, | y también en la conducta de uso del canal.

5 El &mbito es un concepto utilizado para este estudio y refiere al area de investigacion, especificamente, si atafie a literatura asociada al consumo o productos de entidades privadas, a servicios
provisionados por el estado mediante politicas de e-government, o a otro tipo de instalacién de servicios online.
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Wirtz &
Tuna (2016)

E-government

Desarrollar un
modelo conceptual
orientado al usuario,
en la medicion de la
satisfaccion con
portales de gobierno
online.

Estudio cuantitativo mediante encuesta
online, a usuarios de portales de gobierno
digital local de Alemania. Para ello se invitd
a 233 municipalidades que incluyeran el link
de la encuesta en sus portales, teniendo la
participacion de 117 de ellas. Se logré una
muestra de n=717 encuestas completas.

Se utilizan técnicas de regresiones
logisticas.
Se utiliza como complementario de

profundizacién la realizacion de 7

entrevistas a expertos.

Se utiliza un modelo de investigacion
basado en la idea que la satisfaccién con el
uso de portales web de gobierno se
encuentra determinada por cinco
dimensiones: integracion con redes
sociales, servicios full online, formularios
descargables, integrar funciones de
busqueda, percepcién de facilidad de uso.
Los determinantes se miden mediante una
escala likert de cinco puntos. La satisfaccion
del usuario con los portales web de gobierno
se miden con la pregunta “En general, cuan
satisfecho esta usted con los portales web
de gobierno?”.

Como resultados, se obtiene que los
aspectos que influyen en la satisfaccion con
servicios online de gobierno son: ofrecer
servicios full online, disponer formularios
descargables, entregar funciones de
busqueda, y percepcion facilidad de uso.

Al-Hujran, E-government | Desarrollar un | Estudio cuantitativo desarrollado en | Se elabora un modelo basado en las teorias | Como resultados relevantes se observé que
Al-Debei, modelo integrado | Jordania, en cuatro universidades elegidas | mencionadas en las secciones previas. Este | efectivamente la percepcion de utilidad y
Chatfield & sobre la adopcion de | aleatoriamente. En ellas, se distribuyeron | modelo establece que la intencion de uso de | facilidad de uso, influyen en las actitudes las
Migladi servicios digitales de | 1.500 cuestionarios a usuarios de ciber café | servicios online de gobierno (variable | que a su vez fueron predictores de la
(2015) gobierno. y estudiantes universitarios, obteniendo 975 | dependiente), se ve influenciada por las | intencion de uso de servicios online.
encuestas completas. actitudes al mismo (variable mediadora), la | Ademas, la facilidad de uso influye en la
Se utilizaron técnicas basadas en modelode | que a su vez se ven incididas por la | percepcion de utilidad.
ecuaciones estructurales y regresiones PLS. | percepcién de utilidad y facilidad de uso | Por otro lado, la confianza influye en la
(variables independientes). Estas dos | percepcién de utilidad, y sélo una dimensién
Ultimas dimensiones se influencian por | cultural genera una influencia positiva en la
valores culturales y la confianza (variables | facilidad de uso y utilidad.
externas).
Se construyd una escala a partir de la
adaptacion de  previas  mediciones
considerando una escala Likert de cinco
puntos.
Kumar, E-government | Conocer cémo la | Estudio cualitativo, donde se desarrollaron | Se trabaja bajo un marco conceptual donde | Dentro de los resultados principales, y como
Sachan & experiencia en | 12 entrevistas en profundidad a mujeres y 19 | la experiencia de servicio online de gobierno | razones de uso de canales online
Mukherjee servicios online de | a hombres (en total 31 entrevistas). Los | implica considerar cuatro niveles: | (preferencias) emergen aspectos de
(2017) gobierno, influencia | participantes tenian entre 18 y 44 afios, con | Informacional, comunicacional, | facilidad de uso, conveniencia, apoyo al
la conducta de uso. previa experiencia en servicios online de | transaccional y participativo. consumidor, y cambios en las actitudes
gobierno. asociadas a seguridad en los sitios web de
gobierno.
Mohd E-government | Analizar e identificar | Estudio cuantitativo, a una muestra | Se trabaja un modelo basado en TAM, IDTy | De las dimensiones medidas, los aspectos
(2016) factores que | probabilistica estratificada y multietapica de | otros, midiendo las siguientes dimensiones: | que resultan significativos en la disposicion
determinan la | n=1.000 personas de nueve distritos del | seguridad, facilidad de uso, “enjoyable", | a usar servicios de gobierno online fueron la
adopcién de | estado de Selangor en Malasia. confiabilidad, infraestructura y apariencia | faciidad de uso, la seguridad, la

servicios online de
gobierno  en el
estado de Selangor,

Se utilizan analisis factorial exploratorio para
identificar las escalas, test de hipétesis y
regresion multivariada.

visual. Como variables control se incluye
educacion, ingreso, habilidades y sexo

replicabilidad, y “enjoyable”.

Al respecto los autores concluyen que
resulta importante adoptar una mirada
centrada en el ciudadano que permita
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por parte de sus

aprovechar los beneficios de los servicios de

ciudadanos. gobierno digital.

Ebbers, E-government | Proponer una | Revision de literatura. Se alude a una distincion de dos tipos: sobre | Existe un  desencuentro entre las

Pieterson & estrategia de el canal y los modos del canal. Los tipos de | expectativas de gobierno y el uso de los

Noordman administracion canal involucran: online, telefénico vy | ciudadanos que se explica por:

(2008) multicanal que tome presencial. Los modos de canal abarcan: | (1) Factores personales: Asociado a
en cuenta la conversacion, consulta, alocucion, registro y caracteristicas  personales  (mayor
perspectiva del transaccion. digitalizacion en hombres, jovenes de
ciudadano y del NSE alto, etc.). Se hace alusion a la
gobierno. teoria de Van Dijk sobre grupos de

penetracion de canales electronicos.

(2) Factores asociados a la tarea y
problema: La naturaleza del problema
determina el canal de preferencia de
uso. En ello influye la complejidad y
ambiguedad del problema.

(3) Factores situacionales: Asociados al
horario de realizacién del tramite, o la
necesidad de realizarlo rapido, y a lo
actitudinal.

A partir de ello, se propone un modelo que

presenta la interaccion de los canales con

los modos, identificando los problemas y

focos que pueden emerger de ellos.

Reddick & | E-government | Identificar los | Estudio cuantitativo mediante los datos de | Se utiliza un modelo donde se establece que | Como resultado, se observé que el uso del

Turner factores que | unaencuesta nacional realizada por Institute | la eleccion del canal y su satisfaccién | canal depende en gran medida de la

(2012) explican el uso de | for Citizen-Centered Services de Canada a | depende de cuatro factores: (1) | naturaleza de la interaccion, y del valor de

los ciudadanos de
servicios digitales de
gobierno comparado
con canales
tradicionales.

Conocer qué
factores explican la
satisfaccion del
usuario con canales
web comparados
con canales
tradicionales.

residentes del pais, respecto a los servicios
que reciben a nivel federal, provincial y
municipal. Se utiliza una encuesta online a
una muestra representativa de residentes de
canadienses, obteniendo una tasa de
respuesta del 13%, con un n=6.743 casos.

Se utilizan técnicas de analisis multivariado.

Caracteristicas demograficas y digitales
(sexo, uso de internet diario, minoria,
educacion, edad, ingreso del hogar, entre
otras); (2) Naturaleza de la interaccion:
Obtener informacién, resolver un problema;
(3) Public service values: La confianza en la
instituciéon  gubernamental influencia la
eleccion de canal (si confio en la institucion
estaré mas dispuesto a usar el canal web);
(4) Satisfaccion con el servicio recibido.

los servicios publicos ofertados (confianza
en la institucion).
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Rabaa
(2015)

E-government

Identificar los
factores que
determinan la
adopcién de los
ciudadanos de
servicios de

gobierno digital.

Estudio cuantitativo mediante una encuesta
de un n=853 casos, parte de los esfuerzos
de investigacion de la iniciativa de Gobierno
digital en Jordania.

Se utiliza como técnica los modelos de
ecuaciones estructurales.

Se genera una adaptacion de TAM,
midiendo cuatro dimensiones que afectarian
las actitudes en la intencion de adoptar
tramites de gobierno digital: percepcion de
credibilidad, percepcion de utilidad,
percepcion de facilidad de uso, autoeficacia
en habilidades computacionales.

Se observd que todos las dimensiones
incluidas en el modelo resultaron
significativas para explicar la adopcion de
servicios online de gobierno.
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3.4 Investigacién nacional asociada al uso de canales online y
presencial en servicios del gobierno

A nivel nacional, existe poca evidencia en torno al tema de estudio. La mayoria de ésta
proviene de investigacion aplicada promovida por el Estado, junto a investigaciones
especificas asociadas a tesis de posgrado en areas de administracion o gestion publica.

El estudio de Palma, Lavin & Rodriguez-Pefa (2014), por ejemplo, se enfocd en evaluar la
usabilidad de 60 tramites publicos en linea. Para ello, se utiliz6 un método de evaluacién
heuristica desde expertos en usabilidad y disefio web (dos equipos de tres evaluadores
cada uno), a 60 tramites definidos como los mas utilizados y masivos de Chile (su definicion
se hizo en base a un listado de ChileAtiende contando con el apoyo del Ministerio
SEGPRES). Se identificaron tres problemas:

(1) Entregar el control de las acciones a los usuarios: Se observd que los textos de
instrucciones no resultan cercanas, primando jergas legalistas y técnicas. Hay uso
de etiquetas poco claras o inconsistentes, no se respetan las convenciones web (por
ende, no se aprovecha la experiencia previa del usuario), y no hay claridad de
hipervinculos.

(2) Hacerse cargo de las incertidumbres que provocan en los usuarios el cambio de lo
presencial a digital: Las paginas no permiten dimensionar el tramite a los usuarios,
muchas veces lo que se ofrece no es lo que efectivamente el usuario puede hacer
(por ejemplo, se ofrece seguimiento que consiste sélo en acceder a la informacion
inicial que introdujo), no hay referencia al tiempo que toma hacer el tramite, y la
finalizacion del tramite no entrega retroalimentacion suficiente.

(3) Guiar al usuario bajo un trato de formalidad y cercania: Lo que los usuarios obtienen
en guia y asesoria en el tramite presencial no se logra semejar a lo que logran en el
tramite en linea.

Los elementos antes mencionados pueden repercutir en la confianza de las personas
en las instituciones, generando rechazo y abandono a los tramites web (Balci et.al, 2010;
En: (Palma, Lavin, & Rodriguez-Pefia, 2014)). La usabilidad termina siendo una de las
variables relevantes que influyen en el uso y mantencion hacia los canales digitales (Palma,
Lavin, & Rodriguez-Pena, 2014).

Por otro lado, el estudio de IPSOS (2013) que involucrd una encuesta presencial en puntos
de atencion de ChileAtiende donde se seleccionaron usuarios al azar mediante salto
sistematico obteniendo un n=3.122 casos, dio cuenta de un perfil particular del usuario de
tramites presenciales, el cual parece ser mayoritariamente de sexo femenino, un 46%
mayores de 55 afios, y un 43% usuarios de internet. Asociado a esta ultima cifra la Encuesta
Nacional de Accesos, Usos y Usuarios de Internet da cuenta que el 70% de los chilenos
son usuarios de internet (siendo menos quienes poseen acceso de internet en el hogar),
habiendo un uso masivo de tecnologias en todos los estratos sociales (SUBTEL, 2015).
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Adicionalmente, en el estudio de IPSOS se observé que de quienes iban a realizar
tramites presenciales en ChileAtiende un 86% no lo habia intentado previamente via
web o call center; al consultar a las personas que no han intentado hacer el tramite por otro
canal se observé que en las razones de uso del canal presencial la mas mencionada (con
un 27%) refiere a “no sabia que existian/no conozco el numero de telefénico”, a ésta le
sigue con un 22% “prefiere ir personalmente/no le interesa/no le gustan otro medios”, y con
un 16% se menciona “no utiliza estos medios/no sabe como usarlos” (IPSOS, 2013).

En consultorias posteriores asociadas a la experiencia del usuario digital en ChileAtiende,
se identificaron tipologias de los usuarios de sucursales con el fin de identificar si son
potenciales usuarios del canal digital. Se obtuvieron tres tipologias. La primera se asocia a
los “rezagados tecnoldgicos” identificados como los trabajadores tradicionales, los
pensionados tradicionales y jovenes con acceso limitado a TIC’s (representando el 38% de
la poblacién atendida en sucursales), quienes poseen barreras estructurales hacia lo digital
como falta de educacion en TIC’s o carencia de infraestructura digital. La segunda,
denominada “usuarios/as en transito a la adopcion digital”, refiere a adultos moderados,
adultos emprendedores y jévenes con acceso limitado a TIC’s (que abarcan el 33% de la
poblacion atendida en sucursales), y cuyas barreras hacia el canal digital se relacionan mas
a temas de seguridad y confianza en la tecnologia. La ultima tipologia refiere a los
“tecnoldgicos cotidianos” que abarcan a los jévenes, adultos y adultos mayores de nivel
socioecondmico alto conectados (siendo un 29% de quienes usan la sucursal).

Por otro lado, en la consultoria realizada por Amable (2013), se establecieron nueve
determinantes del uso de los tramites en linea: (1) la presencia de informacién y ayuda util
para completar los tramites en linea, (2) la disponibilidad de diversos medios de pago, (3)
la certeza respecto a cuanto tiempo deberan esperar para recibir los certificados o
documentos solicitados, (4) la estabilidad y continuidad del sistema, (5) la facilidad para
encontrar los tramites en linea en los sitios que los entregan, (6) la facilidad de encontrar
los sitios en buscadores publicos, (7) el uso de lenguaje comprensible para los usuarios, (8)
la facilidad en el uso de los tramites, (9) la seguridad (y apariencia de seguridad) del sitio.

En un estudio de satisfaccion del usuario con las instituciones del Estado, se introdujo un
concepto que permite también identificar “tipos” de usuarios. Este concepto refiere a la
habilitacién, entendida como la variacion de los usuarios segun su conocimiento de la
institucion y el tramite, resultando ser un aspecto que influye en los niveles de satisfacciéon
(Ministerio de Hacienda, 2016).

Por otro lado, y volviendo a la razén mas mencionada de no realizacion de tramites digitales
o telefénicos versus el canal presencial (“no sabia que existian”), tal como menciona un
estudio asociado a la experiencia usuaria digital del servicio ChileAtiende del Instituto de
Prevision Social (IPS), la preferencia del canal presencial es influida por el gran
desconocimiento del canal digital (SEGPRES, 2015). Mas especificamente, el Estudio
Linea Base de Satisfaccion del Programa de Modernizacion del Sector Publico del afio
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recién pasado, menciona que ChileAtiende debiera comunicar de mejor manera cuales son
los tramites posibles de realizar en linea (Ministerio de Hacienda, 2016).

3.5 Claves tedricas para la comprension del uso de tramites
presenciales y online

A partir de lo anteriormente expuesto, se puede observar que desde la investigacion
internacional, el traspaso desde lo presencial a lo online, se sitla desde explicaciones
actitudinales. Al respecto, la mayoria de los estudios internacionales menciona que la
conducta de realizar tramites presenciales tiene un antecedente en la actitud asociada a ,
de la intencién de uso, la cual a su vez se ve influida por atribuciones que hacen los
usuarios respecto del canal; en ello, destacan los atributos de facilidad de uso y utilidad.
Desde los estudios nacionales, se puede afadir el atributo de seguridad percibida del canal,
que parece incidir en el uso de tramites presenciales u online.

Por otro lado, desde la evidencia internacional, el uso de tramites presenciales versus online
dependeria igualmente de la naturaleza de la interaccidn, la cual se entiende como la
complejidad o ambigiliedad de ésta.

Tanto los estudios internacionales como la evidencia nacional, converge en situar la
satisfaccion con el canal como un determinante del uso de tramites presenciales u online.
Adicionalmente, en los estudios revisados, un factor clave se asocia a las caracteristicas
de los usuarios en tanto edad y nivel educacional.

Finalmente, y en los estudios nacionales, uno de los factores que se situé con gran
importancia en la realizacién de tramites presenciales u online, es el conocimiento
respecto a la existencia de plataformas digitales para el acceso a estas transacciones.
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4 ANTECEDENTES FASE CUALITATIVAS®

Tal como se menciond en la introduccién del estudio, esta investigacién se desarrolld a
partir de dos fases, una fase cualitativa y una cuantitativa, las cuales fueron desarrolladas
de manera secuencial.

El enfoque metodolégico cualitativo se orienta desde una perspectiva exploratoria,
descriptiva y analitica, permitiendo identificar y examinar los discursos de los actores
consultados en torno al uso de tramites de gobierno de manera presencial en siete
instituciones del Estado.

Como técnica de recoleccion de datos se utilizd para este estudio y de manera principal
el grupo focal, complementando con entrevistas semiestructuradas en el caso de una
instituciéon donde no fue posible realizar instancias grupales’. Si bien, ambas técnicas
resultan mas idéneas en ciertos contextos, donde, por ejemplo, los grupos focales son
pertinentes cuando se busca establecer juicios intersubjetivos bajo marcos culturales
establecidos, mientras las entrevistas permiten indagar en ideas o creencias a nivel
individual; ambas obedecen a la ldégica cualitativa cuyo caracter se define por la
construccion e interpretacion del conocimiento. En este sentido, resultan técnicas
complementarias en la medida que producen datos sujetos a interpretacién (Gonzalez,
2007).

La muestra utilizada para esta fase del estudio no es estadisticamente representativa. El
fundamento de esta decision radica en que el objetivo principal de esta fase del estudio fue
contar también con informacién (cualitativa) para evaluar el nivel de pertinencia y
coherencia en la mirada perceptual que tienen respecto al objeto de investigacion, tanto las
personas que realizan tramites presenciales como los funcionarios de las siete instituciones
estudiadas.

Los perfiles seleccionados tuvieron en cuenta estas dos poblaciones objetivo: las personas
que realizan tramites presenciales en las siete instituciones, y los funcionarios de atencion
al publico de éstas.

De esta manera, se realizaron 30 levantamientos de datos con usuarios de las siete
instituciones (24 grupos focales y 6 entrevistas semi estructuradas), y 8 grupos focales con
funcionarios de atencion al publico. La convocatoria de los grupos focales o entrevistas de
usuarios, se efectué en todos los casos a partir de bases de datos entregadas por las
instituciones, especialmente para fines de este estudio, las cuales han sido tratadas bajo

& Para mayores detalles de la fase cualitativa, revisar Informe n° 2 de la presente consultoria.

7 Se cambié la técnica de recoleccion de datos para la institucién de SERNAC debido a consideraciones practicas y éticas
sostenidas desde los requerimientos que esta institucién dispuso respecto al reclutamiento de personas para grupos focales.
El equipo SERNAC decidié no hacer uso de incentivos para la produccién de grupos, especialmente debido a que muchos de
ellos (traducidos en gift cards -tarjetas de regalo-) son de casas comerciales en donde los usuarios han hecho reclamos. En
pos de estas condiciones, la produccién de grupos focales para esta institucién se hace poco factible para asegurar la
convocatoria necesaria.
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normas de confidencialidad por el equipo de produccién cualitativa de DESUC. La
convocatoria de grupos focales de funcionarios de las instituciones, fue llevada a cabo
directamente por las mismas, ejecutandose en dependencias de las instituciones.

Los instrumentos de acopio de informacion de la fase cualitativa se centraron en el
abordaje de dimensiones generales, considerando una (1) caracterizacion de los
participantes, (2) la nocion de tramite, (3) el relato del tramite abordado y su caracterizacion,
(4) las razones de realizacion del tramite presencial (donde se uso el canal digital como
contrapunto de su decision), y (5) un espacio para las recomendaciones. Estas
dimensiones, tuvieron ciertas modificaciones para el caso de los grupos focales con
funcionarios de atencién al publico.

El proceso de levantamiento de datos cualitativos, se realizé principalmente en los
meses de julio y agosto del presente afno, quedando relegada sélo una institucion para el
mes de Septiembre, por razones ajenas a los ejecutores. Esta Ultima institucion
correspondié a MINVU, la cual no fue posible de analizar para la entrega del Informe n°2
segun lo acordado con la Contraparte Técnica del Estudio, por lo que se anexa a este
informe (ver Anexo 10.1).

El analisis de los datos cualitativos, siguid la orientacion metodolégica basada en la
Teoria Fundamentada, donde se procedié a identificar y examinar inductivamente los
significados y sentidos presentes en los discursos recolectados (Varguillas, 2006). Para ello,
se definioé una primera estructura de cédigos en base a los objetivos del estudio; si bien esta
estructura definié dominios generales enmarcados en el cumplimiento de cada uno de los
objetivos, también se atendié a nuevos codigos emergentes. Los codigos emergentes se
generaron de la lectura en profundidad del material que permitié agregar nuevas categorias
que enriquecieron dicha estructura original. Posterior a esto, la informacion recopilada se
sistematizé siguiendo esta estructura, dando espacio a nuevas categorias y posibles
reformulaciones de aquellas creadas previamente.

Para la sistematizacion de estos datos se optd por el uso del software para investigacion
cualitativa Dedoose, el cual permite codificar, recodificar y ordenar archivos de datos en las
categorias analiticas descritas, generando un arbol de cédigos que faciliten la construccion
de categorias, temas de analisis sobre la vision de los participantes en grupos focales y
entrevistas.

Los resultados de la fase cualitativa, se generaron en apartados diferenciados para cada
institucion abordada, permitiendo asi generar distinciones discursivas en base a las
distintas experiencias de los usuarios con los tramites abordados. Los resultados de cada
institucion, permitieron generar un segundo nivel de abstraccion hacia claves transversales
de todas las instituciones del estudio. Estas claves se presentan en el siguiente apartado,
y permiten contextualizar también la fase cuantitativa presentada aqui en extenso.
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4.1 Claves transversales de la fase cualitativa: Factores
asociados a la elecciéon por el canal presencial

A modo introductorio, cabe sefialar que realizar tramites, desde la perspectiva de
usuarios y funcionarios, nunca resulta algo que motiva sensaciones o
representaciones positivas. Esto debido a que el tramite se asocia transversalmente a
conceptos como la espera, el tiempo (o su pérdida), la burocracia, la lentitud, etc. Es mas
bien una obligacion necesaria, que un espacio de disfrute. Y aca resulta interesante
establecer un matiz. Para los Unicos entrevistados que el tramite era motivo de disfrute —
pese a que igualmente surgieran de forma espontdnea conceptos negativos asociados a
éste- era para los usuarios de IPS. Es posible pensar que, dado el ciclo de vida de sus
principales beneficiarios (adultos mayores), el tiempo muchas veces ya no es ocupado por
obligaciones laborales o familiares, sino que esta a su disposicion. De esta manera, el
tramite termina convirtiéndose en un espacio que puede ser establecido como “panorama”
y convertirse en un paseo, una caminata, un “vitrineo”, u otro aspecto asociado al disfrute
de su tiempo (sin por ello generalizar esta condicion. Claro estd que para algunos no
comporta este significado. Sin embargo, lo relevante desde una perspectiva cualitativa es
recoger percepciones comunes de manera saturada, si bien éstas no sean atribuibles a
toda esa poblacion).

Bajo esta cortina predominantemente negativa que establece el tramite, es que se genera
en los usuarios una eleccion desde la interrogante: "¢ cémo realizo el tramite?" En los
resultados cualitativos, y dado el material recolectado que siguié un proceso metodoldgico
de codificacion bajo la Teoria Fundamentada, se estructuraron los discursos bajo tres
miradas que resultaban transversales al levantamiento de datos en todas las instituciones,
(1) una netamente descriptiva que permite situar las razones de uso de tramite presencial
en aspectos como la nocion del tramite, el conocimiento del mismo, y su experiencia y
satisfaccion con el proceso;

(2) una segunda mirada asociada directamente a las razones de uso de tramites
presenciales donde se incluyen aspectos de conocimiento del canal, razones asociadas al
canal y la eleccion efectuada, asi como las ventajas y atributos del canal que emergieron
en el ejercicio comparativo de los mismos;

(3) y finalmente, una tercera mirada hacia las recomendaciones que tanto usuarios como
funcionarios entregaron en torno a los fines del estudio: ¢ qué resulta importante de hacer
para que el usuario realice sus tramites de manera digital?, ;es efectivamente posible que
se realice este cambio para los tramites en estudio?

En aras de esta estructura emergen en cada institucion elementos sumamente aclaradores
respecto a las diferencias tanto entre servicios como entre tramites, asi como también
coincidencias que permiten realizar un segundo salto de abstraccién. Esto consiste en que
estas tres miradas (contexto, razones y recomendaciones) entraman, a su vez, un
panorama de factores que -en su conjunto- parecen incidir en la eleccién que el usuario
declara respecto a la ejecucion de sus tramites presenciales.
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Al respecto, la eleccién de realizacién del tramite presencial por parte de los usuarios
puede estar entonces influido por los siguientes ocho factores:

(1)

)

®3)

(4)

(6)

(6)

La naturaleza del tramite: Referido a la diferencia observada en la importancia que
otorga el usuario al tramite dentro del desarrollo de su vida cotidiana. Por ejemplo,
se observa distinta la vision de los usuarios respecto a los tramites de MINEDUC
que consiste mayoritariamente en la obtencion de un documento para otro fin, que
aquellos asociados a IPS o MINVU que constituyen un beneficio que afecta la
calidad de vida de los mismos.

Este aspecto encuentra su eco en la literatura que releva la importancia de la
“naturaleza de la interaccion”. Sin embargo, en ella se alude a esta naturaleza desde
la complejidad o ambigliedad, aspecto que en la fase cualitativa si bien forma parte
de la naturaleza del tramite, no lo aborda en su totalidad.

El nivel de informacién del tramite y la dificultad percibida: Se observé que
cuando los usuarios sentian no tener toda la informacién necesaria relacionada al
tramite tendian a acudir presencialmente para aclarar dudas, por otro lado, si el
tramite era percibido como dificil esto era un motivo claro de presentarse en las
sucursales.

El conocimiento de otros canales: Si bien, la mayoria de los usuarios tenian
conocimiento de otros canales como el online, esto variaba por institucién, siendo
mas predominante el manejo de la posibilidad de realizarlo online en, por ejemplo,
el Servicio de Registro Civil e Identificacion (SRCel). Para quienes no sabian que
se podia realizar online, esto constituye en un determinante ya que no se enfrentan
a una eleccion sino a una unica alternativa.

La experiencia previa con los distintos canales y su satisfaccion declarada:
Los usuarios que declararon malas experiencias con el canal online, mostraban su
preferencia por lo presencial en la medida que se transformaba en un cara y sello
de lo vivido. Este factor, se menciona desde la literatura como la importancia que
tiene la satisfaccidén con un canal para la posibilidad de volver a utilizarlo.

Problemas con el tramite: Para los entrevistados, y principalmente aquellos de
instituciones donde los tramites son observados como faciles, el encontrar
problemas en el proceso se torna en un determinante de la asistencia presencial.

Caracteristicas del usuario y niveles de apropiaciéon con los canales: Se
observo en los entrevistados las diferencias entre aquellos usuarios mas jovenes
versus los mayores, en sus preferencias de eleccion de canal. Los usuarios de
MINEDUC que tendian a ser mas jévenes preferian el canal web pese a no utilizarlo
debido a problemas con el mismo.
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(7) La confianza/seguridad percibida del canal: Para los entrevistados un factor
determinante en la eleccién de realizar sus tramites presenciales se relacionaba con
la confianza referida a la seguridad percibida del canal. La seguridad se referia no
s6lo a la proteccion de sus datos personales, sino también a la idea de “irse a la
segura” en términos de la efectividad del tramite. Este aspecto también encuentra
su eco en la literatura previa segun lo observado en el apartado de antecedentes.

(8) Las “ganancias” que reporta el canal: Este elemento se relaciona a las
“‘ganancias” asociadas a certezas que otorga lo presencial (similar al “irse a la
segura”), ya que los usuarios que asisten presencialmente declararon que si surge
algun problema ellos lo pueden solucionar o consultar en el mismo momento. Pero
ademas refiere a las “externalidades” no esperadas, como la posibilidad de
“datearse” con personas que se encuentran realizando los tramites, o la atencion de
funcionarios conocidos, e incluso en algunos el gusto por hacer del tramite un paseo.

En cada uno de los factores mencionados anteriormente, se aludié de alguna u otra manera
a otro de ocho aspectos mencionados. En este sentido, se observa que los aspectos que
aqui emergieron conforman un entramado relacionado, por lo que cada uno de ellos es
posible que surja en los distintos tramites e instituciones. Esto factores pueden ser
clasificados en tres grandes dimensiones:

(1) los factores asociados al usuario;
(2) los factores asociados al tramite y;
(3) los factores asociados al canal.

Esta clasificacion, obedece a fines explicativos, sin embargo, como ya se dejé enunciado
previamente, los distintos factores parecieran interactuar entre si. Por ejemplo, la naturaleza
del tramite se puede relacionar a las ganancias que reporta el canal presencial si éste es
un trdmite que se percibe complejo o importante para la persona.

De esta manera, las grandes dimensiones aca propuestas, permiten generar un orden de
los factores mencionados, sin que, por ello, se transformen en clasificaciones univocas y
sin interaccion.

En este sentido, es dificil suponer que hay una sola razén por la que los usuarios deciden
usar el canal presencial, mas bien esta decision pareciera depender de un conjunto de
factores que difieren en sus combinaciones. De esta manera, mas que proponer un modelo
causal —como el expuesto en la Figura 1 del Modelo TAM- parece resultar mas adecuado
identificar un modelo tipo comprensivo asumiendo la relacién entre distintos factores, ya
que los hallazgos apuntan a procesos de endogeneidad, sin tener claras las relaciones de
causalidad. La siguiente figura ejemplifica graficamente las dimensiones o dominios en los
que se puede ordenar los hallazgos cualitativos.
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Figura 2. Dimensiones o dominios asociados al uso del canal presencial para la realizacion de tramites
por parte de los usuarios entrevistados

a) Caracteristicas del usuario.

b) Niveles de apropiacion de uso de canales.

Factores
asociados al
usuario

a) Conocimiento de
otros canales.

b) Experiencia previa en

Uso del otros canalesy
a) Naturaleza del tramite. canal satisfaccion
presencial
b) Nivel de informacion del c¢) Seguridad/confianza
tramite y dificultad Fa(;tores . percibida del canal.
percibida. asociados al Factores asociados

al canal

tramite

d) Ganancias que
reporta el canal.

c) Problemas con el
tramite

Fuente: Elaboracién propia.

Los hallazgos de la fase cualitativa, y especialmente las dimensiones o dominios, mas los
factores identificados, constituyeron un insumo primordial para la fase cuantitativa del
estudio, especificamente para la construccion del instrumento de recoleccion de datos.
Esto, porque permitié contrastar hallazgos empiricos con los antecedentes tedricos del
tema de investigacion —antes expuestos-, entregando asi insumos claros para la orientaciéon
de la fase cuantitativa. Los detalles de este proceso se presentan en el siguiente apartado
metodoldgico, especificamente en la descripcion del instrumento de recoleccién de datos.
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5 METODOLOGIA

A continuacion, se presenta el proceso metodoldgico de la fase cuantitativa del estudio,
dando cuenta en primer lugar de la construccién del instrumento, para luego senalar la
definicion de la poblacién objetivo, pasando inmediatamente al disefio muestral propuesto
para esta etapa. Posteriormente, se da cuenta de la muestra efectiva donde se desglosa
por institucion las encuestas logradas, entregando los codigos de disposicion final de casos
(adaptados).

5.1 Construccion del instrumento cuantitativo

El instrumento cuantitativo, contd como insumos los antecedentes tedricos asociados al
tema de investigacion, pero principalmente, los hallazgos de la fase cualitativa del estudio,
expuesta en apartados previos.

De hecho, los factores identificados como relacionados al uso de tramites presenciales por
parte de los usuarios en las siete instituciones abordadas se constituyeron como parte de
los objetos de indagacion en la fase cualitativa, al punto que las dimensiones y factores se
constituyeron en el pilar de la operacionalizacién del cuestionario.

La primera version del cuestionario, fue revisada por la contraparte técnica, generando un
proceso de modificacién conjunta del instrumento, el cual fue testeado posteriormente
mediante una aplicacién piloto que permitié realizar ajustes al mismo. El proceso de la
aplicacion piloto, junto a la operacionalizacion definitiva se presentan en el Anexo 10.2.

5.2 Poblacién objetivo

La poblacién objetivo de este estudio, corresponden a los usuarios de 18 afos y mas que
realizan algunos de los tramites incluidos en este estudio en la Regién Metropolitana de
siete instituciones publicas a saber: Direccién del Trabajo (DT), Instituto de Previsién Social
(IPS), Ministerio de Vivienda y Urbanismo (MINVU), Ministerio de Educacion (MINEDUC),
Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC), Servicio de Registro Civil e Identificacion
(SRCel), y Fondo Nacional de Salud (FONASA).

La tabla siguiente detalla las instituciones y tramites respectivos comprendidos en el
presente estudio, los cuales se abordaran desde sus usuarios.
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Tabla 4. Instituciones y tramites a abordar desde los usuarios

Institucion Tramite

SRCel Certificado de antecedentes
Certificado de nacimiento
Activacion clave Unica
Certificado anotaciones vigentes de vehiculos

SERNAC Solicitudes
Reclamos
IPS Pension basica solidaria de vejez

Pension basica solidaria de invalidez
Aporte previsional solidario de vejez
Aporte solidario de invalidez

Bono por hijo

Pagos IPS
DT Reclamo laboral
Consulta laboral
MINVU Subsidio grupos emergentes Titulo | tramo 1

Subsidio grupos emergentes Titulo | tramo 2

Subsidio clase media Titulo Il

Subsidio arriendo de vivienda
MINEDUC Certificado anual de estudios

Licencia de ensefianza media

Certificado titulo técnico profesional
FONASA Afiliacion

Certificado afiliacion

Venta de bonos

Valorizacion de un bono

5.3 Diseno muestral

La definicion del disefio muestral a seguir en este estudio, considerd tres antecedentes
principales:

(1) Si bien, se contd con informacion parcial respecto a las transacciones asociadas a
los tramites del estudio (en su canal presencial y digital para algunas instituciones),
no se utilizé esta informacion para la seleccion de la muestra debido a que su
proporcionalidad resulta muy disimil, lo que hubiera obligado a seleccionar
menos casos de algunas instituciones, generando informacion de bajo valor
para las mismas (entendiendo que cada institucion obtendra sus resultados
agregados).

(2) Por otro lado, y de acuerdo a lo reportado por la Contraparte Técnica del Estudio, la
nocién de transaccion cambia de instituciéon en institucion, por lo que resulta
un concepto variable en el cual sustentar un marco muestral. En ocasiones,
transaccion refiere al tramite y en otras se reporta mas bien la interaccién. En ambos
casos, la unidad no necesariamente refiere a un usuario. Es por estas razones que
no se consideran las transacciones como una informacién de marco muestral para
generar una seleccién probabilistica de la muestra ni cantidad de usuarios.
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(3) Por otro lado, el marco muestral podria haber quedado constituido por usuarios
previos de tramites presenciales, sin embargo, en este proceso implicaria la
realizacion de una encuesta retrospectiva y telefénica (en caso que se hubieran
obtenido todos los teléfonos), aspectos no demandados en los términos de
referencia. Adicionalmente, no todas las instituciones estan autorizadas para
utilizar la informacion de los usuarios para otros fines que no sean aquellos
relacionados al tramite, por lo que se hubieran afiadido errores de cobertura. De
esta manera, esta opcidn se descarta como alternativa para este estudio.

Teniendo en consideracion los aspectos antes mencionados, y que la poblacién a la que
se desea acceder esta principalmente en transito, es que se utilizé un enfoque
adaptado desde el muestreo en poblaciones méviles (Kalton, 1991) y de los muestreos
segun tiempo-lugar (Time Location Sampling TLS) (Karon, 2005) (Karon & Wejnert, 2012).

En este tipo de enfoque, el muestreo se realiza en base tres elementos:

(1) Seleccionando los lugares en donde hay suficiente asistencia de la poblacion de
interés (Kalton, 1991).

(2) Si la asistencia depende del dia de la semana y la hora del dia, el muestreo debe
considerar la realizacion del levantamiento de datos en diferentes periodos (Karon,
2005).

(3) Por otro lado, si se utiliza como método la encuesta presencial (cara a cara) el
equipo de terreno debe contar con un “contador” y un equipo de encuestadores, esto
con el fin de implementar algun tipo de muestreo sistematico de las personas a
encuestar (Kalton, 1991).

De esta manera, este estudio presenta un disefio muestral basado en los muestreos de
tiempo-lugar. En este sentido, la unidad primaria de muestreo corresponde a los lugares,
siendo la unidad secundaria de muestreo el usuario. La forma de seleccion en ambas
unidades se describe a continuacion.

5.3.1 Seleccién Unidad Primaria de Muestreo (UPM): Sucursales

Considerando el enfoque mencionado anteriormente para el diseno muestral, el marco
muestral para la seleccion de la Unidad Primaria de Muestreo, esto es las sucursales,
queda definido entonces por todas las sucursales pertenecientes al Gran Santiago de las
siete instituciones publicas que se abordan en este estudio, y que se encuentran sefaladas
publicamente en sus paginas web, considerando las rectificaciones® de las contrapartes de
cada institucién respecto a su actualizacion.

De esta manera, la siguiente tabla presenta una descripcion del marco muestral de
sucursales, considerando cantidad de sucursales por institucion. Ademas, se presenta su

8 A cada institucion se le present6 la seleccién muestral, entregando en este proceso retroalimentacion respecto a sucursales
erradas, lo que permitié ajustar y actualizar el marco muestral a esas recomendaciones.
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distribucion por zona geografica. En total, se consideraron 196 sucursales en el marco
muestral. En el caso de IPS se incluyeron sucursales de las Cajas de Compensacion (CC)
que poseian convenios con IPS para la ejecucion de uno de los tramites abordados en el
estudio (pagos de IPS).

Tabla 5. Marco muestral: Niumero de sucursales por institucion

Institucion Total Zonas
Centro Norte Oriente Poniente Sur
DT 17 9 1 1 3 3
FONASA 34 8 7 2 12 5
IPS IPS 26 6 5 2 7 6
cc 43 7 9 3 15 9
MINEDUC 5 3 0 0 1 1
MINVU 5 1 0 0 2 2
SRCEL 65 10 12 7 20 16
SERNAC 1 1 0 0 0 0
Total 196 45 34 15 60 42

Fuente: Elaboracién propia.

La seleccion de sucursales, se generé considerando un muestreo probabilistico y
estratificado. La estratificaciéon, optimiza la asignacion de casos mediante criterios a
considerar. Para este estudio, y con el fin de obtener variabilidad en el terreno, se genera
una estratificacion implicita por las zonas mencionadas en la Tabla 5, estableciendo una
inclusion forzosa en aquellas sucursales sefialadas por cada institucion como la o las casas
matrices o de alta importancia de abordaje.

El tamafio muestral objetivo y/o tedrico seleccionado es de 31 sucursales. Este tamario,
permite generar una seleccion probabilistica de las sucursales, optimizandola mediante la
estratificacion implicita asociada a la distribucion por zona.

La siguiente tabla muestra el tamafio muestral general a nivel de sucursales por institucion
en el Gran Santiago. La columna de inclusion forzosa, sefiala la cantidad de sucursales que
fueron designadas como casa matriz o de gran relevancia para el estudio, por lo que se les
otorgd una probabilidad igual a uno (esto fue revisado con cada contraparte de todas las
instituciones involucradas en el estudio). En este caso, la inclusion forzosa puede
pertenecer a distintas zonas, por lo que se vuelve a reportar en las columnas de “zonas”.

Cabe destacar que algunas instituciones —como SERNAC- sélo tuvieron representacion en
la zona centro, dada las recomendaciones de inclusion de sucursales que tuvieran real
funcionamiento en transacciones asociadas a los tramites del estudio.
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Tabla 6. Tamafo muestral de sucursales por institucion y zona en muestra objetivo

Institucion Total Inclusién forzosa Zonas
Centro Norte Oriente  Poniente Sur

DT 3 2 4 0 1 0 1
FONASA 6 1 2 1 0 2 1
IPS IPS 6 1 1 1 0 0 1

cC 3 1 2 0 0 1 0
MINEDUC 4 1 3 0 0 0 1
MINVU 2 1 1 0 0 0 1
SERNAC 1 1 1 0 0 0 0
SRCEL 6 1 2 1 1 1 1
Total 31 9 16 3 2 4 6

*CC: Caja de compensacion.

En cada sucursal, se definido un calendario de los tiempos de muestreo acorde a los
horarios de atencion de cada una, sin embargo, se contd con restricciones pragmaticas
desde las instituciones para la seleccion aleatoria de los lugares y tiempos (de manera
simultanea). Estas restricciones se relacionaron a la necesidad de, por ejemplo, no coincidir
con levantamientos de datos paralelos en ciertas instituciones, o establecer dias especificos
de muestreo como en el caso de IPS y la estacionalidad del tramite de pagos. Por otro lado,
los horarios fueron ademas variando durante el proceso de terreno, segun el flujo de cada
sucursal elegida. De esta manera, tanto la estratificacion utilizada para la seleccion de las
sucursales, como la definicion de horarios no previamente sujetos a seleccién aleatoria
dadas las restricciones pragmaticas antes expuestas, generaron que el método de
seleccidon no se realizara sobre la unidad de sucursal-horario bajo un muestreo aleatorio
simple de igual probabilidad, estableciendo una variacion de lo recomendado en el método
de Time Location Sampling (TLS).

A continuacion, se da cuenta del procedimiento de seleccién de la unidad secundaria de
muestreo (USM) correspondiente al usuario.

5.3.2 Seleccién Unidad Secundaria de Muestreo (USM): Usuario

Considerando el abordaje a una poblacion moévil y el uso de una encuesta presencial, se
abordo un procedimiento que permitiera garantizar que cada participante, o en este caso,
cada asistente a las sucursales de las respectivas instituciones (en los momentos de
muestreo) tengan la misma chance de ser parte de la muestra. Al respecto, se propuso
implementar un protocolo estandarizado para la realizacion de las encuestas, pero tomando
en consideracion el escenario que se puede encontrar en las distintas sucursales en terreno
(Klandermans, y otros, 2011).

Si bien, los procedimientos consideran distintos escenarios, todos hacen eco de lo sefalado
por la literatura de muestreo en poblaciones moviles, respecto a la necesidad de tener un
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“contador” y un conjunto de encuestadores, que permita desarrollar procesos de muestreo
sistematico (Kalton, 1991) o similares, segiin como se encuentren dispuestos los usuarios
a entrevistar -ya sea en una ubicacion fija (salas de espera) o en una fila movil
(Klandermans, y otros, 2011)-.

Las siguientes ilustraciones, dan cuenta del proceso de seleccion sistematica en sucursales
con sala de espera, y con filas, considerando un salto de dos personas luego de cada
seleccion.

llustraciéon 1 Seleccion en Sucursal con llustracion 2 Seleccion en Sucursal con
sala de espera Fila

Mesan de atencién

Ventanilla 1 Ventanilla 2 Ventanilla 3

Mesdén de atencién

Ventanilla 1 Ventanilla 2 Ventanilla 3

- ~ -

z

Fuente: Manual de Trabajo de Campo, Estudio Razones de uso de tramites presenciales

Cabe sefialar, que las encuestas presenciales tuvieron la modalidad de intercept survey en
las sucursales seleccionadas para el levantamiento de datos. Estas encuestas fueron
asistidas por tablets, por lo que corresponden a encuestas CAPI (Computer Assisted
Personal Interviewing) (Groves, y otros, 2009), utilizando para su desarrollo la plataforma
de LimeSurvey. A nivel de encuestas, se consider6 como muestra de usuarios un total
de 2.695 encuestas, considerando un numero fijo de 385 encuestas por institucion.

Dado que interesaba que la unidad de analisis fuera el usuario y no la visita o transaccion
(ya que se requiere saber las razones de uso de tramites presenciales por los usuarios), se
implementd en la encuesta un procedimiento para identificar los rechazos de los
encuestados, aquellos encuestados que se encontraban realizando otros tramites no
abordados por el estudio, y los usuarios a los que ya se habia abordado previamente en la
encuesta.

Lo anterior llevo a proyectar una muestra sobredimensionada que permitiera considerar la
pérdida de encuestas por causa de rechazos (donde el usuario no estuviera dispuesto a
realizar una encuesta) o de no elegibilidad (esto es, usuarios de tramites no abordados en
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el estudio). Asi, se establecid un total de 2.968 encuestas en sobredimension (424 por
institucion).

54 Muestra efectiva

A continuacion, se presentan los detalles de la muestra efectiva, dando cuenta del logro de
terreno considerando para ello una adaptacién de los Cédigos de Disposicion Final de
Casos, para posteriormente presentar los procesos de supervisién de las encuestas y la
ponderacion. Finalmente, se hace referencia también a la composicion demografica y por
tramites de la muestra efectiva.

5.4.1 Logro de terreno

El logro de terreno se presenta a partir de una adaptacion de los Cédigos de Disposicion
Final de casos (CDF), segun las categorizaciones sugeridas por AAPOR (APPOR, 2011), y
que responden a los siguientes criterios adaptados para este estudio:

1. Entrevistas (logradas): Pueden ser completas o incompletas (se considera como
incompleta para este estudio encuestas que poseen menos del 80% de no
respuesta).

2. Casos elegibles que no han sido entrevistados: Para este estudio, se considera en
esta categoria a los rechazos. Los rechazos refieren a aquellos que han declinado
su participacién en la encuesta. En esta categoria también se presentan los
rechazos por supervisién en base de datos, que abarcan las encuestas fuera de los
horarios estipulados del levantamiento, y aquellas encuestas de una baja duracion.

3. Casos no elegibles: Estos casos incluyen entrevistados que se encontraban
realizando tramites no abordados por el estudio.

La siguiente tabla presenta entonces el logro de terreno. Como se puede observar, las
encuestas completas ascienden a un total de 3.324 que corresponde al 123% de la
muestra objetivo, obteniendo en tres instituciones una cantidad de encuestas mucho mayor
a lo estipulado (DT, FONASA e IPS). Como encuestas incompletas, se obtuvieron 35
encuestas, centrandose la mayoria en la institucién de IPS. Por otro lado, los rechazos
desde los encuestados ascendieron a 200 casos que correspondieron al 7% de la muestra
sobredimensionada. Los rechazos por supervision en base de datos sélo alcanzaron las
36 encuestas.

Como casos no elegibles, esto es, usuarios que se encontraban realizando tramites no
asociados al estudio, se presentaron 231 correspondientes al 8% de la muestra
sobredimensionada. En total, se realizaron —considerando encuestas completas y otros
estados- 3796 encuestas en todas las instituciones del estudio.
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Tabla 7. Logro de terreno

Institucion Muestra Adaptacion de Coédigos de Disposicion Final de Casos (CDF) Total

MO MS Encuestas % % Encuestas Rechazos % Rechazo % No % No Total % Total

1) (2) Completa Completa Completa Incomplet de Rechazos por Rechazos elegible elegible en
s s (1) s (2) as encuestad de supervisio por (2) muestr

o encuestad n supervisio a
o(2) n(2) sobred
imensi
onada
SRCel 385 424 383 99% 90% 1 95 22,4% 6 1% 47 11% 532 125%
MINEDUC 385 424 388 101% 92% 1 34 8,0% 4 1% 103 24% 526 124%
MINVU 385 424 399 104% 94% 1 26 6,1% 1 0% 16 4% 442 104%
FONASA 385 424 609 158% 144% 2 12 2,8% 2 0% 22 5% 645 152%
DT 385 424 576 150% 136% 0 8 1,9% 15 4% 0 0% 584 138%
IPS 385 424 558 145% 132% 29 17 4,0% 3 1% 42 10% 646 152%
SERNAC 385 424 411 107% 97% 1 8 1,9% 5 1% 1 0% 421 99%
Total 2695 2968 3324 123% 12% 35 200 7% 36 1% 231 8% 3796 128%

Fuente: Elaboracién propia.

*MO refiere a muestra objetivo y MS a muestra sobredimensionada.
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Considerando la adaptacion de los codigos anteriores, es posible calcular la Tasa de
respuesta adaptada (RR2) de este estudio, que refiere al nimero de entrevistas completas
e incompletas partido por el total de casos elegibles seleccionados®. En esta encuesta, la
Tasa de respuesta ascendié a 93%.

5.4.2 Supervision

La supervision realizada en este estudio, considero6 tres procedimientos principales, con el
fin de asegurar altos estandares en la recoleccion de informacion:

e Supervision presencial en punto durante el levantamiento de terreno:
Considerando la modalidad de intercept interview, y el tipo de muestreo realizado
donde se necesitdé un “contador’; en todas las aplicaciones se contd con una
persona que ejercié el rol de supervisor en terreno y aplicador del muestreo
sistematico de usuarios. Este supervisor solo tuvo roles de fiscalizacion y conteo,
sin involucrarse en la toma de encuestas.

Durante el proceso de terreno, no se detectaron situaciones irregulares en la
aplicacion de los encuestadores.

e Supervision en oficina: Dado que el sistema CAPI permite la digitalizacién de la
informacion al momento de la realizacion de la entrevista, fue posible realizar
procesos de supervision en bases de datos. Para ello se consideraron los siguientes
parametros:

o Proporcién de no respuesta de cada cuestionario.

o Verificacion de encuesta realizada en dia y horas asociadas al levantamiento
en terreno.

o Duracién acorde a lo esperable (mas de dos minutos y menos de 1 hora
aproximadamente).

o Edades de los entrevistados (descartando la poblacion fuera de la objetivo y
casos outliers).

Ademas, se revisé de manera general que el instrumento presentara consistencia
interna, segun lo esperable para aplicaciones de este tipo (asumiendo que los
sujetos no necesariamente responden de modo consistente).

Las encuestas que no pasaron la supervision en base fueron reportadas
anteriormente en la tabla de logro de terreno, correspondiendo sélo a 36 casos.

e Supervision telefonica: Esto se realiz6 gracias a que en la aplicacion en terreno,
el encuestador debia registrar un nuamero telefénico correcto para fines de
supervision interna de DESUC de los usuarios. Si bien, no todos los casos
entregaron datos telefénicos, la supervision telefonica se centré en revisar el 30%

° Encuestas completas+incompletas+rechazos.
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de las encuestas completas por cada encuestador, con el fin de identificar la
veracidad del caso e informacién entregada mediante la aplicacion de preguntas
claves (sexo, edad, nivel educacional). Durante este proceso no se detectaron
trabajos invalidos por parte de ninguno de los encuestadores que patrticiparon en el
estudio.

5.4.3 Ponderacioén

En el tipo de disefio muestral utilizado, la ponderacién de los casos resulta especial,
considerando tanto las probabilidades de seleccion del lugar (sucursal) y el momento
(horario asistido), como la probabilidad de haber encontrado al usuario en esa oficina
(obtenida como la cantidad de veces que ha asistido a alguna sucursal de esa institucion a
realizar un tramite) (Karon, 2005) (Karon & Wejnert, 2012). Este proceso de ponderacion,
permite generar ajustes de acercamiento a la poblacién que se esta midiendo, con las
limitaciones indicadas por el método, el cual nunca se comportara como poblaciones
fijas (no moéviles) con marcos muestrales claros y publicos.

El proceso de ponderacion, considerd tres elementos como los sefialados por MacKellar,
Valleroy, Karon, Lemp & Janssen (1996) en su estudio asociado a poblaciones dificiles de
alcanzar donde utilizaron un método basado en Time Location Sampling (TLS) (es
importante recordar que TLS se puede utilizar tanto en poblaciones mdviles como en
poblaciones dificiles de alcanzar). Los tres aspectos considerados corresponden a:

(1) La probabilidad de seleccién del lugar que en este caso resulta conocida dado lo
declarado previamente para las sucursales (comprendido como n/N, donde n es el
numero de sucursales elegidas del total N por cada institucion).

(2) La probabilidad de escoger un tiempo de muestreo dado que ese lugar fue elegido
(que se refiere al inverso del total de periodos de muestreo disponibles para ese
lugar).

(3) La probabilidad de que el encuestado haya asistido a ese lugar de muestreo (lo cual
se midi6 mediante una pregunta relacionada a cuantas veces en los ultimos 12
meses ha asistido a alguna sucursal de la institucién -donde fue encuestado- a
realizar un tramite de manera presencial)*.

Ademas de lo anterior, y para corregir el hecho que en el proceso de terreno algunas
instituciones lograron mas encuestas que otras -lo que generaria, en la obtencion de
resultados, una sobrerrepresentacion de la experiencia de ciertas instituciones por sobre
otras-, se normaliz6 el ponderador con el fin de que cada institucion tuviera el mismo “peso”
en la muestra total. De esta manera, el ponderador incluye la consideracion de las
probabilidades antes mencionadas, mas el proceso de normalizacion.

10 Como se consultd por 12 meses, se calculd el periodo de dias habiles de los 12 meses previos a la fecha de terreno. Esto
permitid conocer la probabilidad de haber encontrado al usuario encuestado en una sucursal de la institucién donde se
encuesto.
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A continuacion, se presentan los resultados de la muestra no ponderada y ponderada para
la distribucion de casos por institucion, y para una variable de interés del estudio, a saber,
la consulta directa sobre razones de uso de tramites presenciales. Respecto a la
distribucion por institucion, como se observa en la Tabla 8, la normalizacién logra equiparar
el peso de cada institucion en la muestra, y en la Tabla 9 observamos que para una variable
de interés el ponderador genera un ajuste en algunos puntos porcentuales de las
alternativas de respuesta.

Tabla 8. Comparacion muestra por institucién ponderada y no ponderada

Instituciones n % no ponderado % ponderado
Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) 411 12% 14%
Servicio de Registro Civil e Identificacion 383 12% 14%
Instituto de Prevision Social 558 17% 14%
Direccién del Trabajo 576 17% 14%
Ministerio de Vivienda y Urbanismo 399 12% 14%
Ministerio de Educacion 388 12% 14%
Fondo Nacional de Salud (FONASA) 609 18% 14%
Total 3324 100% 100%

Tabla 9. Muestra ponderada y no ponderada en variable de interés: razones de realizacién del tramite
presencial

¢Por qué realiza el tramite de forma presencial?

% no ponderado % ponderado

No sabia que se podia hacer en la web 20% 18%
Intenté hacerlo por la web y no pude 17% 19%
No confio realizarlo por web 9% 9%
Prefiero hacerlo de forma presencial por si tengo dudas 39% 39%
Me quedaba cerca 7% 6%
Otro motivo 5% 5%
No tenia clave Unica 1% 1%
No sé utilizar la web 1% 1%
No sabe - No responde 1% 1%
Total 100% 100%
n=3.324
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5.4.4 Composicion de la muestra efectiva y errores muestrales

Las siguientes tablas dan cuenta de la composicién de la muestra efectiva. En el caso de
la primera tabla se presenta la muestra lograda por cada institucién, desglosada por tramite
(no ponderada). Si bien, se esperaba que cada tramite tuviera al menos 30 casos, en dos
tramites de IPS no se logré lo esperado dado que se establecié un muestreo probabilistico
por lo que la distribucién reflejo la afluencia de usuarios en el periodo de muestreo.

El efecto del periodo de muestreo afecté principalmente a los tramites de MINVU, ya que si
bien de acuerdo a los datos de transacciones, el subsidio de arriendo no posee una gran
cantidad de solicitantes, en esta muestra presenté un alto nimero de casos debido a que
el levantamiento se realizé durante el periodo de postulacion de ese beneficio.

Tabla 10. Muestra efectiva por tramite (no ponderada)

Tramites abordados Encuestas completas % de la
institucion
SRCel Certificado de antecedentes 208 383 549
Certificado de nacimiento 83 229,
Activacion clave unica 39 10%
Certificado anotaciones vigentes de vehiculos 53 14%
SERNAC Solicitudes 45 411 1%
Reclamos 366 89%
IPS Pensién basica solidaria de vejez 134 558 249,
Pension basica solidaria de invalidez 24 4%
Aporte previsional solidario de vejez 27 5%
Aporte solidario de invalidez 8 1%
Bono por hijo 69 T
Pagos IPS 296 539
DT Reclamo laboral 267 576 46%
Consulta laboral 309 54%
MINVU Subsidio grupos emergentes Titulo | tramo 1 118 399 30%
Subsidio grupos emergentes Titulo | tramo 2 79 20%
Subsidio clase media Titulo Il 72 18%
Subsidio arriendo de vivienda 130 33%
MINEDUC Certificado anual de estudios 193 388 50%
Licencia de ensefianza media 161 41%
Certificado titulo técnico profesional 34 9%
FONASA Afiliacion 212 609 35%
Certificado afiliacion 174 o9y
Venta de bonos 181 309
Valorizacion de un bono 42 7%
Total 3324 3324 100%
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En la siguiente tabla se presenta la distribucion de la muestra efectiva segun sexo y edad
(ponderada). Segun sexo, y dados los métodos aleatorios de seleccion del encuestado, la
distribucion se presenta bastante uniforme salvo en dos instituciones que presentan
particularidades justificadas por la naturaleza de sus tramites: IPS y MINVU. Las edades
también se presentan distribuidas segun lo esperable por institucién y tipos de tramites,
destacando IPS con una mayor poblacion de 65 afios y mas.

Tabla 11. Muestra efectiva segun sexo y edad

Institucién Sexo Edad

Hombre Mujer Del18a De30a Ded46a 65afos
29 afios 45 afios 64 afios y mas

Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) 48% 52% 16% 31% 39% 13%
Servicio de Registro Civil e Identificacion 44% 56% 39% 31% 26% 5%
Instituto de Previsién Social 39% 61% 4% 11% 28% 58%
Direccién del Trabajo 50% 50% 30% 39% 29% 1%
Ministerio de Vivienda y Urbanismo 36% 64% 18% 44% 34% 3%
Ministerio de Educacion 44% 56% 23% 39% 34% 4%
Fondo Nacional de Salud (FONASA) 44% 56% 31% 35% 24% 9%
Total 44% 56% 23% 33% 31% 13%

Pasando ahora al calculo de los errores muestrales por institucién y muestra completa, la
siguiente tabla presenta los errores de cada uno, bajo el supuesto de un muestreo aleatorio
simple (MAS), varianza maxima (p=.5), y un nivel de confianza de 95%. Cabe sefnalar, que
como no se cuenta con marcos muestrales de usuarios, se utiliza el calculo con el supuesto
de poblaciones infinitas. Como se observa, la muestra total presenta un error de 1,7
puntos. Para el caso de la muestra por institucion, ninguna sobrepasa el £5,0 de error.

Tabla 12. Errores MAS por institucion

Total Error MAS
n de casos Varianza Maxima
(p=.5)*
Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) 411 +4,8
Servicio de Registro Civil e Identificacion 383 5,0
Instituto de Prevision Social 558 +41
Direccién del Trabajo 576 +4.1
Ministerio de Vivienda y Urbanismo 399 +4.9
Ministerio de Educacion 388 +5,0
Fondo Nacional de Salud (FONASA) 609 4,0
Total 3324 +1,7

*Se realiza célculo considerando poblacién infinita, dado que no se trabajé con marco muestral de usuarios.
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5.5 Construccion de indicadores para el analisis'!

Para los andlisis que se presentaran en la seccion de resultados, se realizd un
procesamiento de la base de datos que incluyé la recodificacion de variables (por ejemplo,
colapsando escalas de cinco valores hacia tres valores para facilitar la lectura de datos), y
también la generacion de indicadores especificos que se utilizaron como variables de
segmentacién de los datos.

A continuacion, se presenta el detalle metodoldgico de la construccion de tres indicadores
relevantes para la lectura de los datos en el apartado de resultados.

5.5.1 Intencién de uso de canal presencial y online

Se construyé un indicador a partir de la pregunta E3 del cuestionario, que segun la
operacionalizacion propuesta, pretendia medir la intencién de uso de canal presencial y
online, variable de interés segun lo observado en los antecedentes tedricos revisados para
este estudio. Con el fin de construir un indicador “exigente” de la intencién de uso, se
elabor6 una tipologia a partir de los dos items que incluia la pregunta. La pregunta se
presenta a continuacion.

Cuadro 1. Pregunta E3 sobre intencion de uso de canal presencial y online

E3. Siguiendo con los tramites en linea y en sucursales, ¢cuan de acuerdo o desacuerdo esta usted con las siguientes
afirmaciones?

Muy en
desacuerdo
desacuerdo
Ni en
desacuerdo
nien
acuerdo
Muy de

@ acuerdo

| Prefiero seguir realizando todos mis tramites en las sucursales
Il Si pudiera, usaria lo mas que pudiera los servicios online de las 1
instituciones de gobierno para realizar mis tramites

»~|n| Enacuerdo

N En
w|w

De esta manera, se identificé en primer lugar a las personas que senalaron estar “Muy de
acuerdo” o “En acuerdo” con la afirmacién “Prefiero sequir realizando todos mis tramites en
las sucursales”. Estas personas serian catalogadas con “Actitud positiva hacia el canal
presencial”, y el resto de las respuestas con “Actitud negativa o neutra hacia el canal
presencial”.

El mismo ejercicio se realizaria con la afirmacion “Si pudiera, usaria lo mas que pudiera los
servicios online de las instituciones de gobierno para realizar mis tramites”, de esta manera
se podria identificar a personas con actitud positiva, o negativo-neutra hacia el canal online.

Por ultimo, el indicador final se construyd a partir de la unién de los dos indicadores recién
explicados. La Tabla 13 muestra esquematicamente la tipologia. Como se observa, aquellas
personas que tuviera una actitud positiva hacia el canal presencial, y a su vez, mostraran

11 | os datos descriptivos entregados de los indicadores presentados en este apartado, se presentan todos ponderados.
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una actitud negativa o neutra hacia el canal online, tendrian una “Intencion de uso del canal
presencial”. En el contrapunto, aquellos que mostraran una actitud negativa o neutra al
canal presencial, y al mismo tiempo, una actitud positiva al canal online, tendrian una
“Intencién de uso del canal online”.

Tabla 13 Construccién tipologia de intencion de uso de canal presencial y online

Canal presencial

Actitud positiva Actitud negativa o neutra
Canal online Actitud positiva Sin intencion de uso exclusiva Intencion de uso del canal
online
Actitud negativa o Intencion de wuso del canal Sin intencion de uso
neutra presencial exclusiva

De esta manera, el indicador de intencion de uso de canal, quedo construida considerando
tres valores, que se distribuyen con cierta tendencia hacia el canal presencial, el cual abarca
el 36% de los casos, mientras que la intencién de uso del canal web involucra al 31% de
los casos. Un 33% de los encuestados no presenta una intencion de uso exclusiva (ver
siguiente tabla).

Tabla 14. Intencion de uso de canal presencial y online

n Porcentaje
Intencién de uso de canal presencial 1212 36%
Intencién de uso de canal web 1020 31%
Sin intencién de uso exclusiva 1092 33%
Total 3324 100%

5.5.2 Percepcién de complejidad del tramite

De acuerdo a lo observado en los resultados cualitativos del estudio, asi como en los
antecedentes tedricos asociados a este estudio, la complejidad del tramite parece influir en
la decision del usuario de asistir presencialmente a ejecutarlo. Es por esto, que se observo
relevante incluir un indicador relacionado a la complejidad del tramite, que permitiera
relacionarlo con las demas variables de interés. Este indicador se construy6 a partir de la
siguiente pregunta.

Cuadro 2. Pregunta B6 sobre percepcion de complejidad del tramite

B6. ;Qué tan simple o complejo cree usted que es este tramite?
Muy simple

Simple

Ni complejo ni simple

Complejo

Muy complejo

arwbdpE
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Esta variable se colapsé en dos valores, generando una variable dicotémica que agrupo
por un lado a aquellas personas que declararan que el tramite era “complejo” o “muy
complejo” en la categoria de “complejo”; y por otro, a aquellos usuarios que sefalaron
categorias como “muy simple”, “simple”, y “ni complejo ni simple”, en la categoria “no
complejo”. Cabe sefialar que esta pregunta, provenia de la seccion que permitia identificar
la dificultad objetiva del tramite a partir del conocimiento si el usuario habia necesitado
asistir mas de una vez, por lo que se excluyeron las personas que realizaban tramites
recurrentes como pagos de IPS, o ventas de bonos (que se entienden como tramites
esporadicos). Estos casos, se afadieron a una categoria adicional sefalada como “sin
clasificacion-tramite esporadico”.

La distribucion de la variable se presenta a continuacion, observando que un 60% de los
encuestados no considera el tramite complejo, un 21% lo clasifica como complejo, un 11%
pertenece a tramites recurrentes y por ende no clasificados, y un 8% no responde la

pregunta.
Tabla 15. Complejidad del tramite

n Porcentaje
No complejo 1989 60%
Complejo 702 21%
Sin clasificacién-tramite esporadico 377 11%
No sabe-no responde 256 8%
Total 3324 100%

5.5.3 Construccion nivel socioeconémico

La distribucion socioecondmica resulta un indicador de relevancia en la mayoria de los
estudios nacionales. Es por esto, que para el presente estudio se construy6é una variable
que permitiera situar a los entrevistados segun su nivel socioecondmico. Si bien, existen
diferentes métodos para su construccion, para el presente estudio se considera un método
que relaciona la ocupacion del jefe de hogar con su educacién. En aquellos casos donde el
jefe de hogar se encuentre desocupado, se utiliza como complemento la cantidad de bienes
disponibles en el hogar, donde estos son sumados con igual peso de importancia.

El cruce de estas variables genera una clasificacion en cinco categorias, segun lo que se
presenta en la siguiente tabla.
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Tabla 16. Construccién nivel socioeconémico

Educacion del jefe de hogar

Ocupacion del jefe de Sin Basica Basica Media Media Forma Forma Univer  Univer  Postgr
hogar educa incom compl incom compl cion cion sidad sidad ado,
cion pleta eta pleta eta Téc. Técnic incom compl magist
formal Sup. a pleta eta er,
incom superi (1a3 doctor
pleta or afnos ado
compl de
eta estudi
o)
Trabajos menores E E E D D D C3 C3 C3 C3
ocasionales e informales
Oficio menor, obrero no E E D D D D C3 C3 C3 C3
calificado, jornalero,
servicio doméstico con
contrato
Obrero calificado, D D D D C3 C3 C2 Cc2 C2 C2
capataz, junior,
microempresario
Empleado administrativo C3 C3 C3 C3 C3 C3 C2 Cc2 C2 C1
medio y bajo, vendedor,
secretaria, técnico
especializado, profesor
Ejecutivo medio C3 C3 C3 Cc2 Cc2 C2 C2 Cc2 C1 C1
(sub/gerente), gerente
general empresa media o
pequenfia, profesional
carrera tradicional
Alto ejecutivo, gerente (674 Cc2 C2 C2 C1 C1 C1 C1 C1 C1
general de empresa
grande, director o duefio
de empresa mediana y
grande
Duefia de casa Bienes Num NSE
ero
Estudiante 1 E
Rentista 2 D
Jubilado 3 C3
Persona con 4 C2
discapacidad
Desempleado 5 C1

Los grupos C1 y C2 son considerados como nivel socioecondmico alto, el grupo C3 se
clasifica como nivel socioeconémico medio, y el grupo D y E se categoriza como nivel
socioecondmico bajo. La siguiente tabla, da cuenta de la distribuciéon de la variable en la
muestra de este estudio, y se presenta en la ultima columna el porcentaje estimado por la
Asociacion de Investigadores de Mercado (AIM) segun métodos de ingreso (AIM, 2015).
Como se puede observar la distribucion de la variable se acerca a la presentada por AIM a

nivel pais.
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Tabla 17. Distribucion nivel socioeconémico

NSE Casos % % Estimada por AIM*2
Alto 1109 33% 34%
Medio 1049 32% 29%
Bajo 1167 35% 37%
Total 3324 100% 100%

Si bien a nivel de la muestra general, la distribucion de nivel socioecondmico se asemeja a
parametros como los utilizados por AlM, ésta presenta ciertas variaciones por instituciones,
propias a las caracteristicas de sus usuarios y la naturaleza de sus tramites. Por ejemplo,
IPS posee alrededor de un 64% de sus usuarios clasificado en nivel socioeconémico bajo;
este nivel socioeconémico también es mayor que el general para los usuarios encuestados
en MINVU. Por el contrario, en SERNAC y Registro Civil aumenta la proporcion de usuarios

de nivel socioecondmico alto.

Tabla 18. Distribucion nivel socioeconémico, segun institucion

Nivel socioeconémico

Alto Medio Bajo
Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) 42% 33% 25%
Servicio de Registro Civil e Identificacion 43% 27% 30%
Instituto de Prevision Social 13% 23% 64%
Direccion del Trabajo 36% 37% 27%
Ministerio de Vivienda y Urbanismo 31% 31% 38%
Ministerio de Educacion 33% 36% 31%
Fondo Nacional de Salud (FONASA) 35% 34% 31%
Total 33% 32% 35%

12 Seguin AIM (2015) lamina 10, en porcentajes a nivel pais. Se considera nivel alto los grupos C2, C1b, C1a, B2, B1 y A, nivel

medio grupo C3, y nivel bajo grupos E2, E1 y D.
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6 RESULTADOS

El Estudio Razones de Uso de Tramites Presenciales, solicitado por el Ministerio
SEGPRES, se realiz6 con el fin de levantar informacién sobre los motivos por los cuales un
conjunto de tramites de siete instituciones publicas se realizan en forma presencial.

Para ello, se desarrollaron dos fases de levantamiento consecutivas, la primera desde la
metodologia cualitativa, y la segunda desde metodologias cuantitativas. La fase cualitativa
permitié entregar insumos para la construccién del instrumento cuantitativo, identificando
factores asociados al uso de tramites presenciales importantes de indagar desde el analisis
de datos cuantitativos. En este sentido, también resulta relevante contrastar los resultados
cuantitativos a la luz de los antecedentes tanto teéricos como de la fase anterior cualitativa,
es por esto que durante este apartado se realizaran ciertos contrapuntos respecto a ello.

Por su parte, y tal como se detallé en el apartado metodoldgico, la encuesta desarrollada
para este estudio se realizé bajo un enfoque de poblaciones moéviles, por lo que el disefio
muestral se inspiré en la metodologia de Time Location Sampling (TLS), seleccionando
lugares de muestreo (sucursales), periodos de muestreo, y usuarios. Cabe resaltar, que si
bien esta metodologia permite identificar probabilidades de seleccion para cada unidad de
la muestra, no reemplaza a los muestreos en hogares que permiten realizar inferencias
poblacionales. Ademas, es importante recordar que la encuesta se centra en sucursales de
siete instituciones publicas so6lo en la zona del gran Santiago, lo que impone también
restricciones a la generalizacion de los resultados.

La encuesta tomé la modalidad de intercept survey en las sucursales seleccionadas de las
siete instituciones abordadas, y se desarroll6 mediante dispositivos electrénicos (Tablet) a
partir de la plataforma de LimeSurvey. Se abordé a un total de 3.324 usuarios.

En el presente apartado, se dara cuenta de los principales hallazgos del estudio siguiendo
a modo general la estructura de operacionalizacibn que considera tres grandes
dimensiones: los factores asociados al usuario, los factores asociados al tramite, y los
factores asociados al canal.

Ademas, se diferenciaran dos tipos de analisis presentados en apartados diferentes. El
primero corresponde a un analisis descriptivo, donde se analizan las tendencias de las
variables medidas, segmentadas por determinados indicadores. Y el segundo, refiere a un
analisis multivariado de los datos, el cual nos permite estudiar con mayor profundidad las
relaciones que se observaron previamente en los analisis descriptivos. En particular se
presenta un analisis de regresion logistica, donde se observa como influyen caracteristicas
del usuario, del tramite y las percepciones de los canales en la intencién de uso del canal
presencial.

Finalmente, es importante sefalar que en el cuerpo de resultados se presentan aquellas
variables y cruces relevantes, por lo que aquellos cruces donde no se observaron
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variaciones de interés no son incluidos en el informe. Esto sucede, por ejemplo, con la
variable sexo, que no encuentra distinciones relevantes en ninguna de las variables
medidas.

6.1 Analisis descriptivo general

A continuacion, se presenta un analisis descriptivo de los datos recabados en la encuesta,
considerando como estructura las tres dimensiones definidas en la operacionalizacién del
instrumento, que emanan tanto de los hallazgos cualitativos, como de los antecedentes
tedricos. Las dimensiones corresponden a factores de tres tipos que influirian en la decisién
del usuario de realizar tramites de forma presencial, a saber: factores asociados al usuario,
al tramite y al canal. Cabe sefalar que tal como se mencioné en los resultados de la fase
cualitativa, las dimensiones se suponen relacionadas entre si, un ejemplo de ello, es
que los factores asociados al canal muchas veces refieren a valoraciones que hacen de
ellos los mismos usuarios, suponiendo asi una interaccion entre ambos elementos.

En cada una de las dichas dimensiones se mostraran variados indicadores, los cuales se
analizaran segun la institucion donde se encontraba realizando tramites el usuario, la edad
del usuario, el nivel socioecondmico de éste, el motivo de realizacion del tramite, la
percepcidén de complejidad del tramite, y la intencion de uso de canal presencial v/s online.
Cabe sefialar, que no se presenta la variable de sexo como indicador de segmentacion,
debido a que no se encontraron en ninguno de los cruces distinciones relevantes.

Finalmente, en todas las secciones se referira a los antecedentes tedricos, y resultados de
la fase cualitativa, con el fin de entregar informacion precedente y generar una lectura de
los resultados que permita hacer converger resultados.

6.1.1 Factores asociados al usuario

Los factores asociados al usuario que podrian influir en la decision de realizar tramites de
manera presencial considera principalmente las caracteristicas del usuario y los niveles de
apropiacion del uso del canal.

Caracteristicas sociodemograficas del usuario

Las caracteristicas sociodemograficas de los usuarios son sefialadas en la literatura de la
materia, como aspectos de influencia en la disposiciéon de consumidores respecto del canal
online o presencial (Sousa & Voss, 2012). Estas caracteristicas permiten contextualizar la
muestra de estos usuarios, comprendiendo asi sus disposiciones respecto al tema de
estudio®®.

13 Cabe sefialar que estos datos se presentan previamente en la seccion de metodologia, en el apartado de muestra efectiva,
sin embargo, se presentaron sin la ponderacion correspondiente, por lo cual en este punto se vuelven a presentar, ahora con
fines de comprensién de los resultados obtenidos.
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Como se observa en la siguiente tabla, a nivel de sexo, existe un balance relativo en las
instituciones, salvo en MINVU e IPS que presentan una mayor cantidad de encuestadas
mujeres, lo cual se puede deber a caracteristicas propias de sus usuarios. Por otro lado, en
términos de edad destaca la composicion de adultos mayores de IPS, y por el contrario de
poblacion joven encuestada para el registro civil; aspectos que pueden influir las intenciones
de uso de los canales (dado por ejemplo, al acercamiento tecnolégico, como se abordara
en el apartado siguiente).

Tabla 19. Caracteristicas de sexo y edad de los usuarios encuestados, segun institucion (% de fila)

Institucion Sexo Edad
Hombre Mujer Del8a De30a Ded46a 65afios

29 afilos 45 afios 64 afios y mas
Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) 48% 52% 16% 31% 39% 13%
Servicio de Registro Civil e Identificacion 44% 56% 39% 31% 26% 5%
Instituto de Prevision Social 39% 61% 4% 1% 28% 58%
Direccion del Trabajo 50% 50% 30% 39% 29% 1%
Ministerio de Vivienda y Urbanismo 36% 64% 18% 44% 34% 3%
Ministerio de Educacién 44% 56% 23% 39% 34% 4%
Fondo Nacional de Salud (FONASA) 44% 56% 31% 35% 24% 9%
Total 44% 56% 23% 33% 31% 13%

n=3.324

Por otro lado, y en términos de caracteristicas sociales, especificamente nivel
socioecondmico de los usuarios encuestados, la Tabla 20 desglosa también por institucién
la distribucion de los mismos en esta variable. Como se puede observar, si bien la
distribucion general de la muestra sigue las tendencias sefaladas por AIM (con otras
metodologias) (AIM, 2015), a nivel de institucion se presentan ciertas variaciones, por
ejemplo, se observa que SERNAC y Registro civil agrupa encuestados de niveles
socioeconémicos mas altos, mientras que IPS concentra usuarios encuestados de
niveles socioecondmicos bajos.

Tabla 20. Nivel socioecondmico de los usuarios encuestados segun institucion (% fila)

Nivel socioeconémico

Alto Medio Bajo
Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) 42% 33% 25%
Servicio de Registro Civil e Identificacion 43% 27% 30%
Instituto de Prevision Social 13% 23% 64%
Direccién del Trabajo 36% 37% 27%
Ministerio de Vivienda y Urbanismo 31% 31% 38%
Ministerio de Educacion 33% 36% 31%
Fondo Nacional de Salud (FONASA) 35% 34% 31%
Total 33% 32% 35%

n=3.324
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Ambos elementos mencionados permiten generar un panorama de las posibilidades de los
usuarios respecto al uso de canales presencial y online. Por ejemplo, en instituciones
como IPS donde los usuarios son principalmente adultos mayores y de niveles
socioeconémicos mas bajos (variables que se encuentran relacionadas), podria
resultar mas dificil el transito hacia la promocion de tramites digitales. En cambio, en
instituciones como Registro civil donde existen al parecer usuarios mas jovenes se podria
generar un transito con mayor rapidez hacia canales online, dada las posibilidades de la
generacion de nativos digitales.

Nivel de apropiacién del canal online por parte de los usuarios

El nivel de apropiacién del canal online, se ha observado como parte de los factores que
afectan la eleccion de canales en estudios de consumidores (Sousa & Voss, 2012), teniendo
que las actitudes hacia la tecnologia o la alfabetizacion digital puede influir en el uso del
canal online.

Lo anterior encontré eco en los hallazgos cualitativos, donde se observé por ejemplo, que
los usuarios de IPS, en razén de su edad, tendian a declarar bajos niveles de uso de
tecnologias de informacion para la realizacion de tareas como tramites —si bien, si
declaraban uso en redes sociales, juegos e incluso revision de estados en sus cuentas
bancarias-, por lo que su disposicién hacia el canal online para la realizacion de tramites
con el gobierno terminaba siendo baja. Esto, ademas, porque en esta poblacién se
observaba un valor adicional al papel o lo presencial en un sentido de seguridad en la
eficacia del tramite, tal como se observa en la siguiente cita:

“Pero yo creo que uno también como es de otra época mas antigua, no esta ad hoc con los cabros, uno se
quedo en el pasado, entonces esa seguridad que a uno que le da el papel eso, esa seguridad, queda ahi”
(Mujer, IPS, Usuaria)

El Gréafico 1 muestra uno de los indicadores mas generales asociados a este factor, esto
es, el uso de internet. En la muestra obtenida, se observa un uso generalizado del internet
en los ultimos 12 meses, alcanzando un 76% de la declaracién de uso. Este escenario
en general se replica para las instituciones abordadas en este estudio, salvo para el caso
del IPS —concordantemente a lo sefialado en la fase cualitativa-, donde el 66% de sus
usuarios declara no haber utilizado internet en los ultimos 12 meses. Esto puede
explicarse justamente por la composicion de tipo de usuario en la institucion (usuarios de
mayor edad y nivel socioecondmico mas bajo). Este resultado genera desde ya un
antecedente y limitacion al avance del tramite digital en IPS, donde existe entonces una
barrera tecnoldgica que dificultaria la promocién del tramite digital y la disminucion de su
ejecucion presencial.
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Grafico 1. Uso de internet, segun instituciones

En los Gltimos 12 meses, ¢ha utilizado internet? (por cualquier medio)
% respuestas

uSi mNo
89 85
76 84 84 83 75
66
od 34
23 11 15 16 16 16 I
[l = o N = = []
Total Direccion del Servicio de Ministerio de Fondo Ministerio de  Servicio Instituto de
Trabajo  Registro Civil Vivienday Nacionalde Educacién Nacional del Prevision
e Urbanismo Salud Consumidor Social
Identificacion (FONASA) (SERNAC)
N total: 3.324

Nota: en barras se omiten categoria No sabe y No responde

Ahora bien, cuando se le pregunta por el tipo de uso de internet, se ve que mayoritariamente
las personas encuestadas utilizan internet - con una frecuencia de una vez al mes o0 mas-
para usar aplicaciones de mensajeria, redes sociales, correo electrénico y buscar
informacion. En cuanto a la realizacion de tramites, el Grafico 2 muestra que —de quienes
declaran haber usado internet el ultimo afio- un 37% declara haber pagado cuentas, un
25% realiza compras, y solo un 18% hace tramites en algun servicio del gobierno. De esta
manera, si bien, el uso de internet parece estar masificado, este no necesariamente
se despliega en la utilizaciéon de la web para la realizaciéon de tramites; sin embargo,
cabe senalar que los tramites bancarios y el pago de cuentas parecen haber logrado
mayor penetracion en las practicas de los usuarios de internet.

En este sentido, pareciera ser importante identificar las buenas practicas que han seguido
las instituciones bancarias para masificar el uso de internet para los tramites —entendiendo
también que pueden ser poblaciones distintas-, ya que al parecer no solo basta que la
poblacion sea usuaria de internet (que constituye ya una limitacion por ejemplo para IPS),
sino que éste sea un uso también transaccional.

ESTUDIO RAZONES DE USO DE TRAMITES PRESENCIALES - INFORME N°3.
PROYECTO DE FORTALECIMIENTO DE CHILEATIENDE — MINISTERIO SECRETARIA GENERAL DE LA
PRESIDENCIA — 2017

52



Grafico 2. Tipos de uso de internet

En el Gltimo mes, ¢con qué frecuenciarealiz6 alguna de las siguientes actividades en
internet? Al menos unavez al mes o mas frecuentemente

% respuestas de quienes declaran haber utilizado internet los Ultimos 12 meses

U S LA DGO e NS OO W A S 05

imessenger, etc.
Visité una red social (facebook, twitter, etc.) NN 55

Busqué informacion sobre como hacer cosas (en videos
de youtube, google, manuales, etc.)

Recibi / Envié correos electronicos  IIIIIIINNNNN——————_ 78

I ——— B33

Hice tramites bancarios GGG 43

Hice tramites relacionados a algun pago de servicio
béasico como luz, agua, gas o teléfono

Realicé compras por internet NI 25

Hice tramites por internet en algin servicio del gobierno
(como obtener certificados, u otro)

I 37

I 18

N total: 2.443 (de quienes declaran haber utilizado internet los ultimos 12 meses)
Nota: en barras se omiten categoria No sabe y No responde

Centrandonos en aquellos usuarios de internet que realizan tramites del gobierno (18% de
quienes declararon usar internet, esto es 482 personas), el Grafico 3 muestra que un 24%
de ellos se encuestd en Registro civil. Dentro de los usuarios de internet que realizan
tramites del gobierno de manera online, un bajo porcentaje pertenece a entrevistados
de IPS y MINVU. Estas diferenciaciones pueden deberse en parte a la composicién de los
encuestados por institucion, para ello cabe recordar que instituciones como registro civil
poseian en mayor medida usuarios de niveles socioecondmicos altos y ademas de tramos
etarios mas jovenes, que suelen estar familiarizados con la tecnologia. Por el contrario, los
usuarios de IPS y MINVU tendian a ser de niveles socioecondmicos mas bajos y de rangos
etarios mayores.

Grafico 3. Frecuencia mensual o mayor de realizacion de tramites de gobierno en linea, segun
institucion

En el ultimo mes, ¢con qué frecuenciarealizé alguna de las siguientes actividades en
internet? Al menos una vez al mes o mas frecuentemente
% respuestas de quienes declaran haber utilizado internet los Ultimos 12 meses

m Hice tramites por internet en algun servicio del gobierno

24 21
19 19 19 1 9
] N I [ | e — —
Servicio de Fondo Nacional Servicio Nacional Direccién del Ministerio de Instituto de Ministerio de
Registro Civil e de Salud del Consumidor Trabajo Educacion Prevision Social Vivienda y
Identificacion (FONASA) (SERNAC) Urbanismo

N total: 482 (de quienes declaran haber utilizado internet los Gltimos 12 meses para realizar un trdmite de gobierno al menos
una vez al mes o mas frecuentemente)
Nota: en barras se omiten categoria No sabe y No responde
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6.1.2 Factores asociados al tramite

La dimension de factores asociados al tramite, emerge de aspectos observados por la
literatura en la materia, como también de lo evidenciado en la fase cualitativa de este
estudio. Desde el ambito tedrico, se ha observado que la decisidon de realizar un tramite
presencial pareciera depender del “servicio” que se realiza (Sousa & Voss, 2012), o de la
naturaleza de la interaccion (Reddick & Turner, 2012).

Desde la fase cualitativa, se observé que efectivamente la naturaleza del tramite
parecia influir en la decisidn de realizar el tramite de manera presencial,
principalmente respecto al involucramiento o importancia de éste para la vida del
usuario. Por otro lado, la presencia de problemas en el mismo tramite o la dificultad
atribuida a éste parecian influir en la preferencia de canal adoptada por el usuario.

Para la encuesta, se incluyd la medicion de tres aspectos a destacar como resultados: el
nivel de complejidad percibida del tramite, la naturaleza del tramite, y los problemas
asociados a ellos. Cabe destacar, que como se menciond previamente, los factores
asociados al tramite no necesariamente son independientes del usuario, ya que es
justamente éste quien le otorga la valoracion, por ejemplo, de complejidad.

Complejidad percibida del tramite

Respecto a la percepcion de complejidad del tramite, se observa que en general las
personas encuestadas!’ declaran que consideran simple o muy simple el tramite
(58%). Sin embargo, este panorama se modifica segun instituciéon. Como se da cuenta
en el Grafico 4, los usuarios de FONASA y Registro civil tienden a clasificar principalmente
como facil los tramites abordados en esas instituciones. En cambio, en SERNAC y MINVU
esta proporcion disminuye a un 42% y 32% respectivamente.

Al respecto destaca el caso de MINVU, donde la mayoria de los encuestados clasifica el
tramite que realiza como complejo o muy complejo. Este resultado resulta convergente con
la fase cualitativa, donde los usuarios de MINVU tendian a buscar maneras de cooperar
entre ellos para guiar su actuar frente a la realizacion de la postulacion de subsidios,
observada como compleja, compartiendo informaciéon en grupos de Facebook, como se
observa en la siguiente cita:

14 Se excluye en esta pregunta a quienes realizan tramites esporadicos, como pagos IPS, Venta y Valorizacién de bonos.
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“Moderadora: Ah, ¢existen grupos de Facebook?
Respuesta general: Si
Moderadora: ;Y ahi se pasan datos?
M1: Si, y la nifia se gand y dijo "pucha el que quiera, por favor haganme las preguntas que quieran, yo estoy
dispuesta a responder las preguntas todo”
H1: ;Ve? Se vuelve experta.
H2: No, si como tu preguntabas ;Como te apoyas? Los grupos de Facebook son re buenos.
(MINVU, Usuarios)

Asimismo, los funcionarios de atencion al publico abordados en MINVU desde la fase
cualitativa, mencionaban como aspecto fundamental de realizacion del tramite presencial
la desinformacién respecto al proceso del tramite (por la gran cantidad de instituciones que
podian involucrarse en el tramite), lo que podria estar influyendo en la atribucién de
complejidad del tramite, observada en el gréfico siguiente.

Grafico 4 Percepcion de complejidad del tramite segun Institucion

¢Qué tan simple o complejo cree usted que es este tramite?
% respuestas de quienes realizan tramites no esporadicos

= Complejo o muy complejo
Ni complejo ni simple
Muy simple o simple

87
74 64
61
58 i 52
39
33
24 32 29 24
10 I 11 I 11 I 12 10 13 1317 -
[] [] N N -
Total Ministerio de  Servicio  Direccién del Ministerio de Fondo Instituto de  Servicio de
Vivienday Nacional del Trabajo Educacion Nacional de  Prevision Registro Civil
Urbanismo Consumidor Salud Social e
(SERNAC) (FONASA) Identificacion

N total: 2.778 (se excluye de la pregunta quienes realizan tramites esporadicos, como Pagos IPS, y Venta y Valorizacion de
un bono en FONASA)
Nota: en barras se omiten categoria No sabe y No responde

Considerando ahora esta variable segun caracteristicas sociodemograficas de los
encuestados, en la tabla siguiente se da cuenta que el porcentaje de personas que
considera que el tramite que esta realizando es simple o muy simple es mayor en los
jovenes de 18 a 29 ainos (65%), mientras que la clasificacion de complejidad aumenta
levemente en encuestados adultos. Respecto al nivel socioeconémico, el porcentaje de
usuarios encuestados que considera que el tramite es simple aumenta en niveles
socioeconomicos mas altos.

Ambos aspectos presentan nuevamente posibilidades de transito al canal online en los
usuarios mas jovenes y de niveles socioecondmicos mas altos, ya que presentan una
menor percepcion de complejidad del tramite, suponiendo una mayor disposicion a
realizarlo por vias alternativas al presencial.
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Tabla 21. Percepcion de complejidad del tramite, segun edad y nivel socioeconémico (% fila)

Complejo o muy Ni complejo ni Muy simple o
complejo simple simple

Edad De 18 a 29 afos 20 9 65

De 30 a 45 afios 26 8 58

De 46 a 64 afios 25 12 52

65 afios y mas 22 12 54
Nivel Bajo 24 11 55
socioeconémico

Medio 22 10 58

Alto 25 9 60

N total: 2.778 (excluye a quienes realizan tramites esporadicos, como Pagos IPS, y Venta y Valorizacién de un bono de
Fonasa)

Naturaleza del tramite: Motivos asociados

Como se menciond al iniciar este apartado, si bien la naturaleza del tramite rescatada en
los hallazgos cualitativos, referia a la importancia observada del tramite para algun ambito
de vida del usuario, donde la obtencion de un certificado de antecedentes diferia de la
tramitacion de un subsidio de vivienda (y dependiendo de ello se evaluaba la relevancia de
acudir presencialmente); este aspecto no necesariamente es posible de medir desde una
metodologia cuantitativa. Es por esto, que en la encuesta se aborda de manera simplificada,
los motivos por los que el usuario se encuentra realizando el tramite, queriendo con esto
mas bien caracterizar el tramite desde la mirada del encuestado.

De esta manera, se consulta en la encuesta los motivos asociados al tramite que se
encuentra realizando, los cuales fueron agrupados en: consulta, hacer un reclamo o
solucionar un problema; y por requerimiento referido a solicitar o cobrar un beneficio.

En el Grafico 5 se muestra que el 49% de los usuarios declararon estar haciendo el tramite
por un requerimiento, solicitar o cobrar un beneficio. Este porcentaje es mayoritario en
Mineduc, Registro Civil, Fonasa, IPS y Minvu. En cambio, en la Direccién del Trabajo el
grueso de los tramites se concentran en Consulta o Reclamos. En Sernac por su parte,
como es de esperar, el 88% de los usuarios declara estar haciendo un reclamo o
solucionando un problema. Este resultado nos entrega informacién respecto a la disparidad
en la naturaleza del tramite que se realiza en cada institucion.
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Grafico 5 Motivo de realizacion del tramite, segun Institucién

¢Por qué motivo se encuentra realizando este tramite?
% respuestas

m Por requerimiento, solicitar o cobrar un beneficio
m Hacer un reclamo o solucionar un problema
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Educacién Registro Civil Nacional de  Previsién Vivienda y Trabajo Nacional del
e Salud Social Urbanismo Consumidor
Identificacion (FONASA) (SERNAC)

N total: 3.324
Nota: en barras se omiten categoria Otro motivo, No sabe y No responde

Desde los hallazgos cualitativos, se esperaria que los tramites cuya naturaleza se
asocie a un reclamo o solucionar un problema (que se observaron distintos
discursivamente a las consultas o el cobro de beneficios en la fase cualitativa)
tenderian a clasificarse con mayor complejidad, y relacionarse con un aumento en la
intencion del uso del canal presencial. Ambos aspectos son efectivamente
observados en la fase cuantitativa cuando la variable de motivo de realizacion del
tramite, se cruza con la complejidad del tramite e intencién de uso del canal. Cabe sefalar,
que las variables de complejidad del tramite e intencién de uso de canal fueron descritas
en su construccion en la pagina 43 de este informe.

La siguiente tabla muestra justamente que quienes se encuentran realizando tramites por
reclamos o para solucionar un problema, tienden a clasificarlos mayormente como
complejos, aumentando a su vez la proporcion de quienes declaran una intencion de usar
el canal presencial para realizar sus tramites.

Tabla 22. Motivo de realizacion del tramite, segin complejidad del tramite e intencion de uso de canal

(% fila)
Motivo de realizacion del Complejidad del tramite Intencion de uso de canal
tramite
No Complejo Sin Intencion Intencién Sin
complejo clasificaci de uso de de uso de intencion
6n-tramite canal canal web de uso
esporadico  presencial exclusiva
Consulta 26% 27% 8% 27% 20% 28%
Hacer un reclamo o solucionar 23% 40% 7% 30% 21% 25%
un problema
Por requerimiento, solicitar o 51% 32% 85% 43% 58% 47%
cobrar un beneficio
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

N total: 3.324.
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde para variable de complejidad del tramite. Se omite categoria “otro motivo”
y “no sabe-no responde” para variable de motivo de realizacion del tramite.
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Problemas con el tramite

Los hallazgos cualitativos de este estudio sefialaron que una de las razones que inciden en
acudir presencialmente a realizar tramites, es tener problemas con el tramite. Esto quedo
reflejado, por ejemplo, en MINEDUC, institucion que se caracterizaba -segun sus usuarios-
de tener tramites simples, pero que cuando surgia un problema hacia necesario acudir a la
sucursal, transformandose el canal presencial en un “remedial” de lo que otros canales no
pudieron resolver. Por otro lado, cuando se generaban problemas con el tramite,
generalmente los usuarios mencionaban acudir mas de una vez a las sucursales,
generando una seguidilla de asistencias que influian también en la satisfaccion del usuario.
Estos elementos, se pueden observar en la siguiente cita:

“Yo lo hice primero por internet, y no me funcioné, luego llamé y me dijeron (...) que tenia que estar
directamente en el colegio. Fui al colegio y no estaban, y (...) ahi fui nuevamente a Mineduc, y (...) ahi tuve
que esperar dos semanas, y esperé las dos semanas y justo me atendié un caballero, y justo ese caballero

hizo todo muy rapido y listo. Yo creo que fue por voluntad de él”
(Hombre, MINEDUC, Usuario)

En este contexto es que se incluyeron en la encuesta preguntas asociadas a la cantidad de
veces que el usuario habia tenido que acudir a la sucursal por razones del tramite que se
encontraba realizando, como indicador indirecto de problemas en éste.

El Grafico 6 muestra que un 18% de los usuarios encuestados declaran estar realizando el
tramite de manera presencial por segunda 0 mas veces. Al distinguir por institucion se ve
que en el caso de MINVU, IPS y Registro Civil este escenario cambia, aumentando la
proporcion de usuarios que ha asistido mas de una vez, dando cuenta que los tramites que
se realizan en éstas instituciones pueden estar demandando mas problemas a los usuarios
(que puede ser el caso de MINVU e IPS), o pueden estar reflejando mayor recurrencia
desde los usuarios (que puede ser el caso de Registro civil, entendiendo que el tramite mas
abordado por la encuesta en la institucion fue el certificado de antecedentes, documento
que puede sacarse mas de una vez en cortos periodos de tiempo?®).

15 De hecho, en datos no presentados en el informe, de los encuestados de registro civil que realizaban el tramite de certificado
de antecedentes, cerca de la mitad no era la primera vez que acudia.
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Grafico 6. Realizacion del tramite por primera vez, segun institucion

¢Es la primera vez que viene a realizar este tramite presencialmente? Responda
respecto al tramite que ahora se encuentra realizando
% respuestas de quienes realizan tramites no esporadicos
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Total Servicio  Ministerio de Direccion del Fondo Ministerio de Instituto de  Servicio de
Nacional del Educacion Trabajo Nacional de  Vivienday Prevision  Registro Civil
Consumidor Salud Urbanismo Social e
(SERNAC) (FONASA) Identificacion

N total: 2805 (excluye usuarios de tramites que son recurrentes como pagos de IPS o venta de bonos y valorizaciones en
Fonasa)
Nota: en barras se omiten categoria No sabe y No responde

Al observar si el usuario declara realizar el tramite por primera vez segun el motivo de
realizacién del tramite, se ve que cuando se asiste por un requerimiento el porcentaje de
personas que ha tenido que asistir mas de una vez aumenta (es importante recordar que la
pregunta sobre si ha asistido mas de una vez a realizar el tramite, excluye a quienes
realizaban tramites recurrentes como pagos de IPS y venta de bonos).

Tabla 23. Realizacion del tramite por primera vez, segin motivo de realizar el tramite (%fila)

¢Es la primera vez que viene a realizar este tramite presencialmente? Responda
respecto al tramite que ahora se encuentra realizando

Si No

Motivo de realizar Consulta 83 17
el tramite

Hacer un reclamo o 88 12

solucionar un problema

Por requerimiento, 75 24

solicitar o cobrar un

beneficio

N total: 2805 (excluye a quienes realizan tramites recurrentes como pagos de IPS y venta de bonos)
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Centrandonos en los usuarios que declararon haber tenido que asistir mas de una vez a la
sucursal para resolver el tramite (547 encuestados) —excluyendo usuarios que realizan
tramites recurrentes como pagos de IPS y venta de bonos-, un 60% ha tenido que asistir
dos veces, y un 18% tres veces 0 mas (y un 22% de ellos no respondié la pregunta). Llama
la atencién que un 84% de los usuarios de la Direccion del Trabajo declara que ha asistido
solo 2 veces, porcentaje que desciende a 46% en Sernac. Este resultado particular es
importante de observar con cautela por el bajo numero de casos, reflejando en cada
institucion menos de cien usuarios, lo que hace sensible la pregunta a las particularidades
vividas de los encuestados.
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Grafico 7 Asistencia reiterada a sucursales, segun institucién

Durante los ultimos 3 meses, ¢cuantas veces ha tenido que venir presencialmente a
hacer algo relacionado con este tramite?
% de respuestas de quienes declaran haber asistido mas de una vez a realizar el tramite

84 m 2 veces m 3 veces 0 mas
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Total Direccion del Ministerio de Fondo Ministerio de Instituto de  Servicio de Servicio
Trabajo Vivienday Nacional de Educacion Prevision  Registro Civil Nacional del
Urbanismo Salud Social e Consumidor
(FONASA) Identificacion (SERNAC)

N total: 547 (de quienes declaran haber asistido mas de una vez a realizar el tramite, excluyendo pagos de IPS y venta de
bonos en Fonasa)
Nota: en barras se omiten categoria No sabe y No responde

Si se analiza esta variable segun edad manteniendo las precauciones antes mencionadas
respecto a numero de casos (por provenir de preguntas filiro), en la Tabla 24 se puede
observar que el porcentaje que declara haber tenido que asistir 3 veces o mas a la sucursal
es menor en el grupo etario de los mas jovenes, y aumenta hasta alcanzar un 25% en
usuarios con 65 anos y mas. Por otra parte, se ve que el porcentaje de usuarios que ha
tenido que asistir 3 veces 0 mas disminuye en el nivel socioeconémico mas alto. En este
sentido, las caracteristicas del usuario parecen estar relacionadas a la vivencia de
problemas o a la necesidad de acudir mas de una vez de manera presencial a una
institucién por causa de un tramite.

Segun el motivo por el cual se realiza el tramite, la mayoria de los usuarios encuestados
resuelve el tramite con dos asistencias. Sin embargo, destaca que en el caso de reclamos
o problemas aumenta la cantidad de encuestados que declara tener que asistir tres veces
0 mas. Esto es coincidente a lo mencionado previamente desde los hallazgos cualitativos,
los cuales fueron ejemplificados al inicio del apartado con una cita de un usuario.

Del mismo modo, en los tramites que no son considerados como complejos el porcentaje
de usuarios que ha tenido que asistir tres veces o mas es menor que en el caso de tramites
percibidos como complejos 0 muy complejos.
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Tabla 24. Asistencia reiterada a sucursales, segun edad, nivel socioeconémico, motivo de realizar el
tramite y complejidad del tramite (% fila)

Durante los dltimos 3 meses, ¢cuantas veces ha tenido que venir
presencialmente a hacer algo relacionado con este tramite?

2 veces 3 veces 0 mas
Edad De 18 a 29 afios 62 15
De 30 a 45 afios 60 16
De 46 a 64 afios 61 19
65 afios y mas 53 25
Nivel Bajo 56 20
socioeconoémico
Medio 61 19
Alto 64 14
Motivo de Consulta 77 16
realizar el
tramite Hacer un reclamo o 67 22
solucionar un
problema
Por requerimiento, 50 18
solicitar o cobrar un
beneficio
Complejidad del  No complejo 59 15
tramite -
Complejo 0 muy 63 30
complejo

N total: 547 (de quienes declaran haber asistido mas de una vez a realizar el tramite, excluyendo pagos de IPS y venta de
bonos)
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Ahora bien, cuando se les pregunta a las personas el motivo de asistir mas de una vez a la
sucursal (para quienes han tenido que asistir mas de una vez y excluyendo tramites
recurrentes como IPS y venta de bonos), el 62% declara que es para buscar o entregar
informacién, un 23% porque tuvo problemas de algun tipo, y un 8% por otro motivo. Si se
analiza por institucion, en el Grafico 8 se puede ver que los motivos varian. Por ejemplo, en
instituciones como Sernac y Mineduc la mayoria de sus usuarios vuelve porque tuvo algun
problema, mientras que en Minvu, IPS, Registro Civil, Fonasa y Direcciéon del Trabajo la
mayoria ha tenido que asistir para buscar o entregar informacion. Este hallazgo se condice
con lo observado cualitativamente, donde por ejemplo los entrevistados de Mineduc
mencionaban tener que volver cuando habian tenido algin problema, mientras que
los entrevistados de IPS o Minvu referian tener que asistir nuevamente para seguir
pasos del tramite como la entrega de nueva informacion.

Nuevamente es importante mirar estos resultados con precaucion dado la baja cantidad de
casos totales, que implica que las segmentaciones entregadas se realizan sobre un n de
casos bajo.
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Grafico 8 Razén de asistir mas de una vez, segun Instituciéon

¢Por qué razén hatenido que venir mas de una vez?
% de respuestas de quienes declaran haber asistido mas de una vez a realizar el tramite
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Urbanismo Social e Salud Consumidor

Identificacion (FONASA) (SERNAC)

N total: 547 (de quienes declaran haber asistido mas de una vez a realizar el tramite, excluyendo pagos de IPS y venta de
bonos)
Nota: en barras se omiten categoria No sabe y No responde

Si analizamos esta variable por la percepcion de complejidad del tramite, en la Tabla 25 se
observa que cuando el tramite es percibido como complejo, el 36% de los usuarios declara
haber tenido que ir mas de una vez porque tuvo problemas de algun tipo, porcentaje que
disminuye a un 19% en aquellos tramites considerados mas sencillos.

Tabla 25. Razon de asistir mas de una vez, segun complejidad del tramite (% fila)

¢Por qué razon hatenido que venir mas de una vez?

A buscar o Porque tuvo Otro motivo
entregar problemas de
informacién algun tipo
Complejidad del  No complejo 62 19 9
tramite -
Complejo 0 muy 60 36 4

complejo
N total: 720 (de quienes declaran haber asistido mas de una vez a realizar el tramite, excluyendo pagos de IPS y venta de
bonos)
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

A modo de resumen, se puede sefialar que la naturaleza del tramite varia entre
instituciones, observando ademas lo esbozado desde los hallazgos cualitativos, donde
aquellos tramites asociados a reclamos o que buscan solucionar un problema, tienden a
ser percibidos por los usuarios encuestados como complejos, relacionandose con una
mayor proporcion de quienes declaran una intencion de usar el canal presencial para
realizar sus tramites.

En cuanto a la percepcion de dificultad del tramite, se observa que efectivamente el usuario
realiza una distincion respecto a la complejidad del tramite segun institucion, observando
que los tramites de Minvu y Sernac se consideran como mas complejos, a diferencia de los
de Registro Civil y Fonasa que son clasificados como mas sencillos. Esto podria generar
ciertas intenciones de uso del canal presencial, que se ven por ejemplo reflejadas de
manera indirecta en la relacion con caracteristicas sociodemograficas, donde son los

PROYECTO DE FORTALECIMIENTO DE CHILEATIENDE — MINISTERIO SECRETARIA GENERAL DE LA
PRESIDENCIA — 2017

62



usuarios mas jovenes y de niveles socioeconomicos altos quienes perciben con mayor
sencillez los tramites, siendo a su vez quienes mas utilizan canales como el online.

Por otra parte, en relacién a la necesidad de asistir mas de una vez a la sucursal, en general
el principal motivo otorgado por los usuarios es la busqueda o entrega de informacién. Sin
embargo, en instituciones como Sernac y Mineduc, y en tramites que se perciben mas
complejos, los motivos se vinculan con la resolucién de problemas. En este sentido,
pareciera efectivamente evidenciarse que ante un problema en el tramite, el usuario tiende
a asistir mas veces de manera presencial, siendo esto mas recurrente en ciertas
instituciones.

6.1.3 Factores asociados al canal

La dimension de factores asociados al canal emerge principalmente de la literatura en la
materia. Tal como se presentd en el apartado de antecedentes tedricos, la mayoria de la
literatura proveniente de teorias como la TAM, que adjudican la intencién de uso de canales
presenciales u online a los atributos percibidos de los canales, como la facilidad de uso o
la utilidad (Liao, Chen, & Yen, 2007) (Zaglat, Shrafat, & Ziad, 2016) (Al-Hujran, Al-Debei,
Chatfield, & Migdadi, 2015) (Kumar, Sachan, & Mukherjee, 2017) (Mohd, 2016) (Rabaa,
2015). Por otro lado, también se menciona la satisfacciéon con el canal como un aspecto
que incide en la eleccion del usuario, en el sentido que un usuario satisfecho con lo
presencial (mas que con lo web) desarrollaria una preferencia de canal o fidelizacién (Sousa
& Voss, 2012) (Wirtz & Tuna, 2016). Por otro lado, en estudios nacionales la preferencia del
canal también es influida por el conocimiento o desconocimiento del mismo (SEGPRES,
2015).

Algunos de estos aspectos se observaron en los hallazgos cualitativos, emergiendo ademas
otros elementos de relevancia. Por ejemplo, desde los discursos de los entrevistados de la
fase cualitativa, surgioé con fuerza una idea no mencionada en la literatura, asociada a las
las “ganancias” que reportan los canales (o aspectos no esperados). En este sentido
resultaba relevante tanto la certeza de resolutividad del canal presencial, asi como las
“externalidades positivas” respecto a la posibilidad desde los usuarios de “datearse” con la
experiencia de otros usuarios o funcionarios con buena disposicion.

Asimismo, se relevo de manera importante la seguridad percibida del canal, tanto desde la
perspectiva de seguridad de informacion, como de la confianza en la resolutividad o
efectividad del tramite.

Varios de los factores mencionados fueron incluidos en la fase cuantitativa, mediante
variables a medir. De esta manera, se abordan en este apartado: (1) el grado de
conocimiento de los canales, la experiencia usuaria y su satisfaccion, (2) las atribuciones
en torno a los canales junto a las ganancias que se les asocian a cada uno (las cuales no
requieren de una experiencia efectiva en el canal), y finalmente (3) la preferencia declarada
del uso de canales por los usuarios.
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Conocimiento, experiencia y satisfaccion con canales

Respecto a los canales, y tal como se vio en la fase cualitativa, el conocimiento de los
mismos termina siendo un determinante de la eleccién del usuario. Si el encuestado
desconoce la posibilidad de realizar el tramite de manera online, simplemente no se
enfrenta a una eleccién sino a una unica alternativa.

De esta manera, se pregunto a los usuarios si sabian que el tramite que estaban realizando
presencialmente se podia realizar de manera online, observando un alto nivel de
desconocimiento a nivel general. Sin embargo, como se muestra en el siguiente grafico,
este desconocimiento es dispar entre instituciones, siendo bastante alto en IPS o DT,
revirtiéndose la tendencia para Registro civil donde la mayoria de los encuestados declara
saber que se puede realizar el tramite de manera online; tal como se senald en la fase
cualitativa, donde un usuario menciond “son contados con los dedos de las manos los que
no saben” (Mujer, SRCel, Usuario).

Grafico 9 Conocimiento de realizacion del tramite via web, segun Institucion

¢Sabe usted que el tramite que esta haciendo se puede realizar por la pagina web?
% de respuestas
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Registro Civil Educacion Nacional del Vivienday Nacional de Trabajo Prevision
e Consumidor  Urbanismo Salud Social
Identificacion (SERNAC) (FONASA)

N total: 3.285 (se excluye tramite Clave Unica por no contar con realizacién completa via online)
Nota: en barras se omiten categoria No sabe y No responde

Cuando se observan estos datos segun edad, se encuentra que los usuarios de menor edad
son los que en mayor proporcion declaran conocer que el tramite se puede realizar online.
Asimismo, entre menor el nivel socioeconémico de los usuarios encuestados, menor es el
conocimiento de que el tramite se puede realizar por la web. Ahora, entre aquellos usuarios
que tienen intencion de uso del canal web, consecuentemente tiene un porcentaje mayor
personas que conocen la posibilidad de realizar el tramite online (Tabla 26).

Considerando estos datos segun el motivo de realizacion del tramite, los usuarios que
conocen que el tramite se puede hacer online aumentan proporcionalmente en aquellos
cuyos motivos son requerimientos. En torno a la complejidad de tramite, se observa que el
porcentaje de personas que no conocian la posibilidad de realizar el tramite de manera
remota, es mayor en tramites percibidos como complejos que en los no complejos.
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Tabla 26. Conocimiento de realizacion del tramite via web, segtin edad, nivel socioeconémico,
predisposicion a canales, motivo de realizar el tramite y complejidad del tramite (% fila)

¢Sabe usted que el tramite que est4 haciendo se puede realizar por la pagina

web?
Si No
Edad De 18 a 29 afios 44 53
De 30 a 45 afios 45 53
De 46 a 64 afios 33 64
65 afios y mas 16 83
Nivel Bajo 25 71
socioeconémico
Medio 40 57
Alto 47 52
Predisposicion Predisposicion a canal 29 68
al uso de presencial
canales Predisposicion al 46 52
canal web
Sin predisposicion 38 60
exclusiva
Motivo de Consulta 30 67
realizar el
tramite Hace_r un reclamo o 33 65
solucionar un
problema
Por requerimiento, 43 55
solicitar o cobrar un
beneficio
Complejidad del  No complejo 43 55
tramite -
Complejo o muy 30 67
complejo

N total: 3.285 (se excluye tramite Clave Unica debido a que no se realiza completamente de manera online)
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Centrandonos ahora en el conocimiento del canal online a modo general, esto es,
centrandonos en el conocimiento de la pagina web de la institucion (y no de la posibilidad
de realizar el tramite online), el Grafico 10 muestra que el 51% de los encuestados declara
que no conoce la web de la institucion donde fue encuestado, porcentaje que aumenta
a 81% en el caso de IPS. En el contrapunto, un 67% de los usuarios de Registro Civil
declara conocer la web de esta institucion, proporcién que es de un 53% en Minvu y de
59% en Mineduc.
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Grafico 10 Conocimiento de la web de la institucion, segun Institucion

¢Conoce la pagina web de lainstitucion?
% de respuestas
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Identificacion (SERNAC) (FONASA)
N total: 3.324

Nota: en barras se omiten categoria No sabe y No responde

Al analizar el conocimiento de la web por edad, se nota claramente que- como es de
esperar- el conocimiento disminuye a medida que aumenta la edad. Este fendmeno se
revierte segun nivel socioeconémico. Tal como muestra la Tabla 27, un 27% de los usuarios
de nivel socioeconémico bajo declara conocer la web de la institucion, proporcion que es
de un 51% en el nivel medio y de 69% en el nivel alto. Variables como complejidad y motivo
de realizacion del tramite no mostraron variaciones en este aspecto.

Tabla 27. Conocimiento de la web de la institucion, seguin edad y nivel socioeconémico (% fila)

¢Conoce la pagina web de la institucion?

Si No

Edad De 18 a 29 afios 66 34
De 30 a 45 afios 60 39

De 46 a 64 afios 37 62

65 afios y méas 16 82

NiV(_aI o Bajo 27 72
socioeconémico Niodio =7 9
Alto 69 30

N total: 3.324
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Entrando ahora en aspectos del uso y la experiencia usuaria del canal online, de quienes
conocen la pagina web de la institucion (1.620 encuestados), el Grafico 11 muestra que el
56% de las personas han utilizado la pagina web para informarse, un 22% para hacer un
tramite y un 21% no la ha utilizado. Esta tendencia general, varia por institucion observando
que los usuarios que han usado la pagina para hacer un tramite aumentan a un 43% en
Mineduc y 37% en Registro Civil. Este porcentaje disminuye de manera importante a un 3%
en IPS y 7% en Minvu.
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Grafico 11 Uso de la pagina web de la institucién, segun Instituciéon

Anteriormente, ¢ha utilizado la pagina web de esta institucién?
% de respuestas de quienes conocen la web de la institucion
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Identificacion (SERNAC) (FONASA)

N total: 1.620 (de quienes conocen la web de la institucion)
Nota: en barras se omiten categoria Si para otro fin, No sabe y No responde

Enfocandonos ahora en el uso de la pagina web para la realizacion de tramites segun
ciertas variables de interés (en los 1.620 encuestados que declararon conocer la pagina
web de la institucion respectiva), la Tabla 28 muestra que el uso para tramites desciende a
medida que aumenta la edad, y aumenta en niveles socioecondémicos mas altos, en tramites
de tipo requerimiento, y en aquellos considerados simples.

Tabla 28. Uso de la pagina web de la institucion para realizar un tramite, segun edad, nivel
socioeconémico, motivo de realizar el tramite y complejidad del tramite (% fila)

Anteriormente, ¢ha utilizado la pagina web de esta institucién?

Si, para realizar Si, para No
un tramite informarme
Edad De 18 a 29 afios 24 59 16
De 30 a 45 afos 23 59 16
De 46 a 64 afios 19 44 35
65 afios y mas 8 59 33
Nivel Bajo 20 51 28
socioeconémico
Medio 19 57 23
Alto 24 56 18
Motivo de Consulta 7 75 16
realizar el
tramite Hacer un reclamo o 16 57 26
solucionar un
problema
Por requerimiento, 31 46 21
solicitar o cobrar un
beneficio
Complejidad del  No complejo 26 51 22
tramite
Complejo o muy 16 63 19
complejo

N total: 1.620 (de quienes conocen la web de la institucion)
Nota: se omiten categoria Si, para otro fin, No sabe y No responde
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En cuanto a la experiencia de uso de la pagina para la realizacion de tramites, el Grafico 12
muestra que de aquellos usuarios que declararon usar la pagina web de la institucién para
realizar el tramite (s6lo 357 usuarios), un 56% sefald que tuvo un problema que le impidio
finalizar el tramite. Este porcentaje se eleva a un 84% en Direccion del Trabajo, a 83% en
IPS y a 78% en Minvu. Por el contrario, resulta menor para el caso de Registro civil. Es
importante nuevamente, tomar con precaucién los resultados dado el bajo n de casos
totales utilizado para una apertura de varios valores.

Grafico 12 Problema al intentar realizar el tramite via web, segun Institucion

Cuando utiliz6 la pagina web, ¢tuvo algin problema que le impidié realizar exitosamente
su tramite?
% de respuesta de quienes ugaron la paginaweb pararealizar un tramite
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(SERNAC) (FONASA) Identificacion

N total: 357 (de quienes usaron la pagina web para realizar un tramite)
Nota: en barras se omiten categoria No sabe y No responde

Al analizar la ocurrencia de problemas en la web segun tramos etarios (en los 357 usuarios
que declararon usar la pagina web para hacer un tramite), se ve en la Tabla 29 que son los
adultos quienes declaran mas problemas respecto a los adultos mayores y jévenes. Por
otro lado, quienes mas declaran haber tenido problemas son los usuarios encuestados de
estratos socioecondmicos medios. Finalmente, se puede observar que la proporcion de
quienes sefialan haber tenido problemas en realizar tramites via web, es mayor en tramites
de consulta, y en los que son considerados como complejos.
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Tabla 29. Problema al intentar realizar el tramite via web, segiin edad y motivo de realizar el tramite (%
fila)

Cuando utilizé la pagina web, ¢tuvo algun problema que le impidi6 realizar
exitosamente su tramite?

Si No
Edad De 18 a 29 afios 42 58
De 30 a 45 afios 64 35
De 46 a 64 afos 63 37
65 afios y mas 48 52
Nivel Bajo 59 41
socioeconémico
Medio 76 24
Alto 43 56
Motivo de Consulta 80 20
realizar el
tramite Hacer un reclamo o 56 42
solucionar un
problema
Por requerimiento, 53 46
solicitar o cobrar un
beneficio
Complejidad del  No complejo 55 45
tramite -
Complejo o muy 63 35
complejo

N total: 357 (de quienes usaron la pagina web para realizar un tramite)
Nota: en barras se omiten categoria No sabe y No responde

Ahora, los aspectos revisados anteriormente -conocimiento, uso y experiencia de canal
online- son la antesala de la satisfaccién con esta via. La literatura de fidelizaciéon de
consumidores, senala que la satisfaccion es un tema primordial para mantener o traspasar
a clientes desde lo presencial a lo web.

De hecho, desde la fase cualitativa se observo este tema en el ejemplo dado para FONASA,
donde la mala experiencia obtenida en la pagina web termina “obligando” —como menciona
una usuaria- a ir a las sucursales (“mal que mal, te obligan a ir’).

En el Grafico 13 se observa que si bien la satisfaccion con ambos canales se situa sobre la
mitad de los casos, la proporciéon de encuestados satisfechos o muy satisfechos es
levemente mayor para el canal presencial que para el online. En general, la gente que
usa ambos canales, suele estar satisfecha con la experiencia, siendo mas criticos para el
canal online.
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Grafico 13 Satisfaccion con canales

¢ Cuan satisfecho se encuentra usted con...?
% de respuestas

m Nada o poco satisfecho
®m Medianamente satisfecho
m Satisfecho o muy satisfecho

61
51
23 24
1 16
Canal presencial Canal online

N total: Presencial 3.324 y Online 1.277 (de quienes han usado la web)
Nota: en barras se omiten categoria No sabe y No responde

Centrandonos en los usuarios satisfechos o muy satisfechos, en el Grafico 14 se muestra
que en todas las instituciones la satisfaccion con el canal presencial es mayor que con el
canal online. Aunque se debe notar que los niveles de satisfacciones generales son mas
altos en Registro Civil, IPS y Mineduc, mientras que en la Direccién del Trabajo y Minvu se
dan los niveles mas bajos en ambos canales.

Grafico 14 Usuarios satisfechos o muy satisfechos con canales, segun Institucion

¢ Cuan satisfecho se encuentra usted con...?
% de respuestas de quienes han usado la web

m Satisfechos + Muy satisfechos con: Canal

presencial
m Satisfechos + Muy satisfechos con: Canal
online
80 76
66 70 70 64
54 61 58 53
43 43 39
I I I I I I I .
Servicio de Instituto de Ministerio de Fondo Nacional Servicio Direccion del  Ministerio de
Registro Civil e Previsiéon Social Educacion de Salud Nacional del Trabajo Vivienda y
Identificacion (FONASA) Consumidor Urbanismo
(SERNAC)

N total: Presencial 2.074 y Online 671 (de quienes han usado la web)
Nota: en barras se omiten categoria No sabe y No responde

Considerando la satisfaccion con los canales segun la edad y otras variables, la Tabla 30
muestra que a medida que avanza la edad, la satisfaccion con el canal presencial aumenta,
mientras que en el canal online permanece mas bien constante. En relacion al motivo del
tramite, la mayor brecha de satisfaccién se encuentra cuando el tramite se debe a un
requerimiento o consulta, donde la satisfaccion con el canal presencial es mayor si se
compara con el online. Finalmente, segun la complejidad del tramite, destaca que la
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proporcion de usuarios satisfechos con el canal presencial alcanza el 72% en tramites no
complejos, porcentaje que es de solo un 57% en el canal online.

Tabla 30. Usuarios satisfechos o muy satisfechos con canales, segin edad, motivo de realizacién del
tramite y complejidad del tramite (% fila)

¢ Cuan satisfecho se encuentra usted con...?

Satisfechos + Satisfechos +
Muy satisfechos Muy satisfechos
con: Canal con: Canal online
presencial
Edad De 18 a 29 afios 61 54
De 30 a 45 afios 59 47
De 46 a 64 afios 60 54
65 afios y méas 74 62
Motivo de Consulta 48 34
realizar el
tramite Hacer un reclamo o 54 52
solucionar un
problema
Por requerimiento, 72 60
solicitar o cobrar un
beneficio
Complejidad del  No complejo 72 57
tramite -
Complejo o muy 37 37
complejo

N total: Presencial 2.074 y Online 671 (de quienes han usado la web)
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Atributos de los canales y sus ganancias asociadas

Como se menciond al inicio de la dimensién de factores asociados al canal, tanto la
literatura como los hallazgos cualitativos, dieron cuenta de ciertos atributos que son
relegados a un determinado canal y que parecen incluir en la decision del usuario de
realizar un tramite de manera presencial u online.

Abordando entonces los atributos observados en cada canal, el Grafico 15 muestra la
percepcion de los encuestados respecto al atributo de facilidad. En especifico, un 75%
declara estar de acuerdo con que es mas facil hacer los tramites presencialmente, y en el
contrapunto, un 49% declara estar de acuerdo con que las paginas webs son faciles para
la realizacion de tramites.
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Grafico 15 Percepcion de ganancia en facilidad de los canales

¢Cuéan de acuerdo se encuentra con las siguientes afirmaciones?
% de respuesta

En general es muchisimo mas facil hacer los tramites
presencialmente
Pienso que las paginas web son en general muy facil de
usar para la realizacién de tramites

= Muy en desacuerdo o en desacuerdo m En acuerdo o muy de acuerdo

N total: 3.324
Nota: en barras se omiten categorias Ni en acuerdo ni en desacuerdo, No sabe y No responde

Si nos enfocamos en aquellos usuarios que estan de acuerdo con cada una de las
afirmaciones, en el Grafico 16 se puede ver que en usuarios de Registro Civil la proporcion
que esta de acuerdo con la facilidad en las paginas web es mayor que en el caso de realizar
los tramites presencialmente, lo que concuerda con los hallazgos cualitativos. En el resto
de las instituciones esto se revierte, acentuandose en el caso de IPS.

Grafico 16 Percepcion de ganancia en facilidad de los canales, segun Institucion

¢ Cuén de acuerdo se encuentra usted con las siguientes afirmaciones?

m % De acuerdo + Muy de acuerdo con: Pienso que las paginas web son en general muy
facil de usar para la realizacion de tramites

% De acuerdo + Muy de acuerdo con: En general es muchisimo mas facil hacer los
tramites presencialmente

87 85 80 76
45 52 > 54 >
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Instituto de Ministerio de Servicio Direccion del Fondo Nacional Ministerio de Servicio de
Prevision Social  Vivienday Nacional del Trabajo de Salud Educacién  Registro Civil e
Urbanismo Consumidor (FONASA) Identificacion

(SERNAC)

N total: 3.324
Nota: en barras se omiten categoria Muy en desacuerdo o en desacuerdo, Ni en acuerdo ni en desacuerdo, No sabe y No
responde

Observando este atributo segun variables de interés, destaca que son las personas de
mayor edad, y nivel socioecondmico bajo quienes consideran que es mas facil realizar los
tramites presencialmente. Por otro lado, son quienes han tenido problemas los que
atribuyen mas facilidad al canal presencial, y por el contrario, quienes perciben como simple
el tramite son quienes tienden a atribuir la facilidad al canal online.
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Tabla 31. Usuarios de acuerdo o muy de acuerdo con ganancia en facilidad de los canales, segun
edad, nivel socioeconémico, motivo de realizar el tramite y complejidad del tramite (% fila)

¢,Cuén de acuerdo se encuentra usted con las siguientes afirmaciones?

% De acuerdo + Muy de % De acuerdo + Muy de

acuerdo con: Pienso acuerdo con: En
que las paginas web general es muchisimo
son en general muy mas féacil hacer los
facil de usar parala tramites
realizacion de tramites presencialmente
Edad De 18 a 29 afios 61 68
De 30 a 45 afios 61 69
De 46 a 64 afios 39 81
65 afios y mas 26 90
Nivel Bajo 39 86
socioeconémico Medio 6 79
Alto 63 60
Motivo de realizar el Consulta 43 82
tramite Hacer un reclamo o 47 79
solucionar un problema
Por requerimiento, solicitar o 54 69
cobrar un beneficio
Complejidad del No complejo 54 73
tramit - -
ramite Complejo o muy complejo 44 75
N total: 3.324

Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

En cuanto a la percepcion de utilidad de los canales, en el Grafico 17 se puede ver que un
60% esta de acuerdo con que hacer tramites presencialmente permite ser mas eficiente
con el tiempo, y un 54% considera que hacer tramites por la web tiene muchas ventajas
como rapidez y efectividad. Si bien, en el testeo del cuestionario no se aplicaron técnicas
como las entrevistas cognitivas que permiten identificar el proceso cognitivo de respuesta
del encuestado —y por ende, no se tuvo acceso a lo que éste entiende por los items-, desde
los hallazgos cualitativos se observé que lo presencial genera confianza, seguridad o
certezas referidas a la efectividad del tramite. En este sentido, puede ser que los usuarios

estén entendiendo la eficiencia desde la perspectiva de lograr el objetivo del tramite.
Grafico 17 Percepcion de ganancia en utilidad de los canales

¢,Cuan de acuerdo se encuentra con las siguientes afirmaciones?
% de respuesta

Creo que hacer tramites presencialmente permite ser mucho
mas eficiente con el tiempo que dispongo

Creo que utilizar una pagina web para hacer tramites tiene

muchas ventajas (por ejemplo, en rapidez, en efectividad)

B Muy en desacuerdo o en desacuerdo ® En acuerdo o muy de acuerdo

N total: 3.324
Nota: en barras se omiten categoria Ni en acuerdo ni en desacuerdo, No sabe y No responde
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Si diferenciamos segun institucién, en el Grafico 18 se ve que las mayores brechas de
percepcion de utilidad de los canales se dan en usuarios de Registro Civil, que perciben
como mas util el canal web, y en IPS y Minvu, donde por el contrario, la percepcién de que
asistir presencialmente es mas eficiente, es mayor. En este sentido, parece ser que -como
se ha observado en otras variables- la institucion demanda abordajes distintos para temas
como, por ejemplo, la difusion y uso del canal web. Esto como se mencioné en la fase
cualitativa debiera mirarse a la luz del tipo de tramite de cada institucién y la percepcion de
complejidad de los mismos.

Grafico 18 Percepcion de ganancia en utilidad de los canales, segtn Institucion

¢Cuan de acuerdo se encuentra con las siguientes afirmaciones?

m 9% De acuerdo + Muy de acuerdo con: Creo que utilizar una pagina web para hacer tramites
tiene muchas ventajas (por ejemplo, en rapidez, en efectividad)

m9% De acuerdo + Muy de acuerdo con: Creo que hacer tramites presencialmente permite ser
mucho mas eficiente con el tiempo que dispongo

69 68 64 65 63 3
49 54 59 55 55 50
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Instituto de Servicio Ministerio de  Direccion del  Ministerio de Fondo Nacional Servicio de
Prevision Social Nacional del Vivienda y Trabajo Educacién de Salud Registro Civil e
Consumidor Urbanismo (FONASA) Identificacion

(SERNAC)

N total: 3.324
Nota: en barras se omiten categoria Muy en desacuerdo o en desacuerdo, Ni en acuerdo ni en desacuerdo, No sabe y No
responde

Observando este atributo segun la edad, la Tabla 32 muestra un resultado claro. La
percepciéon de utilidad del canal web desciende a medida que aumenta la edad, fendmeno
que se revierte en el canal presencial, donde a mayor edad, mayor es el porcentaje de
usuarios que estan “de acuerdo” con que asistir presencialmente es mas eficiente con el
tiempo. Esto reafirma la hipotesis mencionada previamente, donde al parecer ciertos
usuarios —de mayor edad- tienden a tildar de eficiente el canal presencial, mas por la
posibilidad de lograr su objetivo sin dificultades (similar al atributo medido posteriormente
sobre resolutividad).

Adicionalmente, se observa que en los niveles socioeconémicos bajos se percibe como
mas eficiente con el tiempo el canal presencial, y en el estrato alto, el canal online.

Respecto al motivo de realizar el tramite, la fortaleza en eficiencia del canal online se da en
casos de requerimientos, y el canal presencial cuando se necesita hacer un reclamo o
solucionar un problema. Esto es muy convergente con los resultados de la fase cualitativa,
donde los usuarios mencionaban que ante un problema, la importancia del “otro” permitia
la resolucién inmediata de los tramites, tal como se menciona en la siguiente cita de un
usuario de MINEDUC:
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“Porque internet no me va a contestar las dudas que me frustran en el transcurso del tramite, prefiero ir

presencialmente y cualquier duda la hago al tiro y que me la respondan ahi.”
(Mujer, MINEDUC, Usuaria)

Siguiendo en la linea anterior, cuando el tramite es complejo —como se observa en la tabla-,
hay una mayor proporcion de usuarios que estan de acuerdo con que el canal presencial

es mas eficiente con el tiempo.

Tabla 32. Usuarios de acuerdo o muy de acuerdo con ganancia en facilidad de los canales, segtn

edad, nivel socioeconémico, motivo de realizar el tramite y complejidad del tramite (% fila)

¢,Cuén de acuerdo se encuentra usted con las siguientes afirmaciones?

% De acuerdo + Muy de
acuerdo con: Creo que
utilizar una pagina web
para hacer tramites
tiene muchas ventajas
(por ejemplo, en
rapidez, en efectividad)

% De acuerdo + Muy de
acuerdo con: Creo que
hacer tramites
presencialmente
permite ser mucho mas
eficiente con el tiempo
gue dispongo

Edad De 18 a 29 afios 64 50
De 30 a 45 afios 60 57
De 46 a 64 afios 46 65
65 afios y més 38 74

Nivel Bajo 45 69

socioeconémico Vedio 53 60
Alto 64 50

Motivo de realizar el Consulta 39 59

tramite Hacer un reclamo o 50 68
solucionar un problema
Por requerimiento, solicitar o 64 56
cobrar un beneficio

Complejidad del No complejo 57 60

tramite - -

! Complejo o muy complejo 49 58
N total: 3.324

Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Ahora bien, en términos de la percepcion de la resolutividad de los canales, en el Grafico
19 se puede ver que un 81% de los usuarios esta de acuerdo con que asistir
presencialmente asegura una respuesta, porcentaje que desciende a un 28% en el caso de
realizar los tramites de forma online. Este resultado se relaciona fuertemente con lo
observado en la fase cualitativa desde la seguridad/confianza en el canal, aspecto que
se asociaba a la idea de que presencialmente uno se va “a la segura” ya que probablemente
podra resolver su tramite, tal como se menciona en la siguiente cita de una usuaria de

Fonasa:

“Prefiero hacerlo presencial por si tengo dudas, mas que dudas por si tengo alguna respuesta concreta,
porque obviamente on line quizas no va a estar la opcién de lo que yo necesitaba aclarar y también porque

necesitaba una respuesta para saber qué es lo que pasaba en ese momento” (Mujer, FONASA, Usuaria)
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Grafico 19 Percepciéon de ganancia en resolutividad de los canales

¢Cuéan de acuerdo se encuentra con las siguientes afirmaciones?
% de respuestas

Cuando asisto presencialmente a hacer un tramite, siempre
obtengo una respuesta
Creo que realizar tramites de forma online me asegura
mucho mas que puedo obtener una respuesta

= Muy en desacuerdo o en desacuerdo m En acuerdo o muy de acuerdo

N total: 3.324
Nota: en barras se omiten categoria Ni en acuerdo ni en desacuerdo, No sabe y No responde

Este escenario se replica para todas las instituciones, sin embargo, cabe destacar que en
Registro Civil la distancia entre la percepcion de resolutividad se estrecha entre el canal
presencial y online, y se agranda en IPS.

Grafico 20 Percepcion de ganancia en resolutividad de los canales, segun Institucion

¢Cuan de acuerdo se encuentra con las siguientes afirmaciones?

% De acuerdo + Muy de acuerdo con: Creo que realizar tramites de forma online me asegura
mucho mas que puedo obtener una respuesta

m % De acuerdo + Muy de acuerdo con: Cuando asisto presencialmente a hacer un tramite, siempre
obtengo una respuesta

84 83 82 81 81 79 76
42
34 36
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Instituto de Servicio de  Fondo Nacional Servicio Ministerio de  Direccién del  Ministerio de
Prevision Social Registro Civil e de Salud Nacional del Educacién Trabajo Vivienda y
Identificacion (FONASA) Consumidor Urbanismo
(SERNAC)
N total: 3.324

Nota: en barras se omiten categoria Muy en desacuerdo o en desacuerdo, Ni en acuerdo ni en desacuerdo, No sabe y No
responde

Al igual que los fendmenos anteriores, la brecha de percepcion de resolutividad para el
canal presencial es mayor a medida que aumenta la edad, y en los niveles socioeconémicos
mas bajos. También se debe notar que la percepcion de resolutividad del canal online tiene
un alza cuando se trata de tramites por requerimientos y que se perciben como mas
sencillos.
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Tabla 33. Usuarios de acuerdo o muy de acuerdo con ganancia en resolutividad de los canales, segin
edad y nivel socioeconémico (% fila)

¢,Cuén de acuerdo se encuentra usted con las siguientes afirmaciones?

% De acuerdo + Muy de
acuerdo con: Creo que
realizar tramites de
forma online me
asegura mucho mas

% De acuerdo + Muy de
acuerdo con: Cuando
asisto presencialmente
a hacer un tramite,
siempre obtengo una

que puedo obtener una respuesta
respuesta
Edad De 18 a 29 afios 32 78
De 30 a 45 afios 35 83
De 46 a 64 afios 24 79
65 afios y mas 17 85
Nivel Bajo 21 83
socioeconémico Vedio 30 83
Alto 34 76
Motivo de realizar el Consulta 22 80
tramite Hacer un reclamo o 25 81
solucionar un problema
Por requerimiento, solicitar o 33 81
cobrar un beneficio
Complejidad del No complejo 31 84
tramit - -
ramite Complejo o muy complejo 28 75
N total: 3.324

Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Los resultados recién expuestos pueden ser complementados con los atributos que le
otorgan los usuarios a los canales. En el Gréafico 21 se observa que el canal presencial es
el que se identifica en mayor medida con todos los atributos presentados. Sin embargo, es
importante mencionar que la mayor brecha de distancia entre el canal presencial y web se
da en el atributo de “personalizado” y “seguro”. Mientras que caracteristicas como
“conveniente” y “util para mi en las actividades que hago todos los dias”, la distancia entre
dichos canales se estrecha.
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Grafico 21 Asociacion de atributos con canales

En su opinidn, entre el canal presencial (venir a las sucursales), el telefénico (el call
center), y la pagina web, ¢cual es mas...?
% de respuestas
Fécil de entender

Util para mi en las actividades que

Personalizado hago todos los dias

Informativo Seguro
Eficiente Conveniente
Presencial Telefonico == P3gina web

N total: 3.324

Ahora, si analizamos esta variable segun edad, se observa que a medida que disminuye la
edad, la proporcién de personas que califica al canal presencial como eficiente, conveniente
y util en las actividades que se realizan todos los dias también desciende. Esto da cuenta
que el canal presencial pierde valor en estos términos en los rangos etarios mas jovenes.

Grafico 22 Asociacion de atributos con canal presencial segun edad

En su opinién, entre el canal presencial (venir a las sucursales), el telefénico (el call
center), y la pagina web, ¢ cual es mas...?
% Canal Presencial es el més...

Facil de entender

Util para mi en las actividades que

Personalizado hago todos los dias

Informativo Seguro
Eficiente Conveniente
De 18 a 29 afios De 30 a 45 afios e De 46 a 64 afios e G5 afios y mas

N total: 3.324
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En dialogo con esto, al analizar los atributos del canal web segun edad, el grafico a
continuacion permite ver que la asociacién de éste canal con atributos como conveniente y
util para las actividades que se realizan todos los dias se da de una manera muy fuerte en
los mas jovenes, mostrando que es en éste grupo etario donde se valoran mas los atributos
de este tipo en el canal online.

Grafico 23 Asociacion de atributos con canal web segun edad

En su opinién, entre el canal presencial (venir a las sucursales), el telefonico (el call
center), y la pagina web, ¢ cual es mas...?
% Canal Web es el mas...

Facil de entender

Util para mi en las actividades que

Personalizado hago todos los dias

Informativo Seguro
Eficiente Conveniente
De 18 a 29 afios De 30 a 45 afios === De 46 a 64 afios === 65 afios y mas

N total: 3.324

Estos ultimos graficos también nos muestran que un aspecto como seguridad resulta ser el
atributo mas débil del canal remoto, sin importar la edad de los usuarios, emergiendo como
un factor importante que podria facilitar o dificultar el uso de éste canal.

Respecto al atributo de seguridad, como se observd en la fase cualitativa, los usuarios
tienden a referirse a este concepto con algunos matices. Por ejemplo, en la DT la seguridad
se relaciona con la confidencialidad de sus datos personales en vista que el tramite que se
encuentran realizando implica un reclamo contra algun empleador que puede tomar
represalias contra ellos, aunque también se cruza con la idea de efectividad en el tramite;
de “irse a la segura”. En otras instituciones, donde se piensa que existen pagos por los
tramites (aspecto que no necesariamente se condice con la realidad), la seguridad versa
sobre lo financiero (clonacion de tarjetas, etc.). Finalmente, la seguridad sobre sus datos
personales se deja entrever como un aspecto que preocupa a los usuarios si eligieran el
canal online (hackeo de sus cuentas de correo electronico u otro).

Tomando en consideracién la acepcion mencionada, respecto al hackeo de datos, el
Grafico 24 muestra que un 44% de los usuarios declara que prefiere hacer un tramite en
forma presencial en vez de online por temor a ser hackeado. Este porcentaje se mantiene
relativamente constante entre instituciones, salvo en IPS, donde el porcentaje es de 36%.
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Grafico 24 Temor a ser hackeado por realizar un tramite por internet, segtn Institucion

¢ Prefiere hacer algun tramite que podria hacer en internet de forma presencial por temor
a ser hackeado?
% de respuestas

mSi = No
59 60
Total Ministerio de Direccion del Fondo Ministerio de  Servicio Servicio de  Instituto de
Educacién Trabajo Nacional de  Vivienday Nacional del Registro Civil Previsién
Salud Urbanismo Consumidor e Social
(FONASA) (SERNAC) Identificacion

N total: 3.324
Nota: en barras se omiten categoria No sabe y No responde

En cuanto a la edad, como es de esperar, se ve que en el grupo etario mas joven existe
una menor proporcion que declara temor a ser hackeado, lo que aumenta en el resto de los
grupos (llama la atencion que ésta proporcion también es baja en el grupo etario mayor, lo
que puede explicarse por desconocimiento en la tematica). Respecto al nivel
socioecondmico, se observa que el porcentaje de usuarios que declara temor a ser
hackeado es notoriamente menor en el nivel socioecononémico alto, en comparacion con
el bajo y medio.

Tabla 34. Temor a ser hackeado por realizar un tramite por internet, segtn edad y nivel
socioeconomico (% fila)

¢ Prefiere hacer algin tramite que podria hacer en internet de forma presencial por
temor a ser hackeado?

Si No

Edad De 18 a 29 afios 38 61
De 30 a 45 afios 44 55

De 46 a 64 afios 54 43

65 afios y méas 35 60

Nivgl o Bajo 49 48
socioecondmico edic 59 75
Alto 33 64

N total: 3.324
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Continuando con esta linea, en el grafico siguiente se puede ver que el 52% de los usuarios
que han utilizado internet declara sentirse preocupados o0 muy preocupados respecto de su
privacidad internet. Esto es particularmente alto en Sernac, Minvu y Mineduc.
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Grafico 25 Preocupacion respecto a privacidad en la web, segun Institucion

¢Qué tan preocupado esta usted acerca de su privacidad personal en internet?
% de respuestas de quienes declaran haber usado internet en los Ultimos 12 meses
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Total Servicio  Ministerio de Ministerio de Servicio de Direccién del Instituto de Fondo
Nacional del Educaciéon  Vivienday Registro Civil  Trabajo Prevision  Nacional de
Consumidor Urbanismo e Social Salud
(SERNAC) Identificacion (FONASA)

N total: 2.443 (de quienes declaran haber utilizado internet los Ultimos 12 meses)
Nota: en barras se omiten categoria No sabe y No responde

Analizando este fendmeno por nivel socioeconémico, en la siguiente tabla se ve que la
preocupacion por la privacidad es menor en el estrato mas alto, donde se puede ver una
mayor confianza en internet.

Tabla 35. Preocupacion respecto a privacidad en la web, segun nivel socioeconémico (% fila)

¢Qué tan preocupado esté usted acerca de su privacidad personal en internet?

Nada o poco Medianamente Preocupado o muy
preocupado preocupado preocupado
Nivel Bajo 30 14 56
socioeconémico
Medio 26 22 52
Alto 26 24 50

N total: 2.443 (de quienes declaran haber utilizado internet los ultimos 12 meses)
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Preferencia declarada de uso de canales por los usuarios

Pasando ahora a la preferencia declarada al uso de canales, en el Grafico 26 se observa
que cuando se les pregunta a las personas directamente el motivo de realizar el tramite de
manera presencial (y no online), un 39% declara que prefiere hacerlo de manera
presencial por si tiene dudas, un 19% intento realizarlo online y no pudo, y un 18% senala
que no sabia que se podia hacer en la web.

Llama la atencidon este resultado en relacién a estudios previos en Chile, donde anos
anteriores la razén predominante de no realizar tramites online se situaba en el
desconocimiento de ese canal (IPSOS, 2013).
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Grafico 26. Preferencia declarada de uso de canal presencial

¢Por qué se encuentrarealizando el tramite actual de manera presencial y no online?
% respuestas

Prefiero hacerlo de forma presencial por si tengo dudas [ N NN NI 3°
Intenté hacerlo por laweb y no pude [N 19
No sabia que se podia hacer en laweb [ NN 18
No confio realizarlo por web [l ©

Me quedaba cerca [l 6

N total: 3.324
Nota: en barras se omiten categoria No tenia clave Unica, No sé utilizar la web, Otro motivo, No sabe y No responde

Analizando estos motivos por institucion, en el Gréafico 27 se puede ver que en general la
preferencia del canal presencial para resolver dudas es la razén mas sefalada en todas las
instituciones. Sin embargo, en Registro Civil y MINEDUC se ve que el mayor motivo es
la imposibilidad de hacerlo por la via web. Este aspecto resulta concordante con los
hallazgos cualitativos, ya que por ejemplo en MINEDUC, los usuarios mencionaban que
asistir presencialmente se debia en su mayoria a problemas con el tramite que habian
aparecido en su intencion de hacerlo por la web (por ejemplo, que no aparecieran sus notas
de ensefianza media en el sistema online).

Grafico 27. Preferencia declarada de uso de canal presencial, segun institucion

¢Por qué se encuentra realizando el tramite actual de manera presencial y no online?
% respuestas

m Prefiero hacerlo de forma presencial por si tengo dudas
® Intenté hacerlo por la web y no pude
No sabia que se podia hacer en la web

56 51 50
39 35 35
28 o5 26 29

20 18 17 20
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Instituto de Ministerio de Servicio Direccion del Fondo Nacional Ministerio de Servicio de

Previsiéon Social  Vivienday Nacional del Trabajo de Salud Educacién  Registro Civil e
Urbanismo Consumidor (FONASA) Identificacion
(SERNAC)

N total: 3.324
Nota: en barras se omiten categoria No tenia clave unica, No confio realizarlo en la web, Me quedaba cerca, No sé utilizar la
web, Otro motivo, No sabe y No responde
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Ahora bien, si se estudian estos motivos por edad, en la siguiente tabla se observa que la
resolucién de dudas surge como un motivo para realizar el tramite de manera
presencial con mas fuerza en los grupos etarios de mayor edad. Sin embargo, es
importante notar que éste sigue siendo el motivo mas mencionado en todos los rangos
etarios. Por otro lado, y segun el nivel socioeconémico, se observa que en el nivel bajo un
48% declara que prefiere hacer el tramite de manera presencial por si tiene dudas,
porcentaje que es de 33% y 35% en niveles socioecondmicos medio y alto respectivamente.
Continuando, segun la complejidad percibida del tramite, destaca que la proporcién de
personas que declara realizar el tramite de forma presencial por si tiene dudas es de 35%
cuando el tramite que se realiza se percibe no complejo, y aumenta a un 41% cuando el
tramite se considera complejo.

Tabla 36. Preferencia declarada de uso de canal presencial, segun edad, nivel socioeconémico y
complejidad del tramite

¢ Por qué se encuentrarealizando el trdmite actual de manera presencial y no online?

Prefiero hacerlo Intenté hacerlo No sabia que se
de forma por la web y no podia hacer en la
presencial por si pude web
tengo dudas
Edad De 18 a 29 afios 30 26 20
De 30 a 45 afios 34 24 22
De 46 a 64 afos 46 13 16
65 afios y mas 53 3 9
Nivel Bajo 48 10 17
socioeconémico
Medio 33 21 22
Alto 36 25 16
Complejidad del  No complejo 35 22 17
tramite -
Complejo o0 muy 41 19 22
complejo
Sin clasificacién- 48 10 16
tramite esporadico
N total: 3.324

Nota: se omiten categoria No tenia clave Unica, No confio realizarlo en la web, Me quedaba cerca, No sé utilizar la web, Otro
motivo, No sabe y No responde. Para variable de complejidad, se omite categoria no sabe-no responde.

Desde la literatura, como se presentd en el apartado de antecedentes tedricos, las teorias
que tratan de explicar la adopcién de tecnologias (TAM, IDT, UTAUT), como el uso de
canales digitales, consideran en sus modelos una variable que se considera como
dependiente y que resulta previa al uso efectivo del canal presencial u online, referente a la
intencién de uso del canal (Davis et.al, 1989; En: (Al-Hujran, Al-Debei, Chatfield, & Migdadi,
2015)). Es por ello que en la operacionalizacion de la encuesta de la fase cuantitativa, se
incluyd una variable asociada a la intencion de uso de canal

Esta variable, incluy6 dos items asociados a la preferencia o intencion de uso del canal
presencial y al online. En base a esos dos items se construy6 una tipologia que permitio
identificar tres tipos de intenciones: (1) la intencién de uso del canal presencial (que
respondieron estar de acuerdo o muy de acuerdo con actitudes positivas hacia este canal,
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y a la vez mostraron actitudes negativas hacia el canal online), (2) la intenciéon de uso del
canal online (actitud positiva hacia dicho canal y negativa hacia el canal presencial), y (3) a
personas sin intencion de uso exclusiva (quienes pueden tener actitudes negativas o
positivas hacia ambos canales). La forma de construccién de este indicador se detalla en
el apartado de metodologia, pagina de este informe, al respecto cabe sefialar que es un
indicador exigente, ya que permite identificar intenciones de uso mas bien estrictas.

Observando el comportamiento de esta variable, en el Grafico 28 se ve que el 36% de las
personas tiene una intencion de uso exclusiva al canal presencial, un 31% al canal online y
un 33% no presenta una intencién de uso exclusiva. Centrandonos en la intencién de uso
del canal presencial, este porcentaje aumenta a un 47% en Sernac y de 55% en IPS.
Mientras que -por el contrario- un 44% de los usuarios de Registro Civil y Mineduc tienen
una intencion de uso mas exclusiva al canal online.

Los datos anteriores nos permiten dar cuenta que la preferencia por el canal presencial y
online no se distribuye de manera uniforme entre las instituciones, lo cual puede deberse a
los tipos de tramites a los que ellos refieren. Como se observo en la fase cualitativa, en las
instituciones de Registro Civil y MINEDUC, los usuarios tendian a preferir el canal online
dado que los tramites se constituian en un documento o transaccion simple. Esto a
diferencia de instituciones como IPS donde el tramite conllevaba mayores dudas o
dificultades, especialmente la solicitud de beneficios previsionales (no necesariamente los

pagos).
Grafico 28. Intencién de uso de canales, segun institucion

Intenciéon de uso de canales
% respuestas

® ntencién de uso del canal presencial
Intencion de uso del canal web
Sin intencién de uso exclusiva

55
47 44 44
36 31 33 34 I22 31 38 %6 36 33 99 37 3338 29 28 v 28 o1 35
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Total Instituto de Servicio Ministerio de Direccion del Fondo Ministerio de  Servicio de
Prevision  Nacional del Vivienday Trabajo Nacional de  Educacion Registro Civil
Social Consumidor  Urbanismo Salud e
(SERNAC) (FONASA) Identificacion

N total: 3.324
Nota: en barras se omiten categoria No sabe y No responde

Observando la intencién de uso de canales segun la edad, la Tabla 37 muestra claramente
que la intencién de uso del canal presencial aumenta en los rangos etarios mayores,
fendmeno que se revierte en la preferencia al canal web.
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Centrandose ahora en la intencion de uso de canales segun nivel socioeconémico, la
preferencia por el canal presencial es notoriamente mayor en los niveles mas bajos,
mientras que la predisposicidn al uso del canal online aumenta en los niveles mas altos.

Ahora bien, si se analiza la intencién de uso del canal segun la percepcion de complejidad
del tramite, la tabla muestra que no existen grandes diferencias en las intenciones de
uso si el tramite no se percibe como complejo. Sin embargo, se muestra un alza en la
intencion de uso al canal presencial cuando el tramite es considerado como complejo.

Tabla 37. Intencion al uso de canales, segun edad, nivel socioeconémico y complejidad del tramite

Intencién de uso al  Intencién de uso al Sin intencién de
canal presencial canal online uso exclusiva

Edad De 18 a 29 afios 22 44 34

De 30 a 45 afios 31 39 30

De 46 a 64 afios 46 21 34

65 afios y mas 54 10 36
Nivel Bajo 46 18 36
socioeconémico .

Medio 38 28 35

Alto 25 47 28
Complejidad del No complejo 32 33 34
tramite -

Complejo 0 muy 38 31 31

complejo

Sin clasificacion-tramite 32 25 43

esporadico

N total: 3.324. Nota: se omiten categoria No sabe y No responde. En variable de complejidad se omite categoria de no sabe-
no responde.

A modo de resumen de los factores asociados al canal, se observa respecto al
conocimiento de los canales, que éste disminuye a medida que aumenta la edad, y es
mayor en personas con nivel socioecondémico alto. Este escenario se replica para el caso
del conocimiento que se puede realizar el tramite via web, donde el mayor desconocimiento
se concentra en usuarios de IPS, Direccién del Trabajo, Minvu, Fonasa, y de mayor edad y
nivel socioecondmico.

Mas en especifico, el uso de la pagina web para realizar tramites se da en mayor proporcion
en Registro Civil y Mineduc, y en una muy baja proporcién en IPS. Como es de esperar, el
uso de la pagina web para dichos fines se concentra en los usuarios de menor edad.

En cuanto a la satisfaccién con los canales, los resultados mostraron que en general los
niveles de satisfaccion son mayores en el canal presencial, lo que se acentua en usuarios
de IPS, de mayor edad, y en aquellos que realizan el tramite por un requerimiento y
consultas.

En torno a los atributos de los canales, se puede sefialar que los encuestados consideran
que el canal presencial es util y facil, opinién que se acentia en personas de mayor edad.
Sin embargo, esta preponderancia del canal presencial versus web se desdibuja en los
usuarios de Registro Civil.
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Ahora, es en la resolutividad donde se generan las mayores diferencias. En todas las
instituciones, rangos etarios y niveles socioeconémicos se considera que el poder de
resolutividad del canal presencial es mayor que el web. A pesar de ello, es necesario notar
que en usuarios de Registro Civil y de menor edad esta distancia se acorta, pero sigue
existiendo.

En linea con lo anterior, la asociacién de los canales con atributos positivos mostré que
existe una amplia distancia entre el canal presencial y el resto, siendo el primero el mas
vinculado con atributos positivos. Sin embargo, es necesario notar que donde se generan
mayores brechas entre el canal presencial y el web es en el atributo de personalizado y
seguro, mientras que dichos canales se “acercan” en cuanto a conveniencia y utilidad para
acoplarse a las actividades diarias.

Considerando los resultados presentados previamente respecto a preferencias declaradas
de uso de canales, se puede senalar que el principal motivo mencionado para asistir
presencialmente a las sucursales es la resoluciéon de dudas, elemento que se ve mas
acentuado en la poblacion de mayor edad.

Ligado a lo anterior, la intencidn al uso del canal presencial se encuentra mas presente en
usuarios de instituciones como Sernac e IPS, y con un perfil de mayor edad y nivel
socioecondmico bajo. Adicionalmente, esta intencion de uso se acentua cuando el tramite
se percibe con mayor complejidad.

En contraposicion, en instituciones como Registro Civil y Mineduc la proporcion de usuarios
con intencion al uso del canal online es mayor en comparacion con el resto de las
instituciones. El perfil de dichos usuarios corresponde a jévenes y personas de un nivel
socioecondémico alto.
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6.2 Analisis multivariado

Como se menciond al iniciar el apartado de resultados, se realizaron dos tipos de analisis,
uno descriptivo y uno multivariado. En ambos casos se utilizan las dimensiones de
operacionalizacién (factores asociados al usuario, al canal y al tramite), como elementos
ordenadores de los resultados. A continuacién, se mostraran entonces los resultados
obtenidos a partir del analisis multivariado, donde se estudia en profundidad la relacién
entre las variables de interés del estudio.

Es importante mencionar, que dado los hallazgos cualitativos, donde se observé que las
razones asociadas al canal presencial son variadas, los analisis de regresion se ajustan a
este tema de estudio, dado que permiten identificar la influencia de distintos factores en su
conjunto, sin presuponer relaciones de causalidad.

En especifico, se presenta un analisis de regresion logistica, la cual corresponde a un tipo
de andlisis estadistico que estudia cémo la presencia de ciertas variables independientes
afecta en las chances (probabilidades) de que ocurra un determinado fenédmeno (variable
dependiente). En este caso, el fendmeno a estudiar es intencién de uso de canales, dando
paso a dos modelos de regresion, donde se analizan dos variables dependientes de manera
diferenciada?®.

6.2.1 Variables incluidas en los modelos de regresién

Con el fin de que los modelos puedan ser comprendidos en el detalle de sus alcances, se
presenta a continuacion una breve descripcion de las variables usadas como dependientes
e independientes.

Variables dependientes

Como variable dependiente, y tal como se sugiere en la investigacion respecto a adopcién
de nuevas tecnologias por parte de usuarios o consumidores de servicios, se considerd
para este estudio la intencién de uso del canal (Davis et.al, 1989; En: (Al-Hujran, Al-Debei,
Chatfield, & Migdadi, 2015)). Esta variable, se construyé a partir de una pregunta de dos
ftems incluida en el cuestionario. A continuacion, se menciona la forma de construccion de
esta variable, sin embargo, el detalle de su construccién se presenta en el apartado
metodoldgico, pagina 43:

e Intencién de uso del canal presencial: se construye a partir de personas que
respondieron estar de acuerdo o muy de acuerdo con la afirmacion “Prefiero seguir
realizando todos mis tramites en las sucursales”, y a su vez, no declara estar de
acuerdo o muy de acuerdo con “Si pudiera, usaria lo mas que pudiera los servicios
online de las instituciones de gobierno para realizar mis tramites”. De esta forma, se

16 Se realiz6 un analisis de regresién logistica utilizando como variable dependiente “Sin intencién de uso exclusiva a algun
canal”, sin embargo, no se incluye en los andlisis por el bajo nivel explicativo del modelo (Pseudo R cuadrado: 0,01)
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identifica a usuarios que tienen una intencion de uso exclusiva del canal presencial
para realizar tramites.

¢ Intencién de uso del canal online: se construye de manera opuesta a la intencion de
uso del canal presencial. En especifico, identifica a personas que respondieron no
estar de acuerdo o muy de acuerdo con la afirmacién “Prefiero seguir realizando
todos mis tramites en las sucursales”, y a su vez, declara estar de acuerdo o muy
de acuerdo con “Si pudiera, usaria lo mas que pudiera los servicios online de las
instituciones de gobierno para realizar mis tramites”. Se determinan asi a personas
que sefalan una intencién de uso exclusiva al canal online.

Variables independientes

Ahora, para analizar la intencion de uso del canal, se consideraran como variables
independientes un set de indicadores relacionados con las tres dimensiones relevantes
distinguidas en la operacionalizaciéon de la fase cuantitativa a partir de los antecedentes
tedricos y hallazgos cualitativos, a saber, los factores asociados al usuario, al tramite y al
canal.

Dentro de las variables de la dimension factores asociados al usuario, se incluyen:

e Sexo: variable dicotomica que permite analizar el cambio de probabilidad para
hombres versus mujeres.

e Edad: variable que permite estudiar las chances del grupo etario mas joven (18 a 29
afos), versus los grupos de mayor edad.

¢ Nivel socioeconémico: permite analizar los cambios de probabilidad del estrato bajo
en comparaciéon con el medio y alto.

e Uso de internet: identifica a personas que declaran haber utilizado internet los
ultimos 12 meses, versus el resto que no lo utilizé.

En cuanto a variables independientes relacionadas con los factores asociados al tramite se
incluyen:

e Motivo de realizacion del tramite: variable que permite comparar los resultados para
tramites de requerimientos, versus reclamos y consultas.

e Complejidad del tramite: variable que analiza los resultados diferenciando cuando
se realizan tramites percibidos como complejos, versus los no complejos.

En factores asociados al canal, por otra parte, se incluyen en los modelos las siguientes
variables:

e Preocupacion por privacidad: variable que distingue a usuarios que han utilizado
utilizado internet y no declaran estar preocupados o muy preocupados por su
privacidad en internet, y usuarios que no han utilizado internet, versus usuarios que
utilizan internet y se muestran preocupados por su privacidad en la red.
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e Conocimiento pagina web: variable que distingue entre usuarios que conocen la
pagina web de la instituciéon, en comparacion con aquellos que no la conocen.

e Satisfaccion con el canal presencial: variable que distingue a usuarios que se
encuentran satisfechos o muy satisfechos con la atencion en sucursales, versus
aquellos que no lo estan. No se incluye su contrapunto de satisfaccién con el canal
web, debido a que esa pregunta se realiza s6lo a quienes han usado previamente
los canales online para hacer tramites, por lo que el nimero de casos disminuye
drasticamente.

e Problema en pagina web: variable que distingue a usuarios que utilizaron la pagina
web de la institucidon para realizar un tramite y tuvo algun problema, los que no
tuvieron problema, en comparacion con aquellos usuarios que no han utilizado la
pagina web de la institucion.

6.2.2 Modelos de regresidén logistica

A continuacion, se muestran los resultados de las regresiones logisticas para las dos
variables dependientes: la intencién de uso del canal presencial, y la intencion de uso del
canal online.

Como se observa en el Modelo 1 presentado en el Grafico 29 y en el Modelo 2 presentado
en el Grafico 30, el ajuste ambos resultd ser bajo, lo cual nos sefala que parecen existir
otras variables involucradas en la explicacion de la intencion de uso exclusiva de canales,
ademas de las incluidas en el modelo. En este sentido, se vuelve a mencionar lo sefialado
durante el cuerpo de resultados, donde si bien en la fase cuantitativa se aludieron a factores
observados en los discursos cualitativos, existen aspectos que no fueron posibles de
cuantificar para esta fase, como resulta ser la importancia personal otorgada al tramite, y
las ganancias del canal presencial en aspectos como el conocimiento de otras experiencias
mediante el “dateo” de procedimientos con otros usuarios o con funcionarios de atencion al
publico. Asimismo, hay aspectos que no se incluyeron en el analisis multivariado —que
resultaban dificiles debido a la forma en que se midieron las variables-, pero que si
resultaron ser llamativas en el analisis descriptivo, como por ejemplo, el atributo de
personalizacion y efectividad con que se relaciona el canal presencial.

Pese a lo anterior, los resultados del analisis multivariado, permiten clarificar ciertos
aspectos ya observados en el analisis descriptivo, por lo que la presentacion de éstos
resulta crucial para el analisis sintético de las dimensiones estudiadas.

Intencion de uso exclusiva al canal presencial para la realizacién de tramites

Respecto a los factores asociados al usuario, el Modelo 1 presentado en el Grafico 29, nos
muestra que a medida que aumenta la edad, aumentan las probabilidades de tener una
intencion de uso exclusiva al canal presencial. Destaca en este caso que tener 65 aios o
mas aumenta las chances de tener esta intencion de uso llegando a duplicarlas -
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comparado con el grupo etario mas joven-, siendo significativo a un 99% de nivel de
confianza.

Del mismo modo, las chances de tener una intencion de uso exclusiva al canal
presencial aumentan en los niveles socioeconémicos mas bajos, de tal manera que
ser de nivel socioecondmico bajo aumenta las chances de tener esta predisposicion en un
101% en comparacion con las personas de nivel socioeconémico alto, lo cual es
significativo a un 99% nivel de confianza. Sin embargo, el sexo y el haber usado internet
no resultaron como variables significativas en el modelo.

En cuanto a los factores asociados al tramite, cuando el motivo de realizar el tramite es
para resolver un problema, las chances de tener una intencién de uso exclusiva al
canal presencial aumentan en un 50% en comparacion a los que realizan el tramite
por un requerimiento, lo cual es significativo a un 99% nivel de confianza. Por otra parte,
la percepcién de complejidad del tramite no resulté significativa.

Ahora, con respecto a los factores asociados al canal, el modelo muestra que conocer la
pagina web de la instituciéon disminuye las probabilidades de tener una intencién de
uso exclusiva al canal presencial en un 38% en comparacién con aquellos que no la
conocen. Adicionalmente, estar satisfecho con el canal presencial aumenta las
chances de tener una intencion de uso exclusiva a éste en un 22%. Ambos efectos son
estadisticamente significativos en los niveles convencionales de confianza.

Por otra parte, los resultados muestran que tanto haber tenido un problema en la web al
realizar un tramite, o no haberlo tenido disminuyen las chances de tener una intencién de
uso exclusiva al canal presencial, en comparacién con aquellos que no han utilizado la
pagina web de la institucion. Este resultado muestra que la experiencia o no de un
problema en la web es menos determinante que el uso de la pagina web para poseer
una intencién de uso al canal presencial.
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Grafico 29 Regresion logistica para intencion de uso de canal presencial’
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Log Likelihood: -1949.117

Se presentan asteriscos para sefialar el valor p, referente al nivel de significancia: cuando una variable independiente resulta
significativa a un 95% de nivel de confianza, se presentan dos asteriscos, si lo es a un 99% se presentan tres asteriscos.

Intencion de uso exclusiva al canal online para la realizacion de tramites

En primer lugar, y dando cuenta de los factores asociados al usuario, en el modelo 2 se ve
que a medida que aumenta la edad, las chances de tener una intencion de uso
exclusiva al canal online disminuyen. Por ejemplo, una persona del grupo etario mayor
tiene 69% menos de probabilidad de tener una intencién de uso exclusiva a este canal, en
comparacion con las personas mas jovenes. En cuanto al nivel socioeconémico, los
resultados muestran que las chances de tener una intencion al uso del canal online
disminuyen en los estratos mas bajos. En especifico, ser de nivel socioeconémico bajo
disminuye estas probabilidades en un 59% si se compara con personas de estrato alto.

17 Todas las variables se presentan sobre una categoria, aquella categoria no presentada corresponde a la categoria de
referencia sobre la que se realiza la interpretacion de las chances. En sexo, la categoria de referencia es “mujer”,
presentandose el valor de “hombre” respecto de “mujer”. En edad, la categoria de referencia es “18 a 29 afios”. En Nivel
Socioeconémico (NSE), la categoria de referencia es “NSE alto”. En uso de internet, la categoria de referencia es “no ha
usado internet”. En motivo de realizacion del tramite, la categoria de referencia es “motivo de asistir es por un requerimiento”.
En complejidad del tramite, la categoria de referencia es “considera el tramite simple o corresponde a tramite recurrente”. En
la preocupacion por privacidad en internet, su categoria de referencia es “no preocupado por privacidad en internet”. En
conocimiento de pagina web, su categoria de referencia es “no conoce la pagina de la instituciéon”. En satisfaccién con el
canal presencial, la categoria de referencia es “no satisfecho con canal presencial”. Finalmente, en problemas en pagina web,
la categoria de referencia es “no uso la pagina web y no tuvo o tuvo problemas (dependiendo del caso en la ultima variable).

ESTUDIO RAZONES DE USO DE TRAMITES PRESENCIALES - INFORME N°3.
PROYECTO DE FORTALECIMIENTO DE CHILEATIENDE — MINISTERIO SECRETARIA GENERAL DE LA
PRESIDENCIA — 2017

91



Respecto al uso de internet, una persona que declara haber utilizado internet en los
ultimos 12 meses tiene un 210% mas de probabilidades de tener una intencién de uso
exclusiva del canal online, que una persona que no ha utilizado internet. Todos estos
efectos son estadisticamente significativos a un 99% de nivel de confianza, mientras que
ser hombre disminuye las chances de tener esta intencion de uso en un 19% en
comparacion con mujeres, lo cual es marginalmente significativo.

Pasando a los factores asociados al tramite, se observa que cuando los motivos de
realizar el tramite son una consulta o un reclamo, las probabilidades de tener una
intencion de uso exclusiva al canal online disminuyen. A modo de ejemplo, cuando el
tramite es por una consulta, las chances de tener esta intencion de uso son 40% menos
que cuando se realiza un requerimiento, siendo significativo a un 99% nivel de confianza.
Por otra parte, la dificultad del tramite, al igual que en el primer modelo, no resulté ser
estadisticamente significativo.

En cuanto a factores asociados al canal, los resultados indican que conocer la pagina web
de la institucion aumenta las chances de tener una intencién de uso exclusiva al canal
online en un 50%, en comparacién con aquellos que no la conocen. Siguiendo en esta
linea, las chances de tener una intencion de uso del canal online aumentan cuando se utilizé
la pagina web de la instituciéon para hacer un tramite (en comparacién con aquellos que no
la han utilizado), sin importar si se tuvo o no un problema en la realizacién del tramite.
Sin embargo, es importante notar de todas formas que cuando se utilizé la pagina y
no se tuvo ninguin problema, las chances de tener una intencién de uso del canal
online aumentan en 143% en comparacién con aquellos que no la han usado, en cambio,
estas chances aumentan en 88% cuando si se experimentdé un problema. Respecto a la
satisfaccion con las sucursales de la institucion, una persona que esta satisfecha
con ellas tiene 35% menos de probabilidades de tener una intenciéon de uso del canal
online, en comparaciéon con aquellos que no se encuentran satisfechos. Todos estos
efectos son estadisticamente significativos a un 99% nivel de confianza, mientras que la
variable de preocupacion por la privacidad no resulté significativa en el modelo.
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Grafico 30 Regresion logistica para intencién de uso del canal online'®
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Se presentan asteriscos para sefialar el valor p, referente al nivel de significancia: cuando una variable independiente resulta
significativa a un 95% de nivel de confianza, se presentan dos asteriscos, si lo es a un 99% se presentan tres asteriscos.

18 Todas las variables se presentan sobre una categoria, aquella categoria no presentada corresponde a la categoria de
referencia sobre la que se realiza la interpretacion de las chances. En sexo, la categoria de referencia es “mujer”,
presentandose el valor de “hombre” respecto de “mujer”. En edad, la categoria de referencia es “18 a 29 afios”. En Nivel
Socioeconémico (NSE), la categoria de referencia es “NSE alto”. En uso de internet, la categoria de referencia es “no ha
usado internet”. En motivo de realizacion del tramite, la categoria de referencia es “motivo de asistir es por un requerimiento”.
En complejidad del tramite, la categoria de referencia es “considera el tramite simple o corresponde a tramite recurrente”. En
la preocupacién por privacidad en internet, su categoria de referencia es “no preocupado por privacidad en internet”. En
conocimiento de pagina web, su categoria de referencia es “no conoce la pagina de la instituciéon”. En satisfaccién con el
canal presencial, la categoria de referencia es “no satisfecho con canal presencial”. Finalmente, en problemas en pagina web,
la categoria de referencia es “no uso la pagina web y no tuvo o tuvo problemas (dependiendo del caso en la ultima variable).
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6.3 Analisis por institucion

Luego de haber presentado los resultados globales segmentados por institucion desde una
perspectiva descriptiva, ademas del analisis multivariado a nivel global, el presente
apartado pretende generar un insumo para cada una de las instituciones abordadas en el
estudio, de tal manera que les permita realizar una lectura especifica y ordenada para sus
realidades. Al respecto, cabe sefalar que en cada institucién los datos se presentan segun
la estructura seguida para los resultados generales, esto es, asociada a los factores del
usuario, del tramite y del canal. Finalmente, se presenta un resumen de los hallazgos
generados en cada institucion.

Es importante mencionar que los datos recabados para cada institucion constituyen un
numero de casos menor a la muestra total, lo que impone restricciones al analisis por tramite
(es por eso que no se efectia), y también a los resguardos en la lectura de resultados
respecto a las aperturas presentadas (ya que genera inestabilidad en la muestra).
Adicionalmente, en las instituciones no se presentan segmentaciones por sexo, ya que no
se observaron diferencias por esta variable en ninguna de las instituciones del estudio.

Finalmente, se generan menciones a los resultados cualitativos cuando se presentan o
convergencias o divergencias importantes entre ellos.

6.3.1 Servicio Nacional del Consumidor

En el Servicio Nacional del Consumidor (Sernac), los tramites abordados en el estudio
fueron: Solicitudes y Reclamos. En total, se encuestaron a 411 usuarios asociados a los
tramites mencionados, la distribucion de los encuestados por tramites se presenta a
continuacion (en su estructura no ponderada):

Tabla 38. Encuestas de usuario por tipo de tramite

Tramites abordados Encuestas completas % de la
institucion
Sernac Solicitudes 45 411 1%
Consultas 366 89%

Ahora, a pesar de que la muestra se generé bajo un enfoque inspirado en Time Location
Sampling (TLS), por lo que no se ajustan supuestos de las muestras poblacionales, se
puede identificar un error muestral asumiento el supuesto de un muestreo aleatorio simple
(MAS), varianza maxima (p=.5), y un nivel de confianza de 95%; con ello en consideracion,
la muestra de esta institucion alcanzé un error de +4,8. Cabe sefialar, que como no se
cuenta con marcos muestrales de usuarios, se utiliza el calculo con el supuesto de
poblaciones infinitas. Esto significa que las estimaciones puntuales pueden tener una
variacién de aproximadamente cinco puntos hacia ambos lados generando asi un intervalo
de confianza. Vinculado a ello, con el fin de cuidar la validez de los datos, no se realizan
aperturas por tramites, en tanto el tamafio muestral seria muy reducido para realizar
estimaciones.
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A continuacion, se presentan los resultados considerando las dimensiones del usuario, del
tramite y del canal.

Factores asociados al usuario

Respecto a los factores asociados al usuario, Sernac present6 una distribucién homogénea
respecto al sexo, encontrando un 51% de encuestadas mujeres y un 49% de encuestados
hombres. En términos de la edad, éstos se concentraron en los tramos adultos, teniendo
un 15% de encuestados entre 18 y 29 afos, un 31% de encuestados entre 30 y 45 anos,
un 39% de encuestados de 46 a 64 afios, y un 15% de encuestados de 65 afios y mas.

Considerando el nivel socioeconémico, los usuarios encuestados de Sernac presentaban
una leve inclinacion al nivel socioeconémico alto, teniendo un 42% en esa categoria,
mientras que un 33% de los encuestados pertenecian a niveles socioeconémicos medios y
un 25% a bajos. Esas caracteristicas dan cuenta de un usuario en la edad adulta media, y
de estratos socioeconomicos medios o altos.

En torno a sus niveles de apropiacién del canal web, un 75% menciona haber utilizado
internet el ultimo ano, teniendo que en un uso frecuente de al menos una vez al mes o mas,
s6lo un 19% habia realizado tramites de gobierno. En este sentido, es un usuario que
presenta altos niveles de penetracién de tecnologias de informacion por su uso masificado
—centrado en redes sociales e informacion- pero sus transacciones son menores con el
Estado. Ahora, es importante notar que este porcentaje es mayor que en usuarios de
instituciones como Minvu e IPS.

Grafico 31. Uso de internet, y tipo de uso en frecuencia de al menos una vez al mes o mas
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mensajeria correos | sobre como a alglin pago internet en algun

electrénicos | hacer cosas de servicio servicio del
basico gobierno
En los dltimos 12 meses, En el dltimo mes, ¢ con qué frecuencia realizé alguna de las siguientes actividades en internet? % Al
¢ ha utilizado internet? menos una vez al mes 0 mas

N total: 411 (la pregunta por tipo de uso y frecuencia se realiza sélo para quienes declararon utilizar internet)
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

La siguiente tabla presenta los niveles de apropiacion con el canal digital, desglosado por
edad y nivel socioecondmico para los usuarios encuestados de Sernac. Tal como se dio en
las demas instituciones, los resultados muestran que el uso de internet aumenta en
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personas de menor edad y nivel socioecondmico mas alto. Este escenario se replica para
la realizacion de tramites web para el gobierno.

Tabla 39. Factores Asociados al Usuario segun edad y nivel socioeconémico

Total Edad Nivel Socioeconémico
De18a De30a De46a 65 afios Bajo Medio Alto
29 afios 45 afios 64 afios y mas

Uso de Ha utilizado 75 94 90 70 34 54 77 87
internet internet en los
Ultimos 12 meses
Tipo de Usé una 93 98 96 91 77 97 92 93
uso de aplicacion de
internet mensajeria
Visité una red 83 93 92 73 56 84 85 82
(%Al social
menos Recibi / Envié 79 90 89 64 81 57 76 90
una vez al correos
mes o electrénicos
mas...) Busqué 84 86 90 77 78 72 84 88
informacién
sobre como
hacer cosas
Hice tramites 51 50 64 39 45 31 38 68
bancarios
Hice tramites 40 36 56 27 25 31 27 52

relacionados a

algun pago de

servicio basico

Realicé compras 26 44 29 12 23 16 24 30
por internet

Hice tramites por 19 30 24 9 14 17 12 25
internet en algun

servicio del

gobierno

N total: 411
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Factores asociados al tramite

Desde los resultados cualitativos (los cuales se obtuvieron a partir de entrevistas en
profundidad), se noté cémo los tramites de solicitudes y reclamos se asocian con una ultima
instancia de apelacién ante alguna situacién previa que no fue solucionada, siendo de todas
maneras una transaccion rapida entre funcionario y usuario.

Siendo coincidente con esto, los resultados cuantitativos muestran que los usuarios
encuestados de Sernac tienden a considerar en su mayoria el tramite como muy simple o
simple (42%), teniendo que la naturaleza del tramite, como es de esperar, se vincula a
reclamos o consultas.

La rapidez expuesta por los entrevistados en la fase cualitativa también se evidencia en
que la encuesta mostroé que la gran mayoria de los usuarios era la primera vez que iba a
realizar el tramite (91%), a diferencia de otras instituciones donde este porcentaje es mucho
mayor, dando cuenta de un tramite de mayor complejidad.
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Grafico 32. Factores asociados al tramite: percepciéon de complejidad, naturaleza del tramite,

recurrencia del tramite
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Continuando, en la siguiente tabla se pueden ver los factores asociados al tramite por edad

y nivel socioeconémico.

En particular, destaca que los mayores niveles socioecondmicos se vinculan con una
percepcién de mayor simpleza en el tramite, mientras que no existe una tendencia clara al
desagregar por edad, lo que se puede deber al reducido tamafio muestral. En las variables
sobre la naturaleza del tramite y la asistencia reiterada no existen grandes diferencias,
mostrando que en su mayoria el tramite es un reclamo o consulta, y se asiste solo una vez.

Tabla 40. Factores Asociados al Tramite segun edad y nivel socioeconémico

Total Edad Nivel Socioeconémico
De18 De30 De46 65 Bajo Medio Alto
a29 ad5 a 64 afos y
afos afos afos mas
Complejidad Complejo o muy 33 37 31 32 38 38 36 29
del tramite complejo
Ni complejo ni simple 11 17 7 14 8 6 12 15
Muy simple o simple 42 25 53 40 43 39 37 48
Naturaleza del Por requerimiento, 1 0 3 1 0 1 1 1
tramite solicitar o cobrar un
beneficio
Hacer un reclamo o 88 84 84 91 96 92 88 87
solucionar un
problema
Consulta 11 16 13 9 4 7 12 12
Problemas con  Ha tenido que asistir 9 5 10 8 11 10 8 8

el tramite mas de una vez a
realizar el tramite a la
sucursal

N total: 411

Nota: se omiten categoria No sabe y No responde
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Factores asociados al canal

Con respecto a los factores asociados al canal, los resultados cuantitativos se condicen con
los hallazgos del levantamiento cualitativo, en tanto se perfilaron usuarios con un grado
importante de conocimiento de la realizacién de tramites online, la web de la institucion y el
uso de ésta. Sin embargo, estos niveles de conocimiento no se vinculan necesariamente
con una intencién de uso exclusiva hacia el canal online. De hecho, un 47% de los usuarios
de Sernac tienen una intencion de uso al canal presencial.

Este resultado se explica en base a los atributos que se le vinculan a cada canal, donde
se puede observar que el canal presencial es ampliamente preferido por sobre los otros en
aspectos como personaliza, eficiente y seguro. Esto se encuentra en linea con los discursos
de los entrevistados en la fase cualitativa, en donde la principal motivacién para asistir
presencialmente a las sucursales se vincula con la atribucion de resolutividad que tiene esa
instancia, en tanto se le habla a un otro. De esa manera, la distancia en términos de
personalizacién del canal remoto versus la presencialidad parece, al menos, muy lejana.

"Mi primera opcidén siempre va a ser ir. Es mi manera en verdad, mi manera de hacer las cosas” (Mujer,
SERNAC, Usuario)

“Me da la certeza y seguridad que mi interlocutor esta atento a lo que estoy diciendo, si yo llamo por
teléfono yo no sé si el chico o la chica se esta pintando las ufias o esta con altavoz y cosas asi, eh, el
internet, es fantastico, pero también es impersonal. Por eso te digo, para mi el face to face, me gusta
decirlo en la cara para saber lo que esta pasando. En el fondo cuando la persona esta frustrada lo que
necesita es eso, quiere el feedback” (Hombre, SERNAC, Usuario)

Grafico 33. Factores asociados al canal: Conocimiento tramite online, conocimiento pagina web,
utilizaciéon pagina web e intencion de uso canal presencial
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N total: 411 (pregunta de uso de la pagina web se realiza sélo a quienes declaran conocerla previamente)
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde
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Grafico 34. Atributos asociados al canal presencial, web y telefénico
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N total: 411
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Analizando estos aspectos segun edad y nivel socioeconédmico, la siguiente tabla
muestra que el nivel de conocimiento y uso de las plataformas web — al igual que en los
resultados generales — se vincula con grupos etarios jévenes y el nivel socioecondémico alto.

Respecto a los atributos que les vincula a cada canal, se puede ver que las valoraciones
mas positivas del canal presencial se dan consecuentemente en las personas de mayor
edad y menor nivel socioeconémico. En contraposicién, el canal remoto posee una mayor
valoracién en los grupos etarios mas jévenes y el estrato de nivel socioeconémico alto.

Esto se replica en la intencion de uso declarada, teniendo de esta manera una mayor
proporcion de uso del canal presencial en personal mayores y nivel socioeconémico bajo,
mientras que la predisposicion al canal web se encuentra con mayor fuerza en jovenes y
personas de estrato alto.
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Tabla 41. Factores Asociados al Tramite segun edad y nivel socioeconémico

Total Edad Nivel Socioeconémico
De 18 De30 De46 65 Bajo Medio Alto
a29 a45 a64 afosy

afnos afnos afos mas
Sabia que se podia realizar el tramite 41 54 44 35 37 33 42 45
online (categoria “si”)
Conoce la pagina web (categoria “si”) 51 74 66 41 22 33 51 63
Ha usado la pagina web (categoria “si”) 70 76 70 64 66 75 64 71
En su opinién, entre el canal presencial
y la pagina web, ¢cual es mas...?
Facil de Presencial 73 60 72 76 81 71 78 70
entender
Web 14 32 17 6 6 4 11 22
Util para mi en Presencial 62 50 51 69 78 70 67 53
las actividades
que hago todos  wep 23 36 38 1 9 1 16 36
los dias
Seguro Presencial 82 81 77 84 91 87 85 77
Web 10 18 13 6 5 3 7 16
Conveniente Presencial 66 49 59 73 85 70 72 59
Web 22 41 30 12 7 9 17 33
Eficiente Presencial 74 61 73 76 83 80 79 66
Web 13 26 16 8 6 5 11 20
Informativo Presencial 72 59 69 74 91 80 75 66
Web 18 35 23 12 6 9 15 26
Personalizado Presencial 86 74 87 88 93 86 90 83
Web 8 23 10 3 2 4 7 11
Intencion de Intencién de uso al 47 33 36 55 66 63 51 34
Uso canal presencial
Intencién de uso al 22 38 29 13 11 14 17 31
canal web
Sin intencion de uso 31 29 35 32 22 23 32 35
exclusiva
N total: 411

Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Recapitulando, los resultados mostraron que los usuarios encuestados de Sernac
responden a un perfil alfabetizado digitalmente, que conoce y utiliza los canales remotos
disponibles por la institucion. Sin embargo, y a pesar de que los tramites que se realizan en
Sernac son percibidos como no complejos, los usuarios relevan tanto en sus discursos
como en sus respuestas en la encuesta la importancia de la presencialidad para la
resolucion de sus consultas o reclamos. En ese sentido, la valoracion del canal presencial
es transversal, aunque se acentua en los grupos etarios mayores y de nivel socioeconémico
bajo.
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6.3.2 Ministerio de Vivienda y Urbanismo (MINVU)

En la institucion del Ministerio de Vivienda y Urbanismo (MINVU), se abordaron cuatro
tramites para el estudio, a saber: subsidio de grupos emergentes Titulo | tramo 1, Subsidio
grupos emergentes Titulo | tramo 2, Subsidio clase media Titulo I, y Subsidio arriendo de
vivienda. En total, se encuestaron a 399 usuarios asociados a los tramites mencionados, la
distribucion de los encuestados por tramites se presenta a continuacién (en su estructura
no ponderada):

Tabla 42. Encuestas de usuario por tipo de tramite

Tramites abordados Encuestas completas % de la
institucion
MINVU Subsidio grupos emergentes Titulo | tramo 1 118 399 30%
Subsidio grupos emergentes Titulo | tramo 2 79 20%
Subsidio clase media Titulo Il 72 18%
Subsidio arriendo de vivienda 130 33%

Si bien la muestra se generd bajo un enfoque inspirado en Time Location Sampling (TLS),
por lo que no se ajustan supuestos de las muestras poblacionales, se puede identificar un
error muestral asumiendo el supuesto de un muestreo aleatorio simple (MAS), varianza
maxima (p=.5), y un nivel de confianza de 95%; con ello en consideracion, la muestra de
esta institucién alcanzé un error de £4,9. Cabe sefialar, que como no se cuenta con marcos
muestrales de usuarios, se utiliza el calculo con el supuesto de poblaciones infinitas. Esto
significa que las estimaciones puntuales pueden tener una variacién de cinco puntos hacia
ambos lados generando asi un intervalo de confianza.

A continuacion, se presentan los resultados considerando las dimensiones del usuario, del
tramite y del canal.

Factores asociados al usuario

Respecto a los factores asociados al usuario, y tal como se menciond en los resultados
generales, MINVU presenté una distribucion dispareja por sexo a diferencia de las demas
instituciones que puede deberse a caracteristicas propias de esta institucién encontrando
un 64% de encuestadas mujeres y un 36% de encuestados hombres. En términos de la
edad, éstos se concentraron —coherentemente a los tramites de la institucion- en los tramos
adultos, teniendo un 18% de encuestados entre 18 y 29 anos, un 44% de encuestados entre
30 y 45 anos, un 34% de encuestados de 46 a 64 afos, y solo un 3% de encuestados de
65 afios y mas. Considerando el nivel socioeconémico, los usuarios encuestados de
MINVU presentaban una leve inclinacion al nivel socioeconémico bajo, teniendo un 38% en
esa categoria, mientras que un 31% de los encuestados pertenecian a niveles
socioeconomicos altos y otro 31% a medio. Lo anterior da cuenta de un usuario mas
feminizado, concentrado en la edad madura, y con preponderancia en niveles
socioecondmicos bajos y medios.
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En torno a sus niveles de apropiacién del canal web, un 84% menciona haber utilizado
internet el ultimo afo, teniendo que en un uso frecuente de al menos una vez al mes o mas,
s6lo un 9% habia realizado tramites de gobierno. En este sentido, si bien es un usuario que
presenta altos niveles de penetracién de tecnologias de informacién por su uso masificado
—centrado en redes sociales e informacion- ésta no se refleja en la ejecucion de
transacciones con el estado, si en mayor medida a nivel de la banca (con un 40% que lo ha
usado al menos una vez al mes o mas).

Grafico 35. Uso de internet, y tipo de uso en frecuencia de al menos una vez al mes o mas

% respuestas
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Si Usé una | Visité una Recibi / Busqué Hice tramitesHice tramites Realicé Hice tramites
aplicacion de red social Envié informacion  bancarios relacionados compras por por internet
mensajeria = (facebook, correos | sobre como a algun pago internet en algin
como twitter, etc.) electrénicos hacer cosas de servicio servicio del
whatsapp, béasico gobierno
imessenger,

etc.

En los Ultimos 12 meses, En el dltimo mes, ¢ con qué frecuencia realizé alguna de las siguientes actividades en internet? % Al
¢ ha utilizado internet? menos una vez al mes o mas

N total: 399 (la pregunta por tipo de uso y frecuencia se realiza sélo para quienes declararon utilizar internet)
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

La siguiente tabla presenta los niveles de apropiacion con el canal digital, desglosado por
edad y nivel socioecondmico para los usuarios encuestados de MINVU. Como se observa
las tendencias por edad y nivel socioeconémico se presentan similares a lo observado en
los resultados a nivel de todas las instituciones. Destaca en este caso que el uso de tramites
por internet en servicios del gobierno es mayor en niveles socioeconémicos medios,
bajando en los niveles altos, lo que puede deberse mas que a resultados anémalos, a la
inestabilidad de la muestra ya que la apertura con esa variable implica sélo alrededor de
cincuenta casos.
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Tabla 43. Factores Asociados al Usuario segun edad y nivel socioeconémico

Total Edad Nivel Socioeconémico
De18a De30a De46a 65 afios Bajo Medio Alto
29 afios 45 afios 64 afos y mas

Uso de Ha utilizado 84 94 93 70 38 78 89 85
internet internet en los
Ultimos 12 meses
Tipo de Usé una 97 99 98 94 98 97 97 97
uso de aplicacion de
internet mensajeria
Visité una red 84 97 95 56 57 64 94 95
(%Al social
menos Recibi / Envié 66 91 80 23 48 39 64 97
unavezal correos
mes o electronicos
mas...) Busqué 80 98 88 57 60 60 87 96
informacion
sobre como
hacer cosas
Hice tramites 40 73 44 11 29 14 49 60
bancarios
Hice tramites 31 34 43 9 24 11 28 56

relacionados a
algun pago de
servicio basico
Realicé compras 29 24 46 3 7 4 25 59
por internet
Hice tramites por 9 34 4 2 0 4 18 7
internet en algun
servicio del
gobierno
N total: 399 casos
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Factores asociados al tramite

Desde los resultados cualitativos, se observé que en MINVU existia una preferencia del
canal presencial debido a la aparente complejidad del tramite, que implicaba recolectar
documentacion bajo instrucciones que a veces resultaban confusas para el usuario, tal
como se menciona en la siguiente cita:

“Yo solamente, o sea porqué preferi presencial, porque como era casa de familia, yo tenia que saber por
ejemplo, yo tengo la escritura, enfonces obviamente en la web no aparece especifico como tengo que llevar la
escritura, que firmas tiene que tener, que por ejemplo, yo tengo dos personas que me ceden su parte, tengo
que llevar, yo le conté todo eso y ella me dijo que esas personas tienen que hacerme un poder notarial
diciendo que la parte tanto tanto de, todo lo especifico ir firmado por ellos, notarial, eso en la web no sale,
entonces como era especificamente el tema era asi, yo preferi presencial y ahi me informé que documentos
tenia que llevar.” (Mujer, MINVU, Usuaria)

Coincidente con la fase cualitativa, desde los hallazgos cuantitativos, se observa que los
usuarios encuestados de MINVU tienden a considerar en su mayoria el tramite como
complejo o0 muy complejo (39%), teniendo que la naturaleza del tramite es generalmente
catalogada como consultas (64%). Lo ultimo es coincidente con la fase cualitativa, donde
se observd que la informacién asociada a los tramites era confusa entre las instituciones
involucradas, lo que llevaba al usuario a asistir presencialmente, como se observa en la
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siguiente cita mencionada por uno de los funcionarios de atencion al publico entrevistados
en esta institucion:

“Es lo mismo que cuando nos dijeron, los municipios o especificamente las oficinas de vivienda de todos los
municipios estan haciendo convenio marco con la SEREMI y ademas el IPS se suma para descongestionar en
los procesos de postulacion, al final es lo mismo. Porque es ahi cuando te digo que nos prestan ayuda o son
nuestros auxiliadores en los procesos de postulacion, los postulan mal o le entregan mal informacién, o se
ganan el subsidio y no le entregan la informacién como corresponde, entonces porque la gente, qué es lo
que hace la gente, viene pa’ aca, porque la red no funciona” (Hombre, MINVU, Funcionario).

Finalmente, en el grafico se observa que en general un 77% de usuarios encuestados estan
realizando el tramite por primera vez, teniendo un 23% que acude presencialmente en una

segunda ocasion o mas.

Grafico 36. Factores asociados al tramite: percepcion de complejidad, naturaleza del tramite,
recurrencia del tramite
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este tramite? tramite? realizar este tramite
presencialmente?

N total: 399
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde.

La siguiente tabla, presenta los factores asociados al tramite segun edad y nivel
socioecondmico. En general, el tramo de mayor edad suele calificar el tramite como mas
complejo, siendo ellos y el tramo adulto quienes han presentado problemas con el tramite
(es el tramo adulto el que aglomera la mayor cantidad de personas en esta institucion, por
lo que el resultado resulta esperable). Por nivel socioeconémico, se presentan variaciones
diferentes a las tendencias generales, lo que puede deberse a la inestabilidad de la muestra
por el bajo numero de casos en cada casilla de apertura.
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Tabla 44. Factores Asociados al Tramite segun edad y nivel socioeconémico

Total Nivel Socioeconémico
De 18 De30 De46 65 Bajo Medio Alto
a29 a45 a 64 afos y
afnos afnos afnos mas
Complejidad Complejo o muy 39 31 47 31 56 31 23 64
del tramite complejo
Ni complejo ni simple 11 12 6 15 14 16 10 5
Muy simple o simple 32 51 27 28 29 39 39 16
Naturaleza del Por requerimiento, 22 38 19 15 47 26 24 16
tramite solicitar o cobrar un
beneficio
Hacer un reclamo o 13 8 8 21 32 10 23 7
solucionar un
problema
Consulta 64 54 71 64 22 64 53 75
Problemas con Ha tenido que asistir 23 7 29 24 27 33 17 17
el tramite mas de una vez a

realizar el tramite a la
sucursal

N total: 399
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Factores asociados al canal

Desde los hallazgos cualitativos, se mencionaba que la existencia de canales web para
realizar los tramites no es informacion manejada por todos los usuarios, aspecto que
concuerda con lo observado a nivel cuantitativo, ya que en el siguiente grafico se demuestra
que solo un 39% de los usuarios encuestados sabian que el tramite se podia realizar por la
pagina web. Por otro lado, un 53% declaré conocer la pagina web, y de ellos, un 88% la
habia utilizado, es decir, que el conocimiento de la misma va aparejado de su uso.
Finalmente, en términos de la intencion de uso de canales, un 38% de los usuarios
encuestados de MINVU tienen una intencidn hacia el canal presencial, mientras que un
26% una intencion de uso exclusiva del web.
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Grafico 37. Factores asociados al canal: Conocimiento tramite online, conocimiento pagina web,
utilizacion pagina web e intencién de uso canal presencial
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N total: 399 (pregunta de uso de la pagina web se realiza s6lo a quienes declaran conocerla previamente)
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Lo anterior, es concordante con los resultados cualitativos, donde se observé que los
usuarios entrevistados tendian a preferir el canal presencial, esto tanto desde la declaracion
de los usuarios como de los funcionarios:

“Qué hace la persona, prefiere postular de manera presencial, esperar de dos a cuatro horas pero que el
funcionario te postule bien para poder adjudicarte el subsidio.” (Hombre, MINVU, Funcionario).

Respecto a los atributos que se adjudican al canal presencial, web y telefénico, el siguiente
grafico muestra que para el caso de MINVU se sigue la tendencia general antes presentada,
respecto a que la mayor brecha entre el canal presencial y web es en los atributos de
personalizado y seguro.
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Grafico 38. Atributos asociados al canal presencial, web y telefénico
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N total: 399
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

La siguiente tabla, da cuenta de las variables antes mencionadas, segmentadas por edad
y nivel socioeconémico. Como se puede observar, respecto al conocimiento de que el
tramite se puede realizar en la web, éste es mayoritario en los tramos jovenes y adultos asi
como nivel alto y medio. Lo mismo sucede para el conocimiento de la pagina web y su uso.

En torno a los atributos asociados al canal presencial y web, y centrandonos en aquellos
relevantes segun el grafico anterior, se observa que en los jévenes es donde los atributos
de seguro y personalizado varian un poco mas hacia el web.
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Tabla 45. Factores Asociados al canal segtin edad y nivel socioeconémico

Total Edad Nivel Socioeconémico
De18 De30 De46 65 Bajo Medio Alto
a29 a45 a 64 afnos
anos anos afios  ymas

Sabia que se podia realizar el tramite 39 42 50 26 18 32 41 47
online (categoria “si”

Conoce la pagina web (categoria “si”) 53 77 64 27 33 42 53 65
Ha usado la pagina web (categoria 88 93 97 54 78 72 96 95
“sil!)

En su opinioén, entre el canal
presencial y la pagina web, ¢cual es

mas...?
Facil de Presencial 82 60 85 91 71 86 75 84
entender
Web 14 32 12 5 14 8 19 15
Util para mi en Presencial 69 39 67 86 79 79 66 60
las actividades
que hago todos “yyep 26 52 30 9 16 15 29 37
los dias
Seguro Presencial 85 67 87 93 90 88 85 82
Web 12 29 11 4 5 7 13 16
Conveniente Presencial 69 51 60 90 81 82 69 54
Web 26 41 37 6 9 11 27 44
Eficiente Presencial 75 67 73 82 81 78 76 72
Web 17 30 23 4 0 7 20 27
Informativo Presencial 86 71 88 93 82 89 80 89
Web 10 21 11 4 8 6 17 9
Personalizado Presencial 91 80 92 97 90 94 84 95
Web 6 14 6 1 5 3 12 2
Intencion de Intencion de uso al 38 17 36 50 52 44 36 32
Uso canal presencial
Intencion de uso al 26 37 32 14 11 20 18 41
canal web
Sin intencion de 36 46 32 36 37 36 46 26
uso exclusiva
N total: 399

Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

A modo de resumen, MINVU presento resultados individuales que siguen en general la
tendencia de la muestra completa, si bien se presentan algunas diferencias. Esta institucion
presento la particularidad de haber abordado a una mayor proporcion de mujeres bajo los
procesos de muestreo sistematico, por lo que cabe preguntarse si efectivamente es una
institucion que atiende a un publico feminizado. Por otro lado, en la muestra predominaron
usuarios principalmente adultos de niveles socioecondmicos heterogéneos inclinados hacia
nivel socioecondmico bajo (en esto es importante considerar la composicion de los tramites
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abordados y el periodo de muestreo que generé mayor muestra del tramite de subsidio de
arriendo, lo que ciertamente genera una composicidon que no necesariamente es la que
caracteriza a esta institucion). En términos de la apropiacion del uso del canal web se
observd una alta penetracion de tecnologias de informacion centrada en el uso de redes
sociales y muy poco en la ejecucién de tramites del estado, si con la banca.

Se observa una preferencia al canal presencial dada la mirada de complejidad del tramite
abordado, asi como de la importancia entregada por el usuario a éste y a su naturaleza de
consulta o resolucién de dudas. No resulta mayoritario el conocimiento de la posibilidad de
realizarlo via web, teniendo que la mitad de los encuestados conocian la pagina web,
notando que de ellos la mayoria declaraba haberla utilizado.
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6.3.3 Registro Civil e Identificacién

En el Servicio Registro Civil e Identificacién (SRCel), los tramites abordados en el estudio
fueron: Certificado de antecedentes, Certificado de nacimiento, Activacion de clave Unica,
y Certificado de anotaciones vigentes de vehiculos. En total, se encuestaron a 383 usuarios
asociados a los tramites mencionados, la distribucion de los encuestados por tramites se
presenta a continuacion (en su estructura no ponderada):

Tabla 46. Encuestas de usuario por tipo de tramite

Tramites abordados Encuestas completas % de la
institucion
SRCel Certificado de antecedentes 208 383 549
Certificado de nacimiento 83 229,
Activacion clave Unica 39 10%
Certificado anotaciones vigentes de vehiculos 53 14%

Ahora, a pesar de que la muestra se generé bajo un enfoque inspirado en Time Location
Sampling (TLS), por lo que no se ajustan supuestos de las muestras poblacionales, se
puede identificar un error muestral asumiento el supuesto de un muestreo aleatorio simple
(MAS), varianza maxima (p=.5), y un nivel de confianza de 95%; con ello en consideracion,
la muestra de esta instituciéon alcanzé un error de £5. Cabe sefialar, que como no se cuenta
con marcos muestrales de usuarios, se utiliza el calculo con el supuesto de poblaciones
infinitas. Esto significa que las estimaciones puntuales pueden tener una variacién de
aproximadamente cinco puntos hacia ambos lados generando asi un intervalo de confianza.
Vinculado a ello, con el fin de cuidar la validez de los datos, no se realizan aperturas por
tramites, en tanto el tamafio muestral seria muy reducido para realizar estimaciones.

A continuacion, se presentan los resultados considerando las dimensiones del usuario, del
tramite y del canal.

Factores asociados al usuario

Respecto a los factores asociados al usuario, Registro Civil presentdé una distribucion
homogénea respecto al sexo, encontrando un 52% de encuestadas mujeres y un 48% de
encuestados hombres. En términos de la edad, y al contrario de otras instituciones, éstos
se concentraron en los tramos de adulto-jovenes, teniendo un 37% de encuestados entre
18 y 29 anos, un 36% de encuestados entre 30 y 45 afos, un 23% de encuestados de 46
a 64 anos, y solo un 4% de encuestados de 65 afios y mas. Considerando el nivel
socioeconomico, los usuarios encuestados de RCel presentaban una inclinacion al nivel
socioecondmico alto, teniendo un 43% en esa categoria, mientras que un 27% de los
encuestados pertenecian a niveles socioecondmicos medios y un 30% abajo. Esas
caracteristicas dan cuenta de un usuario en la edad adulta joven, y de estratos
socioecondmicos medios o altos.
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En torno a sus niveles de apropiacion del canal web, un 85% menciona haber utilizado
internet el Ultimo ano, teniendo que en un uso frecuente de al menos una vez al mes o mas,
un 19% habia realizado tramites de gobierno. En este sentido, es un usuario que presenta
altos niveles de penetracion de tecnologias de informacién por su uso masificado —
principalmente concentrado en redes sociales e informaciéon. Sin embargo, es importante
notar que un 24% de los usuarios encuestados de la institucién declara que al menos una
vez al mes hizo un tramite del gobierno, y ésta es la proporcion mas alta de todas las
instituciones del estudio.

Grafico 39. Uso de internet, y tipo de uso en frecuencia de al menos una vez al mes o mas
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En los Ultimos 12 meses, En el Ultimo mes, ¢con qué frecuencia realizé alguna de las siguientes actividades en internet? % Al
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N total: 383 (la pregunta por tipo de uso y frecuencia se realiza s6lo para quienes declararon utilizar internet)
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

En la siguiente tabla se presenta los niveles de apropiacién con el canal digital, desglosado
por edad y nivel socioecondmico para los usuarios encuestados de Registro Civil. Tal como
se dio en las demas instituciones, los resultados muestran que el uso de internet aumenta
en personas de menor edad y nivel socioeconémico mas alto. En cuanto al tipo de uso del
internet, destaca que el uso de mensajeria ha penetrado con fuerza en todos los grupos
etarios y niveles socioeconémicos. Sin embargo, se debe notar que el uso para tramites del
gobierno es mas alto en el grupo etario de mayor edad (lo que puede deberse al
comportamiento inestable de una muestra tan pequefa) y de mayor estrato
socioecondémico.
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Tabla 47. Factores Asociados al Usuario seguin edad y nivel socioeconémico

Total Edad Nivel Socioeconémico
De18a De30a De46a 65 afios Bajo Medio Alto
29 afios 45 afios 64 afos y mas

Uso de Ha utilizado 85 96 85 80 36 74 84 94
internet internet en los
Ultimos 12 meses
Tipo de Usé una 95 93 99 92 100 94 91 98
uso de aplicacion de
internet mensajeria
Visité una red 87 93 84 81 83 81 85 92
%Al social
menos Recibi / Envié 87 94 85 79 51 72 85 97
unavez correos
almes o electrénicos
mas... Busqué 82 88 82 73 82 72 80 90
informacion
sobre como
hacer cosas
Hice tramites 59 62 59 55 49 35 42 83
bancarios
Hice tramites 48 45 53 45 66 32 28 68

relacionados a

algun pago de

servicio basico

Realicé compras 34 42 30 27 0 16 19 52
por internet

Hice tramites por 24 23 27 21 33 13 17 34
internet en algun

servicio del

gobierno

N total: 383
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Factores asociados al tramite

Desde los resultados cualitativos se noté cémo los tramites realizados en Registro Civil se
vinculan con transacciones que resultan instrumentales para otros fines, y de amplio
conocimiento, lo que no es compartido con otras instituciones como IPS y Minvu, cuyos
tramites requieren una alfabetizacion mayor.

“Yo creo que la gente que va precisamente al Registro Civil, no a otra institucién, sabe lo que tu puedes
encontrar en el Registro Civil. Ahora han aparecido otras instituciones que tu no sabes; por ejemplo, el INP, no
sé para qué me sirve. Pero, el Registro Civil, si” (Mujer, SRCel, Usuario)

En linea con ello, los resultados cuantitativos muestran que los usuarios encuestados de
Registro Civil consideran en su gran mayoria el tramite como muy simple o simple (87%),
teniendo que la naturaleza del tramite, tal como se vi6 en la fase cualitativa, se relaciona
con requerimientos.

Ahora bien, el 38% de los usuarios encuestados declard que no era la primera vez que iba
arealizar el tramite, lo cual podria vincularse con transacciones que no son complejas, pero
si recurrentes en el tiempo.
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Grafico 40. Factores asociados al tramite: percepcion de complejidad, naturaleza del tramite,

recurrencia del tramite

% respuestas

87 89
7 4 8
|
Complejo o muy Ni complejo ni  Muy simple o Por Hacer un
complejo simple simple requerimiento, reclamo o
solicitar o solucionar un
cobrar un problema
beneficio

Consulta

¢ Qué tan simple o complejo cree usted que es = ¢ Por qué motivo se encuentra realizando este

este tramite? tramite?

N total: 383
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

62

Si

38

¢Es la primera vez que viene a
realizar este tramite

presencialmente?

Adicionalmente, en la siguiente tabla se pueden ver los factores asociados al tramite por

edad y nivel socioeconémico.

En particular, destaca que la percepcién de que el tramite es simple no muestra variaciones
hasta los usuarios de 65 afios y mas, donde un 24% considera que el tramite es complejo,
porcentaje que es de un 12% en las personas de nivel socioeconémico bajo. Por otra parte,
en cuanto a la naturaleza del tramite, no se observan diferencias relevantes por edad y nivel

socioeconomico.

Tabla 48. Factores Asociados al Tramite segun edad y nivel socioeconémico

Total Edad Nivel Socioeconémico
De18 De30 De46 65 Bajo Medio Alto
a29 a4b5 a 64 afios y
afnos afnos afnos mas
Complejidad Complejo o muy 7 7 4 7 24 12 7 3
del tramite complejo
Ni complejo ni simple 4 4 5 4 0 5 6 2
Muy simple o simple 87 89 91 89 41 81 83 94
Naturaleza del Por requerimiento, 89 92 88 84 88 87 89 90
tramite solicitar o cobrar un
beneficio
Hacer un reclamo o 8 6 6 14 0 6 7 9
solucionar un
problema
Consulta 3 3 4 1 12 4 4 2
Problemas con  Ha tenido que asistir 38 34 45 40 25 45 39 33
el tramite mas de una vez a
realizar el tramite a la
sucursal
N total: 383

Nota: se omiten categoria No sabe y No responde
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Factores asociados al canal

Con respecto a los factores asociados al canal, los resultados cuantitativos se condicen con
los hallazgos del levantamiento cualitativo, en tanto se perfilaron usuarios- al igual que en
el caso de Sernac y Mineduc, con un grado importante de conocimiento de la realizacién
de tramites online, la web de la institucién y el uso de ésta. Estas caracteristicas parecen
posibilitar en esta institucion una proporcién importante de usuarios con intencion de uso
del canal web (44%), y una relativamente baja intencion de uso del canal presencial (21%).

Este resultado se explica en base a los atributos que se le vinculan a cada canal, donde
se puede observar que a diferencia del resto de las instituciones estudiadas, el canal web
si es mas o igual de valorado que el canal presencial en atributos como util para la persona
en las actividades diarias que realiza, eficiencia y conveniencia. Este tipo de valoracién
puede vincularse con la baja satisfaccién de la experiencia usuaria de la asistencia a
sucursales (lo cual se evidencié en algunos discursos de la fase cualitativa). De esta
manera, el canal web surge como una alternativa para la evasion de los costos que implica
asistir presencialmente a la sucursal.

Yo cuando tengo que hacer alguna gestién respecto al registro civil, me organizo el dia anterior. Entonces me
planifico de tal manera que digo ya, “a tal hora voy a estar en el registro, para que no esté colapsado en
cuanto a filas” y me resulta bastante efectivo” (Mujer, SRCel, Usuario)

Grafico 41. Factores asociados al canal: Conocimiento tramite online, conocimiento pagina web,
utilizaciéon pagina web e intencion de uso canal presencial

% respuestas

71 74

67
44 35
2 33
: . . . I .
Si No Si No Si No Intencion de = Intencién de | Sin intencion

uso al canal = uso al canal de uso
presencial web exclusiva

¢ Sabe usted que el tramite ¢Conoce la pagina web de la Anteriormente, ¢ha utilizado Intencién de Uso

que esta haciendo se puede institucion? la pagina web de esta

realizar por la pagina web? institucion?

N total: 383 (pregunta de uso de la pagina web se realiza sélo a quienes declaran conocerla previamente)
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde
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Grafico 42. Atributos asociados al canal presencial, web y telefénico

En su opinién, entre el canal presencial (venir a las sucursales), el
telefonico (el call center), y la pagina web, ;cual es mas...?
% de respuestas

Facil de entender

Util para mi en las

Personalizado actividades que hago todos
los dias
Informativo Seguro
Eficiente Conveniente
Presencial Telefonico == P3gina web

N total: 383
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Analizando estos resultados segin edad y nivel socioeconémico, la siguiente tabla
muestra que el nivel de conocimiento y uso de las plataformas web — al igual que en los
resultados generales — se vincula con grupos etarios jévenes y el nivel socioecondmico alto.
Respecto a los atributos que les vincula a cada canal, se puede ver que las valoraciones
mas positivas del canal presencial se dan generalmente en las personas de mayor edad y
menor nivel socioecondmico, replicandose de esta forma la tendencia general del resto de
las instituciones. Por consiguiente, es en los jovenes y personas de estrato socioeconémico
alto donde en mayor proporcién de vincula al canal web con atributos positivos.

Siendo coincidente con un perfil de usuarios alfabetizado digitalmente, y con una alta
valoracion relativa del canal web, la intencidén de uso del canal presencial se centra en los
adultos de edad media y en el nivel socioecondmico bajo. En cambio, la intencion de uso
del canal remoto se centra mas en jovenes y en usuarios del estrato alto.
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Tabla 49. Factores Asociados al Tramite segun edad y nivel socioeconémico

Total Edad Nivel Socioeconémico
De 18 De30 De46 65 Bajo Medio Alto
a29 a45 a64 afosy

anos anos afios mas
Sabia que se podia realizar el tramite 71 80 69 60 67 57 75 79
online (categoria “si”)
Conoce la pagina web (categoria “si”) 67 77 63 61 31 42 67 84
Ha usado la pagina web (categoria “si”) 74 81 72 63 59 72 65 79
En su opinioén, entre el canal presencial
y la pagina web, ¢cual es mas...?
Facil de Presencial 63 57 58 77 71 74 66 53
entender
Web 30 35 37 16 12 17 28 39
Util para mi en Presencial 41 29 46 51 46 53 47 29
las actividades
que hago todos  web 50 64 46 37 35 34 48 62
los dias
Seguro Presencial 80 82 74 86 71 82 79 79
Web 15 13 26 7 0 12 13 18
Conveniente Presencial 49 41 50 59 65 63 54 37
Web 44 55 47 29 23 29 40 58
Eficiente Presencial 51 45 55 59 34 58 56 43
Web 41 50 40 32 25 30 34 54
Informativo Presencial 61 58 56 72 58 67 62 56
Web 33 36 40 21 24 24 32 39
Personalizado Presencial 73 67 73 83 71 81 70 69
Web 22 28 24 10 12 14 24 26
Intencion de Intencion de uso al 21 9 28 32 13 27 26 13
Uso canal presencial
Intencion de uso al 44 51 46 33 42 26 40 60
canal web
Sin intencién de uso 35 40 26 36 45 47 34 26
exclusiva
N total: 383

Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

A modo de sintesis, tanto los hallazgos de la fase cualitativa, como los de la fase cuantitativa
dan cuenta de que el perfil de usuarios de Registro Civil difiere de gran parte del resto de
las instituciones. En efecto, el nivel de alfabetizacién digital y uso de plataformas virtuales
de la instituciéon es el mas alto. Esto se relaciona favorablemente con una alta valoracion
de atributos vinculados a la eficiencia de los canales remotos, traduciendose en la intencién
de uso mas alta de dicho canal entre todas las instituciones.
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Ahora bien, los discursos de los usuarios en la fase cualitativa también mostraron que en
un contexto de alto conocimiento y uso, lo que se le exige a la plataforma online son mejoras
en el ambito de efectividad y estabilidad de la pagina web.

“Cuando yo me meti, se pegaba. Y después te decia no se puede acceder a la pagina, inténtelo mas tarde. Y
ahi se queda. Tienes que tener mucha suerte para que te opere”
(Hombre, SRCel, Usuario)

De esta manera, en Registro Civil a diferencia de otras instituciones, los requerimientos
para la transitividad hacia el canal remoto, no son los de difusién o educacion en el manejo,
sino que versan mas bien sobre factibilidades técnicas.
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6.3.4 Ministerio de Educaciéon (MINEDUC)

Para el Ministerio de Educacion (MINEDUC), se abordaron tres tramites, especificamente:
certificado anual de estudios que abarcd el 50% de los encuestados, la licencia de
ensefanza media que contemplé el 41% de los encuestados, y el certificado de titulo
técnico profesional que involucré a un 9% de los encuestados, tal como se desglosa en la
siguiente tabla. En total, se lograron 388 casos.

Tabla 50. Encuestas de usuario por tipo de tramite

Tramites abordados Encuestas completas % de la
institucion
MINEDUC Certificado anual de estudios 193 388 50%
Licencia de ensefianza media 161 41%
Certificado titulo técnico profesional 34

9%

Como se menciond para el caso de instituciones anteriores, la muestra se generé bajo un
enfoque inspirado en Time Location Sampling (TLS), por lo que no se ajustan supuestos de
las muestras poblacionales. Pese a ello, se puede identificar un error muestral asumiendo
el supuesto de un muestreo aleatorio simple (MAS), varianza maxima (p=.5), y un nivel de
confianza de 95%:; con ello en consideracion, la muestra de esta institucion alcanzé un error
de 15,0. Cabe sefialar, que como no se cuenta con marcos muestrales de usuarios, se
utiliza el calculo con el supuesto de poblaciones infinitas. Esto significa que las estimaciones
puntuales pueden tener una variacién de cinco puntos hacia ambos lados generando asi
un intervalo de confianza.

A continuacion, se presentan los resultados considerando las dimensiones de usuario,
tramite y canal.

Factores asociados al usuario

Lo primero a mencionar en los factores asociados al usuario, refiere a las caracteristicas
sociodemograficas de los usuarios encuestados. En MINEDUC se encuestaron a un leve
porcentaje mayor de mujeres, si bien la proporcion era bastante pareja (44% hombres y
56% mujeres). En términos etarios, la mayoria de los usuarios encuestados correspondian
a tramos adultos, teniendo sélo un 4% de personas mayores de 65 afios.

Respecto a la apropiacion con el canal online, un 83% de los usuarios encuestados
declararon haber usado internet el ultimo ano. De ellos, y en frecuencia mayor a una vez al
mes, la mayoria presenta un uso centrado en las redes sociales, correo electrénico y
busqueda de informacion, teniendo un 19% que declara haber realizado tramites del estado
via web. Es importante notar que un 44% ha mencionado haber realizado tramites
bancarios en la misma frecuencia, lo que da cuenta de la brecha en el uso entre tipos de
instituciones.
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Grafico 43. Uso de internet, y tipo de uso en frecuencia de al menos una vez al mes o mas

% respuestas
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como twitter, etc.) electrénicos hacer cosas de servicio servicio del
whatsapp, bésico gobierno
imessenger,

etc.

En los Ultimos 12 meses, En el ultimo mes, ¢.con qué frecuencia realizé alguna de las siguientes actividades en internet? % Al
¢ ha utilizado internet? menos una vez al mes o mas

N total: 388 (la pregunta por tipo de uso y frecuencia se realiza s6lo para quienes declararon utilizar internet)
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

A diferencia de instituciones como MINVU, el uso de tramites por internet de instituciones
del estado para los usuarios encuestados de MINEDUC es mayor, lo cual también se pudo
evidenciar en los hallazgos cualitativos. En ellos, se observd que si bien hay algunos
usuarios que desconocen el canal web, otros lo conocen y tienden a usarlo en primera
opcion.

La siguiente tabla muestra las variaciones observadas por edad y nivel socioeconémico.
Como es de esperar, el uso de internet es mayoritario en la poblacion joven y niveles
socioecondmicos altos. Lo mismo ocurre con la utilizacion, en frecuencia mensual o mas,
de los tramites en linea del gobierno.
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Tabla 51. Factores Asociados al Usuario segun edad y nivel socioeconémico

Total

Edad

Nivel Socioeconémico

De 18 a
29 afios

De 30 a
45 afos

De 46 a
64 afios

65 afios
y mas

Bajo

Medio

Alto

Uso de
internet

Ha utilizado
internet en los

ultimos 12 meses

83

97

91

71

39

68

88

94

Tipo de
uso de
internet

(%Al
menos
una vez al
mes o
mas...)

Usé una
aplicacion de
mensajeria

95

95

98

90

93

88

97

98

Visité una red
social

87

94

91

77

59

86

86

90

Recibi / Envié
correos
electrénicos

78

86

79

69

78

55

76

95

Busqué

informacion
sobre como
hacer cosas

85

85

89

79

71

71

90

89

Hice tramites
bancarios

44

52

48

31

22

28

44

55

Hice tramites

relacionados a
algun pago de
servicio basico

32

27

42

23

15

34

40

Realicé compras

por internet

21

30

25

13

15

33

Hice tramites por
internet en algun

servicio del
gobierno

19

19

26

14

20

20

N total: 388

Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Factores asociados al tramite

Tal como se observd en los hallazgos cualitativos, donde los discursos de los usuarios
entrevistados versaban sobre un tramite de complejidad baja cuya naturaleza alude a otro
fin, el siguiente grafico muestra que un 61% de los encuestados percibe el tramite como
muy simple o simple, y el 90% se encuentra realizandolo por requerimientos (la idea de
obtener un certificado para otro fin). Finalmente, y a diferencia de otras instituciones,
efectivamente es un tramite que se acaba en una visita, teniendo un 91% de los usuarios
encuestados que se encuentran realizandolo por primera vez.
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Grafico 44. Factores asociados al tramite: percepcion de complejidad, naturaleza del tramite,
recurrencia del tramite

% respuestas

90 91
61
24
10 4 6 9
— [ |
Complejo o muy Ni complejo ni  Muy simple o Por Hacer un Consulta Si No
complejo simple simple requerimiento, reclamo o
solicitar o solucionar un
cobrar un problema
beneficio
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este tramite? tramite? realizar este tramite
presencialmente?

N total: 388
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Estos resultados, visibilizan lo observado a nivel cualitativo, donde la naturaleza del tramite
en esta institucion esta marcada en un “para qué” que no tiende a agotarse en la instituciéon
misma. Esta caracteristica de ser un “servicio” para otro fin es concordante con lo declarado
por funcionarios:

“Ya. Aca llega la gente y dice “me mandaron del trabajo a pedir este certificado de estudios”, eso es lo que nos
dicen todo el dia, “me mandaron del trabajo a pedir este certificado de estudios”. Y eso es lo tnico que saben
del tramite, que lo deben de pedir aca.”

(Hombre, MINEDUC, Funcionario)

La siguiente tabla da cuenta de estos aspectos segun edad y nivel socioeconémico. Como
es de esperar, la simpleza del tramite es evaluada en mayor proporcién por los jévenes y
los entrevistados de niveles socioecondmicos altos. En las demas variables, no se muestran
variaciones importantes segun edad y nivel socioecondmico.
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Tabla 52. Factores Asociados al Tramite segun edad y nivel socioeconémico

Total Edad Nivel Socioeconémico
De 18 De30 De46 65 Bajo Medio Alto
a29 a45 a 64 afos y
afnos afnos afnos mas
Complejidad Complejo o muy 24 18 24 28 7 24 27 20
del tramite complejo
Ni complejo ni simple 10 9 12 7 22 12 9 9
Muy simple o simple 61 7 59 56 57 56 59 67
Naturaleza del Por requerimiento, 90 80 88 97 89 87 91 90
tramite solicitar o cobrar un
beneficio
Hacer un reclamo o 4 7 5 2 6 3 5 5
solucionar un
problema
Consulta 6 13 7 1 6 9 4 5
Problemas con Ha tenido que asistir 9 10 6 11 6 9 7 10
el tramite mas de una vez a

realizar el tramite a la
sucursal

N total: 388
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Factores asociados al canal

Desde los hallazgos cualitativos se observé que una parte de los entrevistados no conocian
el canal online. A nivel cuantitativo, el siguiente grafico muestra que un 50% sabe que el
tramite se puede realizar de manera online. Este porcentaje aumenta a un 59% para el
conocimiento de la pagina web, observando que entre quienes la conocen, un 80% la ha

utilizado.

Finalmente, y en concordancia a la idea de que MINEDUC presenta tramites mas simples,
un 44% de los encuestados poseen una intencion de uso del canal web. Esta tendencia se
diferencia a otras instituciones, lo que genera expectativas hacia un avance mas agresivo

hacia este canal.
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Grafico 45. Factores asociados al canal: Conocimiento tramite online, conocimiento pagina web,
utilizacion pagina web e intencién de uso canal presencial
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N total: 388 (la pregunta de uso de la pagina web, se realiza sobre quienes conocen la pagina web).
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

En general, desde el cualitativo, efectivamente los entrevistados mencionaban preferir el
canal online cuando era conocido, siendo el uso del canal presencial preferido cuando
surgian problemas en la web o con el tramite mismo, tal como se menciona en la siguiente
cita:

M2: “Yo lo hice online, porque estaba la opcién de descargarlo, pero como no estaban mis notas tuve que ir al
Mineduc”
(Mujer, MINEDUC, usuaria)

Respecto a los atributos, y siguiendo la tendencia de toda la muestra, los usuarios
encuestados de MINEDUC encuentran mayores brechas de atributos entre el canal
presencial y web en las caracteristicas de personalizado y seguro, tal como se da cuenta
en el siguiente grafico.
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Grafico 46. Atributos asociados al canal presencial, web y telefénico
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N total: 388
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

En concordancia con los anteriores resultados, los hallazgos cualitativos se dirigian
justamente a situar la desconfianza en la web como una justificacion declarada para el uso
del canal presencial, lo cual se daba incluso en participantes alfabetizados digitalmente.
Esta idea de seguridad muchas veces se anclaba a las expectativas de resolutividad que
ofrece internet en general, como se observa en la siguiente cita:

“Yo creo que eso habla de confianza en que cuando tu mandai un correo, no sabis a quien le llega, quien lo va
a recibir, quien lo va a leer, lo va a tomar en cuenta o no, va a ser prioridad o no... donde va a quedar, en
donde lo van a revisar... uno no sabe ninguna de esas cosas”

(Hombre, MINEDUC, Usuario)

La siguiente tabla, da cuenta de los resultados antes expuestos graficamente segun edad
y nivel socioecondmico. El conocimiento del tramite via web parece ser mayor en el tramo
adulto de 30 a 45 afios y en niveles socioeconémicos medios (que pueden requerir mas
este certificado). El conocimiento de la pagina web se observa mayoritario en tramos mas
jévenes y en niveles socioecondmicos altos, tendencia que se repite para su uso.

Respecto a los atributos, la seguridad que los usuarios encuestados le otorgan a lo
presencial resulta proporcionalmente pareja entre edades y niveles socioecondmicos,
observando que el atributo de resolutividad ligado a lo presencial parece enfatizarse un
poco mas en edades mayores y niveles socioecondmicos bajos.
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Tabla 53. Factores Asociados al canal segtin edad y nivel socioeconémico

Total Edad Nivel Socioeconémico
De 18 De30 De46 65 Bajo Medio Alto
a29 a45 a64 afosy

afnos afnos afos mas
Sabia que se podia realizar el tramite 50 40 59 49 33 34 62 52
online (categoria “si”
Conoce la pagina web (categoria “si”) 59 81 65 40 27 37 66 72
Ha usado la pagina web (categoria “si” 80 82 87 67 41 64 85 82
En su opinioén, entre el canal presencial
y la pagina web, ¢cual es mas...?
Facil de Presencial 61 58 56 65 87 74 59 50
entender
Web 24 29 27 21 0 7 27 38
Util para mi en Presencial 46 31 36 62 79 53 46 37
las actividades
que hago todos  ~wep 42 56 50 27 6 25 47 52
los dias
Seguro Presencial 73 74 70 74 79 75 7 72
Web 18 21 19 17 6 13 23 18
Conveniente Presencial 47 40 41 52 93 58 44 39
Web 42 46 48 38 6 32 44 50
Eficiente Presencial 56 61 48 58 78 69 49 50
Web 33 33 38 31 16 19 37 42
Informativo Presencial 61 63 54 65 94 68 62 54
Web 28 20 35 29 6 23 24 38
Personalizado Presencial 77 75 73 81 94 81 72 78
Web 14 15 19 11 0 8 20 14
Intencion de Intencién de uso al 28 20 25 35 36 33 31 20
Uso canal presencial
Intencién de uso al 44 56 49 34 11 33 41 58
canal web
Sin intenciéon de uso 28 24 26 30 53 34 28 22
exclusiva
N total: 388

Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

A modo de resumen, MINEDUC presenta ciertas tendencias generales observadas para
la muestra completa, con matices interesantes de mencionar. Al respecto, es una institucion
donde el tramite se percibe mayoritariamente simple, teniendo una naturaleza ligada a una
Unica transaccion. Adicionalmente, los usuarios encuestados presentaban un uso de
internet mayor para tramites del estado que otras instituciones (como MINVU), encontrando
mayor conocimiento de la posibilidad de realizarlo web, declarando ademas una mayor
intencion de uso del canal online.
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En términos generales, MINEDUC resulta ser una de las instituciones donde si bien lo
presencial sigue anclado en la percepcion de una plataforma mas segura y resolutiva,
posee caracteristicas del tramite y del usuario que hacen creer un mayor avance hacia la
digitalizacion en sus transacciones.
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6.3.5 Instituto de Prevision Social

En el Instituto de Prevision Social (IPS), los tramites abordados en el estudio fueron:
Pension basica solidaria de vejez, Pensién basica solidaria de invalidez, Aporte previsional
solidario de vejez, Aporte solidario de invalidez, Bono por hijo, y Pagos IPS. En total, se
encuestaron a 558 usuarios asociados a los tramites mencionados, la distribucién de los
encuestados por tramites se presenta a continuacion (en su estructura no ponderada).
Destaca que la mayoria de los encuestados se concentra en los pagos IPS:

Tabla 54. Encuestas de usuario por tipo de tramite

Tramites abordados Encuestas completas % de la
institucion
IPS Pension basica solidaria de vejez 134 558 249,
Pension bésica solidaria de invalidez 24 4%
Aporte previsional solidario de vejez 27 5%
Aporte solidario de invalidez 8 1%
Bono por hijo 69 12%
Pagos IPS 296 53%

Ahora, a pesar de que la muestra se generé bajo un enfoque inspirado en Time Location
Sampling (TLS), por lo que no se ajustan supuestos de las muestras poblacionales, se
puede identificar un error muestral asumiento el supuesto de un muestreo aleatorio simple
(MAS), varianza maxima (p=.5), y un nivel de confianza de 95%; con ello en consideracion,
la muestra de esta instituciéon alcanzé un error de +4,1. Cabe sefialar, que como no se
cuenta con marcos muestrales de usuarios, se utiliza el calculo con el supuesto de
poblaciones infinitas. Esto significa que las estimaciones puntuales pueden tener una
variacion de aproximadamente cuatro puntos hacia ambos lados generando asi un intervalo
de confianza. Vinculado a ello, con el fin de cuidar la validez de los datos, no se realizan
aperturas por tramites, en tanto el tamafio muestral seria muy reducido para realizar
estimaciones.

A continuacion, se presentan los resultados considerando las dimensiones del usuario, del
tramite y del canal.

Factores asociados al usuario

Respecto a los factores asociados al usuario, el Instituto de Prevision Social presentd una
distribucion desigual respecto al sexo, encontrando un 76% de encuestadas mujeres y un
24% de encuestados hombres. En términos de la edad, y marcando desde principio una
diferencia relevante con respecto a oftras instituciones, los encuestados de IPS se
concentraron en el tramo de adulto mayores, teniendo solo un 5% de encuestados entre 18
y 29 afios, un 11% de encuestados entre 30 y 45 afios, un 25% de encuestados de 46 a 64
afnos, y un 58% de encuestados de 65 anos y mas. Considerando el nivel
socioeconoémico, los usuarios encuestados de IPS presentaban una marcada inclinacién
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al nivel socioeconémico bajo, teniendo un 64% en esa categoria, mientras que un 23% de
los encuestados pertenecian a niveles socioecondmicos medios y un 13% a alto. Esas
caracteristicas dan cuenta de un perfil de usuario particular, en especifico, adultos mayores
de estratos socioeconémicos bajos.

En torno a sus niveles de apropiacion del canal web, un 34% menciona haber utilizado
internet el ultimo ano, teniendo que en un uso frecuente de al menos una vez al mes o mas,
un 11% habia realizado tramites de gobierno. En este sentido, es un usuario que a
diferencia de los de Registro Civil o Mineduc, presenta bajos niveles de uso de internet, y
cuando se utiliza, éste uso se concentra en redes sociales o busqueda de informacién.

Grafico 47. Uso de internet, y tipo de uso en frecuencia de al menos una vez al mes o mas
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¢ ha utilizado internet? menos una vez al mes o mas

N total: 558 (la pregunta por tipo de uso y frecuencia se realiza s6lo para quienes declararon utilizar internet)
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

En la siguiente tabla se presenta los niveles de apropiacion con el canal digital, desglosado
por edad y nivel socioecondmico para los usuarios encuestados de IPS. Tal como se dio en
las demas instituciones, los resultados muestran que el uso de internet aumenta en
personas de menor edad y nivel socioecondmico mas alto, aunque se debe destacar que a
proporcion general de uso de internet es de solo un 34%.

En cuanto al tipo de uso del internet, destaca que el uso de mensajeria parece ser lo mas
masificado, sin importar los grupos etarios. Ahora, con respecto a usos transaccionales
como realizacién de tramites bancarios o pagos de servicios basicos, la mayor proporcion
se encuentra en el tramo etario de mayor edad, lo cual se puede deber a lo inestable de las
estimaciones en un tamafo muestral pequefio (personas que han usado internet).
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Tabla 55. Factores Asociados al Usuario seguin edad y nivel socioeconémico

Total

De 18 a
29 afios

Edad

De 30 a
45 afos

De 46 a
64 afios

65 afios
y mas

Nivel Socioeconémico

Bajo

Medio

Alto

Uso de
internet

Ha utilizado
internet en los

ultimos 12 meses

34

84

87

35

21

22

46

73

Tipo de
uso de
internet

%Al
menos
una vez
al mes o
mas...

Usé una
aplicacion de
mensajeria
Visité una red
social

Recibi / Envié
correos
electronicos
Busqué
informacion
sobre como
hacer cosas
Hice tramites
bancarios
Hice tramites
relacionados a
algun pago de
servicio basico

Realicé compras

por internet

Hice tramites por
internet en algun

servicio del
gobierno

93

67

59

74

33

25

1

94

98

40

77

20

10

98

90

71

73

34

16

18

95

67

58

71

24

33

89

41

57

76

43

36

1

94

83

30

72

24

1

92

71

64

67

30

33

94

42

95

84

48

47

21

N total: 558

Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Factores asociados al tramite

Ya desde la fase cualitativa del estudio se pudo observar cémo las caracteristicas de los
tramites que se realizan en IPS son en esencia distintos al resto de las instituciones. En
particular, parte importante de dichos tramites corresponden a solicitud de beneficios
vinculados con hitos importantes en el ciclo vital de las personas, tales como invalidez
laboral o jubilacion.

A pesar de ello, los resultados cuantitativos muestran que los usuarios encuestados de IPS
consideran en su gran mayoria el trdamite como muy simple o simple (64%)*°, teniendo que
la naturaleza del tramite, tal como se vio en la fase cualitativa, se relaciona con
requerimientos solicitud de beneficios o requerimiento.

Ahora bien, el 28% de los usuarios encuestados declaré que no era la primera vez que iba
a realizar el tramite.

19 La variable complejidad excluye trAmites recurrentes, por lo que no considera pagos IPS.
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Grafico 48. Factores asociados al tramite: percepciéon de complejidad, naturaleza del tramite,
recurrencia del tramite
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N total: 558
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

En la siguiente tabla se pueden ver los factores asociados al tramite por edad y nivel
socioecondémico.

En particular, destaca que la percepcion de que el tramite es simple no muestra grandes
variaciones por edad, pero si por nivel socioecondmico. En particular, un 18% de las
personas de estrato bajo considera el tramite como complejo, porcentaje que es de un 3%
en el nivel alto. En contraposicion, el 88% de las personas de estrato alto considera que el
tramite es facil o muy facil, porcentaje que desciende a un 60% en el caso de personas
pertenecientes al nivel socioeconémico bajo. Por otra parte, en cuanto a la naturaleza del
tramite, no se observan diferencias relevantes por edad y nivel socioecondmico.
Adicionalmente, el porcentaje de personas que ha tenido que asistir mas de una vez a
realizar el tramite es mayor en los tramos medios de edad, y es relativamente estable segun
el nivel socioecondmico.
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Tabla 56. Factores Asociados al Tramite segun edad y nivel socioeconémico

Total Edad Nivel Socioeconémico
De 18 De30 De46 65 Bajo Medio Alto
a29 a45 a 64 afos y

afnos afnos afnos mas

Complejidad Complejo o muy 13 13 13 19 11 18 5 3
del tramite complejo

Ni complejo ni simple 17 14 11 24 15 16 20 9

Muy simple o simple 64 68 76 52 65 60 65 88
Naturaleza del Por requerimiento, 69 63 76 68 69 67 71 77
tramite solicitar o cobrar un

beneficio

Hacer un reclamo o 5 0 7 8 4 4 8 7

solucionar un

problema

Consulta 25 37 17 24 27 29 21 16
Problemas con Ha tenido que asistir 28 22 36 35 23 27 28 31
el tramite mas de una vez a

realizar el tramite a la
sucursal

N total: 558
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Factores asociados al canal

Con respecto a los factores asociados al canal, los resultados de la encuesta fueron
coincidentes con los antecedentes entregados por el levantamiento cualitativo. En
particular, podemos perfilar a los usuarios de IPS con un bajo conocimiento de la plataforma
online de la institucion, lo que se vincula con sus caracteristicas demograficas. Estas
condiciones explican que la mayoria de sus usuarios tengan una intencion de uso del canal
presencial, destacando que solo un 11% declara tener una intenciéon de uso por el canal
web.

Este escenario se traduce directamente en la valoracion transversal que tiene el canal
presencial versus el resto. En particular, la gran mayoria de los usuarios de IPS asocia al
canal presencial como el portador de los atributos positivos consultados.

Los discursos de los usuarios durante la fase cualitativa nos permite interiorizarnos respecto
a sus percepciones. De esta manera, al igual que en Sernac, destaca la importancia de la
seguridad atribuida a la copresencialidad y personalizacion que el usuario encuentra en las
sucursales.

“Pero yo creo que uno también como es de otra época mas antigua, no esta ad hoc con los cabros, uno se
quedo en el pasado, entonces esa seguridad que a uno que le da el papel eso, esa seguridad, queda ahi...y
queda tranquila uno, porque de repente veis, mi hija me dice, no, si lo pagué por internet, que se yo... y yo
digo, lo habra pagado, entonces... lo habra pagado.... O cualquier cosa. Entonces, si yo, me dice, mama... yo
pagué... y donde esta la boleta... aqui esta, y yo me quedo tranquila.” (Mujer, IPS, Usuaria)

“¢.Sabes por qué? Encuentro que es una, un aparato que de forma virtual tu estas metiendo tus antecedentes,
tus cosas y nadie te contesta, nadie te dice nada. Y paso al olvido. Es una cosa muerta, que no es ningun
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aporte. Me gusta la forma fisica, mirar a la cara, decir lo que pienso, decir lo que siento y que alguien me
conteste. Si algun dia si pasa algo, fui a tal parte, hablé con tal persona. Ese es el tema. La maquina nunca
me va a decir.” (Mujer, IPS, Usuaria)

Grafico 49. Factores asociados al canal: Conocimiento tramite online, conocimiento pagina web,
utilizaciéon pagina web e intencion de uso canal presencial
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N total: 558 (la pregunta de uso de la pagina web, se realiza sobre quienes conocen la pagina web).
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Grafico 50. Atributos asociados al canal presencial, web y telefonico
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N total: 558
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

En cuanto a las diferencias por edad y nivel socioeconémico, al igual que la tendencia
general presentada anteriormente, el conocimiento y uso de las plataformas web se da en
mayor proporcion en jovenes y adulto-jévenes, y en el estrato socioecondémico alto.

Del mismo modo, las valoraciones positivas del canal remoto se encuentran mas presente
en personas con dichas caracteristicas, mientras que es en personas de mayor edad y nivel
socioecondmico bajo donde el canal presencial tiene una mayor valoracion.
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Siguiendo en esta linea, y manera coherente con los hallazgos del levantamiento cualitativo,
es que la proporcion de usuarios que tiene una intencion de uso del canal sucursal en
general es mayor en personal de mas edad y nivel socioeconémico bajo, mientras que la
intencion de uso al canal remoto es mayor en personas de 30 a 45 anos, y de estrato
socioecondmico alto.

Tabla 57. Factores Asociados al Tramite segun edad y nivel socioeconémico

Total Nivel Socioeconémico
De 18 De30 De46 65 Bajo Medio Alto
a29 a4b5 a 64 afios y
afnos afnos afos mas
Sabia que se podia realizar el tramite 9 12 10 15 6 7 14 10
online (categoria “si”)
Conoce la pagina web (categoria “si”) 18 10 33 26 12 6 30 54
Ha usado la pagina web (categoria “si”) 72 72 93 68 66 55 69 84
En su opinidn, entre el canal presencial
y la pagina web, ;cual es mas...?
Facil de Presencial 83 69 71 81 86 90 79 54
entender
Web 7 6 16 10 3 1 11 25
Util para mi en Presencial 72 57 49 68 79 82 63 42
las actividades
que hago todos  wep 17 25 44 21 10 9 28 40
los dias
Seguro Presencial 89 79 81 80 95 92 84 83
Web 3 12 6 4 1 1 5 6
Conveniente Presencial 80 66 61 75 87 87 75 58
Web 11 8 35 15 5 4 17 37
Eficiente Presencial 80 75 85 78 80 84 84 50
Web 7 8 7 7 6 3 9 22
Informativo Presencial 78 67 65 63 88 84 80 45
Web 11 14 32 11 7 5 14 32
Personalizado Presencial 90 70 81 83 97 93 87 86
Web 4 6 16 7 1 4 7 4
Intencion de Intencién de uso al 55 30 42 62 56 59 47 48
Uso canal presencial
Intencién de uso al 11 13 40 11 6 5 17 28
canal web
Sin intencién de uso 34 58 17 27 38 35 35 24
exclusiva
N total: 558

Nota: se omiten categoria No sabe y No responde
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Resumiendo, se puede sefialar que en los usuarios de IPS existe una amplia valoracion del
canal presencial, asentado en la seguridad que entrega el hablarle a un “alguien”, aspectos
que se perciben como lejanos en el canal remoto.

Es asi como el conocimiento, uso y disposicién de uso de las plataformas virtuales es de
los mas bajos de todas las instituciones. Como se vio en los resultados, esta situacion se
explica por las caracteristicas de los usuarios de IPS, que responden a un perfil de mayor
edad y menor nivel socioecondmico. Es importante senalar también, que estas “barreras”
surgieron también en el discurso de los funcionarios, quienes esbozan las dificultades de la
transicion total hacia el canal online en una institucion con las caracteristicas de IPS.

“Lo que yo pienso es que a lo mejor, nosotros de repente nos estamos... o sea, lo que yo, a lo mejor yo me
enfrasco en decir ah, que sea como un 80% que hagan por online, pero yo creo que nunca, especialmente
nosotros, que es una institucién antigua y todo el asunto por el tipo de gente que tenemos, yo creo que de
todo eso, si se digitaliza a lo mejor, no sé un 5% o un 10% lo va a utilizar, el otro va a seguir yendo a la oficina,
y no podemos pensar que el 100% o el 80% lo va a hacer online” (Hombre, IPS, Funcionario)
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6.3.6 Fondo Nacional de Salud (FONASA)

En la institucién del Fondo Nacional de Salud (FONASA), se abordaron cuatro tramites para
el estudio, a saber: afiliacidn, certificado de afiliacion, venta de bonos y valorizacién de un
bono. En total, se encuestaron a 609 usuarios asociados a los tramites mencionados, la
distribucion de los encuestados por tramites se presenta a continuacion (en su estructura
no ponderada):

Tabla 58. Encuestas de usuario por tipo de tramite

Tramites abordados Encuestas completas % de la
institucion
FONASA Afiliacién 212 609 35%
Certificado afiliacion 174 29%
Venta de bonos 181 30%
Valorizacién de un bono 42 7%

Ahora, a pesar de que la muestra se generé bajo un enfoque inspirado en Time Location
Sampling (TLS), por lo que no se ajustan supuestos de las muestras poblacionales, se
puede identificar un error muestral asumiento el supuesto de un muestreo aleatorio simple
(MAS), varianza maxima (p=.5), y un nivel de confianza de 95%:; con ello en consideracion,
la muestra de esta instituciéon alcanzé un error de +4,0. Cabe sefialar, que como no se
cuenta con marcos muestrales de usuarios, se utiliza el calculo con el supuesto de
poblaciones infinitas. Esto significa que las estimaciones puntuales pueden tener una
variacion de aproximadamente cuatro puntos hacia ambos lados generando asi un intervalo
de confianza. Vinculado a ello, con el fin de cuidar la validez de los datos, no se realizan
aperturas por tramites, en tanto el tamafio muestral seria muy reducido para realizar
estimaciones.

A continuacion, se presentan los resultados considerando las dimensiones del usuario, del
tramite y del canal.

Factores asociados al usuario

Desde los factores asociados al usuario, lo primero es contextualizar en términos de los
usuarios encuestados. En este caso, se presenté una muestra relativamente balanceada
por sexo, encuestando un 44% de mujeres y 56% de hombres, siendo su poblacion
distribuida de manera pareja entre los tramos de jévenes a adultos, con menor proporciéon
(esperable) en el tramo de 65 afios y mas.

Respecto a los niveles de apropiacion con el canal web, el siguiente grafico da cuenta del
indicador de uso de internet, el cual muestra que en estos usuarios un 84% declara haberlo
usado en los ultimos 12 meses. De ellos, su uso —con una frecuencia de al menos una vez
al mes o mas- estad centrado en redes sociales, busqueda de informacién y correos
electronicos. Sin embargo, un no despreciable 21% de los encuestados declara haber
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realizado tramites por internet en algun servicio del estado, proporcion mayor que la
observada en ofras instituciones y que corresponde a la segunda institucion con mayor
prevalencia de esta accion.

Grafico 51. Uso de internet, y tipo de uso en frecuencia de al menos una vez al mes o mas
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En el tltimo mes, ¢con qué frecuencia realizé alguna de las siguientes actividades en internet? % Al
menos una vez al mes 0 mas

N total: 609 (la pregunta por tipo de uso y frecuencia se realiza s6lo para quienes declararon utilizar internet)
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Cuando se observan estas variables segun edad y nivel socioeconémico de los usuarios
observados, el uso de internet —como es de esperar- es bastante alto en tramos jovenes y
adultos hasta 45 afos, asi como en niveles socioecondmicos medios y altos. Respecto al
tipo de uso, y centrandonos en la realizacion de tramites por internet en servicios del estado,
la proporcion aumenta para tramos mas jévenes de 18 a 29 anos a un 38%, asi como en
niveles socioecondémicos altos que llega a un 55%.

Tabla 59. Factores Asociados al Usuario segun edad y nivel socioeconémico

Total Edad Nivel Socioeconémico
De18a De30a De46a 65afnos Bajo Medio Alto
29 afios 45 afios 64 afos y mas
Uso de Ha utilizado 84 97 92 72 33 61 90 97
internet internet en los
ultimos 12 meses
Tipo de Usé una 94 94 98 89 76 88 96 96
uso de aplicacion de
internet mensajeria
Visité una red 85 92 89 73 54 88 85 85
%Al social
menos Recibi / Envié 81 85 89 66 41 60 81 93
una vez correos
almes o  electrénicos
mas... Busqué 86 93 92 69 49 73 89 90
informacion
sobre cémo
hacer cosas
Hice tramites 49 49 53 44 39 46 37 61
bancarios
Hice tramites 39 38 41 35 54 28 29 55

relacionados a
algun pago de
servicio basico
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Realicé compras 29 38 29 15 18 16 22 42
por internet

Hice tramites por 21 24 25 12 1 14 20 26
internet en algun

servicio del

gobierno

N total: 609
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Factores asociados al tramite

Adentrandonos en los factores asociados al tramite, el siguiente grafico da cuenta de tres
indicadores analizados en esta dimensién. Como se observa una gran mayoria (74%)
califica los tramites de FONASA como simples o muy simples, siendo un 70% que menciona
realizarlo por requerimiento o solicitud especifica, teniendo que en un 87% de los casos
encuestados solo ha tenido que asistir una vez de manera presencial para el tramite que se
encontraba realizando.

Grafico 52. Factores asociados al tramite: percepcion de complejidad, naturaleza del tramite,
recurrencia del tramite

% respuestas

87
74 70
19
13 11 13
: m N
Complejo o muy Ni complejo ni  Muy simple o Por Hacer un Consulta Si No
complejo simple simple requerimiento, reclamo o
solicitar o solucionar un
cobrar un problema
beneficio

¢ Qué tan simple o complejo cree usted que es = ¢ Por qué motivo se encuentra realizando este ¢ Es la primera vez que viene a
este tramite? tramite? realizar este tramite
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N total: 609
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde. Se excluye en la variable de complejidad los tramites recurrentes, como
venta de bonos.

Desde los hallazgos cualitativos se observaron aspectos mas negativos de la experiencia
usuaria a lo observado aca de manera cuantitativa, dando cuenta de que si bien los tramites
se observaban como simples, en ocasiones cuando los entrevistados encontraban
problemas, estos requerian una inversion de tiempo de los mismos asociado a “malos
ratos”. En esta percepcion, y tal como se plantea en los resultados cualitativos, se mezclan
aspectos de la mala experiencia con el servicio de salud en general (el imaginario de la
salud publica), y las expectativas de los usuarios con el tramite mismo, como menciona un
funcionario de atencion al publico en la siguiente cita:

ESTUDIO RAZONES DE USO DE TRAMITES PRESENCIALES - INFORME N°3.
PROYECTO DE FORTALECIMIENTO DE CHILEATIENDE — MINISTERIO SECRETARIA GENERAL DE LA
PRESIDENCIA — 2017
137



“De repente hay gente que se sorprende por la rapidez del tramite, y hay otra gente que se decepciona, por
ejemplo, que tu le reembolses un lente que costé 180 lucas y le des 10 mil pesos... es una decepcion ahi ya
generalizada” (Mujer, FONASA, Funcionario)

En la siguiente tabla, se presentan los indicadores antes mencionados segun edad y nivel
socioecondmico de los usuarios encuestados. En general, la percepcion de simplicidad es
mayoritaria en todos los tramos etarios a excepcién de los usuarios de 65 y mas afos. Por
otro lado, segun nivel socioecondmico se observa predominancia en la percepcion de
simplicidad en el tramo socioecondmico medio.

Tabla 60. Factores Asociados al Tramite segun edad y nivel socioeconémico

Total Edad Nivel Socioeconémico
De 18 De30 De46 65 Bajo Medio Alto
a29 a45 a 64 afnos y

afios afios afios mas

Complejidad Complejo o muy 13 14 14 10 22 12 12 16
del tramite complejo

Ni complejo ni simple 6 7 5 7 0 7 5 6

Muy simple o simple 74 77 72 77 31 70 80 69
Naturaleza del Por requerimiento, 70 72 74 69 46 72 73 65
tramite solicitar o cobrar un

beneficio

Hacer un reclamo o 11 12 13 6 15 3 13 17

solucionar un

problema

Consulta 19 16 13 24 36 25 14 18
Problemas con Ha tenido que asistir 13 14 10 18 17 11 10 18
el tramite mas de una vez a

realizar el tramite a la
sucursal

N total: 609
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde. Se excluye en la variable de complejidad los tramites recurrentes, como
venta de bonos.

Factores asociados al canal

Finalmente, respecto a los factores asociados al canal, el siguiente grafico muestra que un
34% de los usuarios encuestados sabian que el tramite que se estaba realizando podia
efectuarse via online. Este porcentaje se eleva a un 49% para quienes declaran conocer la
pagina web; de ellos, un 83% menciona que ha utilizado la pagina. Por otro lado, y respecto
a la intencion de uso, un 38% presenta una intencién de uso al canal web, el cual resulta
mayor —considerando errores muestrales- a la intencién de uso del canal presencial.
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Grafico 53. Factores asociados al canal: Conocimiento tramite online, conocimiento pagina web,
utilizaciéon pagina web e intencion de uso canal presencial
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N total: 609 (la pregunta de uso de la pagina web, se realiza sobre quienes conocen la pagina web).
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde.

Los datos anteriores se condicen con lo observado en los hallazgos cualitativos previos, ya
que de los usuarios entrevistados, no todos conocian bien la posibilidad de realizar sus
tramites online, sin embargo, tenian una alta predisposicion a utilizar ese canal. De hecho,
aparecieron discursos asociados mas a la presentacion de problemas desde el canal web
que obligaba a asistir presencialmente, como se observa en la siguiente cita:

“Es que igual ellos te dicen que puedes hacerlo on line, o sea te informan, pero no es amigable la pagina
para hacerlo, entonces mal que mal te obligan a ir, si la informacién ya esta, sali6é en los medios masivos, los
mismos funcionarios te dicen pero la pagina es ineficiente total” (Mujer, FONASA, Usuaria)

Sin embargo, las razones que mas predominaron en el uso de lo presencial desde la fase
cualitativa, fue la idea que lo presencial entregaba mas beneficios que otros canales, como
la posibilidad de resolver dudas, datearse, etc.:

“Prefiero hacerlo presencial por si tengo dudas, mas que dudas por si tengo alguna respuesta concreta,
porque obviamente on line quizas no va a estar la opcion de lo que yo necesitaba aclarar y también porque
necesitaba una respuesta para saber qué es lo que pasaba en ese momento” (Mujer, FONASA, Usuaria)

Esto se ve reflejado desde los resultados cuantitativos, en el siguiente grafico, donde el
canal presencial es principalmente visto como personalizado y seguro, con una gran brecha
respecto al canal web. El atributo de seguro, puede referirse a la proteccion de sus datos
personales, como a la confianza de que el tramite resulte desde lo observado a nivel
cualitativo.
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Grafico 54. Atributos asociados al canal presencial, web y telefénico
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N total: 609
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde.

Cuando se analizan los datos presentados anteriormente segun edad y nivel
socioecondmico, se observa que la proporcion de usuarios encuestados que conocen que
el tramite se puede realizar via web aumenta de manera importante en el tramo de 30 a 45
afnos, siendo mayor en niveles socioecondmicos altos (llegando a un 43%). Respecto al
conocimiento de la pagina web, se observa la misma tendencia que para conocimiento del
tramite, repitiéndose en el uso de la pagina web.

En torno a los atributos de canales, la idea de que el canal presencial resulta mas seguro y
personalizado, aumenta en los tramos etarios mayores y niveles socioeconémicos bajos y
medios.

Por otro lado, en la intencion del canal de uso presencial y web, se observan fendmenos
contrarios, teniendo que el uso presencial es mayoritario en edades mayores y niveles
socioecondmicos bajos, dandose la tendencia contraria para la intencién de uso del canal
web.
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Tabla 61. Factores Asociados al canal segtin edad y nivel socioeconémico

Total Edad Nivel Socioeconémico
De 18 De30 De46 65 Bajo Medio Alto
a29 a45 a64 afosy

afnos afnos afos mas
Sabia que se podia realizar el tramite 34 35 42 27 18 21 36 43
online (categoria “si”
Conoce la pagina web (categoria “si”) 49 56 60 37 14 27 57 61
Ha usado la pagina web (categoria “si” 83 87 85 67 87 80 77 88
En su opinioén, entre el canal presencial
y la pagina web, ¢cual es mas...?
Facil de Presencial 64 59 58 74 88 77 65 54
entender
Web 26 32 33 13 8 13 21 41
Util para mi en Presencial 51 36 49 64 82 72 49 35
las actividades
que hago todos  ~wep 40 55 43 24 16 21 38 57
los dias
Seguro Presencial 78 79 71 84 83 81 84 69
Web 15 17 20 11 4 8 9 28
Conveniente Presencial 55 36 51 76 75 71 54 41
Web 38 57 40 21 14 19 39 55
Eficiente Presencial 62 55 59 69 78 75 64 49
Web 31 38 33 26 14 17 28 46
Informativo Presencial 70 65 63 77 95 78 68 64
Web 22 25 30 15 4 14 20 33
Personalizado Presencial 83 82 77 88 96 88 83 78
Web 13 14 16 9 4 6 13 18
Intencion de Intencién de uso al 33 23 29 44 53 48 32 21
Uso canal presencial
Intencion de uso al 38 53 40 22 19 21 37 53
canal web
Sin intenciéon de uso 29 24 31 35 28 31 31 26
exclusiva
N total: 609

Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

A modo de resumen, de acuerdo a lo recabado en los usuarios abordados de manera
cuantitativa y cualitativa, se observa una posibilidad de avance hacia el canal online, tanto
porque el perfil de los usuarios encuestados tiende a ser adultos de niveles
socioeconomicos medios con alto uso de internet y con experiencia de al menos un 21%
en tramites en linea del estado, como porque declaran mayor intencién de uso del canal
web que el presencial.
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Sin embargo, es importante para estos usuarios, que observan el tramite como sencillo,
generar una experiencia web expedita, ya que, segun los discursos cualitativos, este
proceso encontraba trabas que en ocasiones obligaba a ir presencialmente.

Con todo lo anterior, parece ser una de las instituciones donde se puede esperar un
crecimiento del tramite en linea de manera mayoritaria, tanto por su disposicion al uso del
canal, como por las caracteristicas propias del tramite, y de los usuarios que atiende.
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6.3.7 Direccién del Trabajo

En la Direccion del Trabajo (DT), los tramites abordados en el estudio fueron: Reclamo
laboral y Consulta laboral. En total, se encuestaron a 576 usuarios asociados a los tramites
mencionados, la distribucién de los encuestados por tramites se presenta a continuacion
(en su estructura no ponderada):

Tabla 62. Encuestas de usuario por tipo de tramite

Tramites abordados Encuestas completas % de la
institucion
DT Reclamo laboral 267 576 46%
Consulta laboral 309 54%

Ahora, a pesar de que la muestra se generé bajo un enfoque inspirado en Time Location
Sampling (TLS), por lo que no se ajustan supuestos de las muestras poblacionales, se
puede identificar un error muestral asumiento el supuesto de un muestreo aleatorio simple
(MAS), varianza maxima (p=.5), y un nivel de confianza de 95%; con ello en consideracion,
la muestra de esta instituciéon alcanzé un error de +4,1. Cabe sefialar, que como no se
cuenta con marcos muestrales de usuarios, se utiliza el calculo con el supuesto de
poblaciones infinitas. Esto significa que las estimaciones puntuales pueden tener una
variacion de aproximadamente cuatro puntos hacia ambos lados generando asi un intervalo
de confianza. Vinculado a ello, con el fin de cuidar la validez de los datos, no se realizan
aperturas por tramites, en tanto el tamafio muestral seria muy reducido para realizar
estimaciones.

A continuacion, se presentan los resultados considerando las dimensiones del usuario, del
tramite y del canal.

Factores asociados al usuario

Analizando los factores asociados al usuario, la Direccion del Trabajo presenté una
distribucion homogénea respecto al sexo, encontrando un 54% de encuestadas mujeres y
un 46% de encuestados hombres. En términos de la edad, los encuestados de DT se
concentraron en los tramos de adultos medios, teniendo un 28% de encuestados entre 18
y 29 afos, un 40% de encuestados entre 30 y 45 anos, un 30% de encuestados de 46 a 64
afos, y solo un 2% de encuestados de 65 anos y mas. Considerando el nivel
socioecondémico, los usuarios encuestados de DT presentaron una distribucién similar
entre niveles, teniendo un 36% de usuarios de nivel socioecondmico bajo, mientras que un
37% de los encuestados pertenecian a niveles socioecondémicos medios y un 27% a alto.

En torno a sus niveles de apropiaciéon del canal web, un 89% menciona haber utilizado
internet el ultimo afio, teniendo que en un uso frecuente de al menos una vez al mes o mas,
un 19% habia realizado tramites de gobierno. De esta manera, se visualiza que el perfil
digital de los usuarios se corresponde con una alta penetracion del uso de internet, aunque
concentrandose en aspectos de mensajeria y redes sociales. De todas formas, destaca que
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el 52% de los usuarios realiza tramites bancarios al menos una vez al mes, denotando un

uso de internet no simplemente recreacional, sino que también transaccional.

Grafico 55. Uso de internet, y tipo de uso en frecuencia de al menos una vez al mes o mas
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N total: 576 (la pregunta por tipo de uso y frecuencia se realiza s6lo para quienes declararon utilizar internet)

Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

En el Ultimo mes, ¢con qué frecuencia realizé alguna de las siguientes actividades en internet? % Al

Analizando estos resultados segun caracteristicas como edad y nivel socioeconémico del
usuario, en la siguiente tabla se ve que al igual que en el resto de las instituciones, el uso

de internet aumenta en personas de menor edad y nivel socioeconémico mas alto.

Con respecto al tipo de uso del internet, destaca que en la Direccion del Trabajo el grupo
etario de mayor edad presenta alta proporciones de uso en la mayoria de los distintos tipos
de uso, mostrandose asi como la tercera edad no siempre obedece a las tendencias
generales encontradas en el resto de las instituciones. Ahora bien, con respecto al nivel
socioecondmico, si se observa que se replican los escenarios generales, donde la
proporcion de uso de las distintas actividades aumenta a medida que nos movemos a
niveles socioecondmicos mas altos.
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Tabla 63. Factores Asociados al Usuario seguin edad y nivel socioeconémico

Total

De 18 a
29 afios

Edad

De 30 a
45 afos

De 46 a
64 afios

65 afios
y mas

Nivel Socioeconémico

Bajo

Medio

Alto

Uso de
internet

Ha utilizado
internet en los

ultimos 12 meses

89

97

95

74

15

75

91

96

Tipo de
uso de
internet

%Al
menos
una vez
al mes o
mas...

Usé una
aplicacion de
mensajeria
Visité una red
social

Recibi / Envié
correos
electronicos
Busqué
informacion
sobre como
hacer cosas
Hice tramites
bancarios
Hice tramites
relacionados a
algun pago de
servicio basico

Realicé compras

por internet

Hice tramites por
internet en algun

servicio del
gobierno

96

87

82

84

52

39

23

19

98

90

82

81

53

44

24

20

97

91

85

90

60

45

26

24

88

76

76

79

36

23

15

100

83

100

59

41

59

41

41

95

85

72

76

38

26

16

14

93

85

78

85

36

26

12

12

99

90

92

89

75

60

36

29

N total: 576

Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Factores asociados al tramite

En cuanto a los factores asociados al tramite, los resultados cuantitativos muestran que un
52% de los usuarios encuestados declara que considera simple o muy simple el tramite que

esta realizando, y un 29% cree que es complejo o muy complejo.

En cuanto a la naturaleza del tramite, como es de esperar, casi la totalidad de los usuarios
esta realizando un tramite de reclamo (50%) o consulta (49%), mientras que el 89% de los
usuarios declard que era la primera vez que realizaba el tramite.
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Grafico 56. Factores asociados al tramite: percepcion de complejidad, naturaleza del tramite,
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Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

89
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nresencialmente?

Analizando estas variables por edad y nivel socioeconémico, la siguiente tabla muestra que
la percepcidén de complejidad del tramite es particularmente sensible segun la edad de los
encuestados. Por ejemplo, el 52% de los usuarios de 18 a 29 afios considera que el tramite
es simple, porcentaje que disminuye a un 13% en el tramo etario de mayor edad. En cuanto
al nivel socioeconémico, y a diferencia del resto de las instituciones, la percepcién de
complejidad no muestra grandes variaciones segun nivel socioeconomico. Este resultado
podria explicarse en tanto la complejidad de un tramite ligado a un hito laboral no depende
tanto del estrato socioecondmico, sino que mas bien del momento del ciclo vital donde se

vive.

En consecuencia a ello, la naturaleza del tramite y la asistencia reiterada no mostro
variaciones relevantes segun variables sociodemograficas.
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Tabla 64. Factores Asociados al Tramite segun edad y nivel socioeconémico

Total Edad Nivel Socioeconémico
De 18 De30 De46 65 Bajo Medio Alto
a29 a45 a 64 afos y

afnos afnos afnos mas

Complejidad Complejo o muy 29 31 27 28 68 31 27 30
del tramite complejo

Ni complejo ni simple 12 12 11 16 6 10 12 15

Muy simple o simple 52 52 58 47 13 46 56 53
Naturaleza del Por requerimiento, 1 2 0 0 0 0 1 1
tramite solicitar o cobrar un

beneficio

Hacer un reclamo o 50 54 45 53 61 49 56 45

solucionar un

problema

Consulta 49 45 54 47 39 51 43 54
Problemas con Ha tenido que asistir 11 11 10 12 16 10 11 12
el tramite mas de una vez a

realizar el tramite a la
sucursal

N total: 576
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Ahora bien, la fase cualitativa esbozé lineamientos sobre como los tramites que se realizan
en la Direccién del Trabajo tienen particularidades que los diferencian del resto. Estas
caracteristicas se vinculan con cargas emocionales que acompafian situaciones laborales
complejas. De esta manera, esta emocionalidad puede condicionar las expectativas que se
tienen sobre el actuar de la institucion, y con ello, la experiencia de los usuarios.

"Normalmente, el trabajador involucra cosas personales, involucra sentimientos, esta toda una vida
trabajando, de repente, en una empresa, y llegan algunos poco menos que llorando porque perdieron su
trabajo” (Hombre, DT, Funcionario)

“bueno, ¢ustedes son pro-trabajador o pro-empleador?” Entonces ahi ya hay un mito, o sea, un prejuicio de

creer que nosotros tenemos que darle en el gusto de todo lo que el trabajador piensa. Y ahi se produce un

choque, y eso significa una presién también para nosotros porque esa persona después puede transformar
eso en decir que tu lo atendiste mal, que tu no servis pa atender” (Hombre, DT, Funcionario)

Factores asociados al canal

Con respecto a los factores asociados al canal, los resultados cuantitativos mostraron que
a pesar de que el perfil de los usuarios de DT corresponde a personas que utilizan diversas
plataformas virtuales, existe desconocimiento sobre las potencialidades del canal web para
la resolucion de tramites en la institucion, quedando expresado en el 78% de los usuarios
que declara que no sabia que podia realizar el tramite por internet. Siguiendo en esta linea,
el 56% de los usuarios no conocia la pagina web de la institucion, aunque el uso de la
pagina es alto (81%) entre aquellos usuarios que si conocen la web de la institucion.
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Con respecto a los atributos que se asocian a cada canal, los resultados muestran la alta
valoracién de la personalizacion y seguridad del canal presencial, escenario que se ha dado
en todas las instituciones, tanto en los resultados cuantitativos, como cualitativos.

"Ahi es donde la comunicacion se establece totalmente, pues se emplean los tres tipos de lenguaje, que es
verbal, no verbal y para verbal, y en la telecomunicacion solamente se utiliza la verbal. Nada méas que
agregar” (Hombre, DT, Usuario)

"Queremos ver la cara de quien nos esta atendiendo, porque queremos una asesoria que por web o por
teléfono no la vamos a encontrar. Porque incluso en persona, sentimos que la seriedad del respecto merece

ir” (Mujer, DT, Usuario)

Grafico 57. Factores asociados al canal: Conocimiento tramite online, conocimiento pagina web,
utilizaciéon pagina web e intencion de uso canal presencial

% respuestas

78 81
43 °6
33 29 37
- n i - B ]
Si No Si No Si No Intencion de = Intencién de | Sin intencion
uso al canal = uso al canal de uso
presencial web exclusiva
¢ Sabe usted que el tramite ¢ Conoce la pagina web de la Anteriormente, ¢ha utilizado Intencion de Uso
que esta haciendo se puede institucion? la pagina web de esta
realizar por la pagina web? institucion?

N total: 576 (la pregunta de uso de la pagina web, se realiza sobre quienes conocen la pagina web).
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

Grafico 58. Atributos asociados al canal presencial, web y telefénico

En su opinién, entre el canal presencial (venir a las sucursales), el
telefonico (el call center), y la pagina web, ¢ cual es mas...?
% de respuestas

Facil de entender

Util para mi en las

Personalizado actividades que hago todos
los dias
Informativo Seguro
Eficiente Conveniente
Presencial Telefonico === P34gina web

N total: 576
Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

ESTUDIO RAZONES DE USO DE TRAMITES PRESENCIALES - INFORME N°3.
PROYECTO DE FORTALECIMIENTO DE CHILEATIENDE — MINISTERIO SECRETARIA GENERAL DE LA
PRESIDENCIA — 2017
148



Analizando los resultados por edad y nivel socioeconémico, al igual que en los resultados
generales, el conocimiento de la plataforma web de la institucion se vincula en mayor
proporcion con personas de menor edad y mayor nivel socioeconémico. Este escenario, en
cambio, se desdibuja en el uso de la pagina web, lo que puede explicarse por el pequeino
tamanfo muestral de las estimaciones en este grupo (solo quienes conocen la pagina web).

En cuanto a los atributos, destaca que las percepciones de personalizacion, seguridad y
eficiencia no existe una tendencia clara en cuanto a la edad, a diferencia del resto de los
atributos, donde se asocian en mayor proporcién con el canal presencial a medida que
aumenta a la edad. Con respecto al nivel socioecondmico, los resultados mostraron que
nuevamente es en el estrato alto donde el canal web adquiere mayores valoraciones
positivas en comparacién con el canal presencial.

Analizando ahora la intencién de uso, la mayor proporcién de intencién de uso del canal
presencial se da en personas de 46 a 64 afos y con nivel socioecondmico medio. En
cambio, la disposicién de uso del canal remoto es mayor en usuarios de 30 a 45 afos y
personas de estrato alto.
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Tabla 65. Factores Asociados al Tramite segun edad y nivel socioeconémico

Total Edad Nivel Socioecondémico
De 18 De30 De46 65 Bajo Medio Alto
a29 a45 a64 afosy

anos anos afios mas
Sabia que se podia realizar el tramite 20 18 22 19 13 16 13 29
online (categoria “si”)
Conoce la pagina web (categoria “si”) 43 45 50 31 22 23 28 72
Ha usado la pagina web (categoria “si”) 81 88 82 68 100 81 76 83
En su opinioén, entre el canal presencial
y la pagina web, ¢cual es mas...?
Facil de Presencial 72 76 68 71 100 74 75 66
entender
Web 14 5 19 15 0 9 6 24
Util para mi en Presencial 52 47 46 65 85 59 58 41
las actividades
que hago todos  web 31 34 36 21 15 19 23 48
los dias
Seguro Presencial 78 82 73 80 85 83 82 69
Web 10 6 15 8 6 6 6 17
Conveniente Presencial 54 50 44 70 91 63 63 39
Web 34 36 42 22 6 22 25 52
Eficiente Presencial 61 61 55 69 58 70 68 46
Web 27 25 34 20 26 15 19 45
Informativo Presencial 71 68 69 78 65 72 77 65
Web 18 14 21 15 33 13 9 29
Personalizado Presencial 84 83 84 86 80 83 88 82
Web 8 8 10 5 0 8 4 11
Intencion de Intencion de uso al 33 33 30 39 26 39 41 21
Uso canal presencial
Intencion de uso al 29 29 37 20 13 18 22 46
canal web
Sin intencién de uso 37 38 33 41 62 43 37 33
exclusiva
N total: 576

Nota: se omiten categoria No sabe y No responde

A modo de sintesis, los resultados muestran que los usuarios de la Direccién del Trabajo a
pesar de que son alfabetizados digitalmente, la difusién de las potencialidades del canal
web no se han visto reflejadas al menos en el conocimiento de la web de la institucion. Y,
por otra parte, las exigencias al canal remoto se relacionan también a mejoras técnicas,
que ayuden a una experiencia exitosa en la resolucién del tramite.
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"Si, yo sabia, pero para mi como que era méas como dificil hacerlo, porque habia que leer hartas cosas
primero para llegar como a hacerlo, ah, mejor, dije yo, mejor voy mafiana no mas... asi se me hacia mas facil,
me levanto a las siete y media, y estoy a las ocho alla” (Mujer, DT, Usuario)

"Yo creo que quedamos de acuerdo de que se pueden hacer tramites via internet y tramites presenciales, o
sea, que es fundamental tener las dos partes. Y si en la pagina web, los que se puedan hacer via internet, que
sean mas expeditos y mas facil de entender” (Mujer, DT, Usuario)

Esto, a su vez, se complementa con la vinculacién constante del canal presencial con
atributos como personalizacion y seguridad, aspectos que resultan relevantes para los
usuarios en un contexto donde el tramite realizado se puede dar en contextos laborales
complejos. En ese sentido, la asistencia a la sucursal y el rol que juega el funcionario se
vuelve relevante, en tanto representa a una institucién que “ampara” al trabajador.

"Yo iba por un reclamo y ellos me, al momento que me atendieron, me asesoraron entre otras cosas, porque
me empezaron a hacer preguntas de mi entorno laboral, mi situacién laboral y todo, y ahi yo me fui enterando
de otras cosas que mi jefe simplemente no me habia pagado, entonces dije, que bueno que vine, porque igual

saqué mas de lo que yo fui a reclamar” (Mujer, DT, Usuario)

Debido a ello, es la personalizacion de la plataforma una condicién que parece ser muy
necesaria para la transicién hacia el canal remoto, convirtiéndose asi en el principal desafio
en la modernizacion de la realizacion de tramites en la institucion.
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7 CONCLUSIONES

La pregunta de investigacion que guio el presente estudio, se enfocé en conocer por qué
los usuarios de distintas instituciones del Estado contintGan realizando sus tramites
de manera presencial, cuando actualmente, existe la posibilidad de realizarlos de
manera online.

Las instituciones abordadas en el estudio fueron: Instituto de Prevision Social (IPS),
Ministerio de Educacion (MINEDUC), Direccion del Trabajo (DT), Ministerio de Vivienda y
Urbanismo (MINVU), Fondo Nacional de Salud (FONASA), Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC), y Servicio Nacional de Registro Civil e Identificacion (SRCel). En
cada una de ellas, se acord6 en conjunto con representantes de las mismas, los tramites
sujetos a estudio. En todos los casos, los tramites eran posibles de realizar via web, salvo
para el caso de clave Unica (mas detalles de los tramites abordados, en la seccién de
metodologia).

Para indagar en la pregunta de investigacion, el estudio genero, en primer lugar, un proceso
de levantamiento de datos cualitativo que permitié explorar desde los discursos subjetivos
de usuarios y funcionarios de las instituciones abordadas en el estudio, las razones por las
que los usuarios prefieren realizar sus tramites de manera presencial. Los resultados de
esta fase fueron clarificadores en tanto hallazgos en si mismos, pero también como insumo
para la construccion del instrumento de la fase cuantitativa, el cual también se nutrié de una
revision teodrica de antecedentes -en el entendido que la investigacion internacional y
nacional previa permite establecer modelos tedricos y operacionalizaciones de mayor
utilidad en una nueva investigacion-.

Considerando lo anterior, la ejecucion de la fase cuantitativa implicé un instrumento basado
en la indagacion de tres grandes dimensiones que pretenden comprender las razones de
realizacion de tramites en forma presencial: los factores asociados al usuario, los
factores asociados al tramite, y los factores asociados al canal. Estas dimensiones,
emergieron tanto de los antecedentes teoricos, como de los hallazgos cualitativos,
refiriéndose a los siguientes aspectos:

e Factores asociados al usuario: se consideraron caracteristicas
sociodemograficas de los usuarios, asi como los niveles de apropiacion de internet,
de acuerdo a lo observado en la investigacion en preferencias de canal por
consumidores (Sousa & Voss, 2012); siendo aspectos también emergentes en el
levantamiento cualitativo, donde por ejemplo, en instituciones como IPS -que se
abordaron principalmente a adultos mayores- la disposicion a las nuevas
tecnologias era baja o matizada.

e Factores asociados al tramite: en esta dimensién, se evaluaron aspectos propios
del tramite; al respecto la literatura ya hacia referencia a la idea de que el uso de
canal depende de la naturaleza de la interaccién o problema, entendido desde la
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complejidad del mismo (Ebbers, Pieterson, & Noordman, 2008). Sin embargo, desde
los hallazgos cualitativos, se afiadieron nociones de naturaleza del problema que no
necesariamente fueron posibles de operacionalizar en la fase cuantitativa, como lo
es la importancia del trdmite para la vida del usuario

o Factores asociados al canal: esta dimensiéon abarco los atributos que se
relacionan a cada canal por parte del usuario. Esta dimension se nutre de lo
mencionado por la literatura internacional que destaca la importancia para la
intencion de uso, la percepcion de facilidad o utilidad del canal (Liao, Chen, & Yen,
2007) (Zaglat, Shrafat, & Ziad, 2016) (Al-Hujran, Al-Debei, Chatfield, & Migdadi,
2015) (Kumar, Sachan, & Mukherjee, 2017) (Mohd, 2016) (Rabaa, 2015). Sin
embargo, desde la fase cualitativa también emergieron otros factores de dificil
operacionalizacién, pero que se trataron de reflejar en el cuestionario, como por
ejemplo la seguridad/confianza observada en el canal presencial (referente tanto a
la seguridad de datos como a la confianza en la efectividad del tramite), o a las
ganancias entregadas por el canal, como la posibilidad de datearse desde otros
usuarios o funcionarios de atencion al publico.

De esta manera, a partir de las dimensiones antes mencionadas, es que se estructuré un
instrumento que permitié cuantificar los distintos factores sefialados por la literatura y fase
cualitativa. Para este fin, la fase cuantitativa se desarrollé considerando un enfoque
metodoldgico basado en poblaciones maviles, por lo que el disefio muestral se inspird en
la metodologia de Time Location Sampling (TLS). Al respecto, es importante recordar que,
si bien esta metodologia posee varios beneficios dado el contexto del estudio, no posee las
potencialidades de los muestreos en hogares que permiten realizar inferencias
poblacionales, por lo que resulta necesario tener este resguardo en la generacion de
conclusiones (esto porque ademas la encuesta se desarrollé en sucursales de sélo siete
instituciones publicas en la zona del gran Santiago). Con todo, la encuesta abordé un total
de 3.324 usuarios.

A partir de los resultados del estudio, donde se considera una perspectiva de triangulaciéon
de los hallazgos cualitativos como cuantitativos —expuestos en extensién en este informe-
es posible aventurar cinco ideas fuerzas asociadas al problema de investigacion, y que se
exponen en los siguientes titulos.

Cabe senalar respecto a la triangulacién, que metodolégicamente ésta se puede realizar en
diferentes niveles. Para este estudio, se privilegio la congruencia de la informacién obtenida
entre lo cualitativo y cuantitativo, en este sentido, si bien se observaron aspectos relevantes
desde los hallazgos cualitativos, si esto no se observé en la misma fuerza para los
resultados cuantitativos, no fueron considerados como aspectos a destacar en las ideas
fuerzas que se presentan a modo de conclusién®. Adicionalmente, a lo largo del texto de

20 por ejemplo, desde la fase cualitativa se observo que la complejidad del tramite constituia un factor de relevancia para que
un usuario decidiera realizar sus tramites de manera presencial u online. Si bien, en la fase cuantitativa a nivel descriptivo se
observaron ciertas variaciones, al integrar esta variable junto a otras en los analisis multivariados, se observé una baja
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resultados, también se considerd un nivel analitico de triangulacion correspondiente a las
bases tedricas frente a los hallazgos empiricos de este estudio, lo que permite analizar la
informacién en contraste con lo obtenido por otros investigadores en el area de interés.

1. La particularidad del tramite e institucién: un problema multifactorial

Como todo problema estudiado desde las ciencias sociales, las razones que se involucran
en por qué un usuario de instituciones del Estado utiliza el canal presencial para la
realizacion de tramites, parece obedecer a varios factores. Si bien, se identificaron factores
de diversos ambitos (del usuario, del canal y del tramite), la razén del uso del canal
presencial no se puede asociar a un solo factor, sino que mas bien parece depender
bastante de la institucion y del tipo de tramite realizado. Por ejemplo, en el caso de IPS,
se atiende a una poblacion mayoritariamente adulta mayor, de niveles socioecondémicos
mas bajos que poseen poco uso declarado de internet (sélo 34% de los usuarios
encuestados en esta institucién han utilizado internet en los ultimos 12 meses). Esta
poblacion suele ademas, percibir principalmente los tramites como simples, lo cual
establece la necesidad de un abordaje distinto al de MINVU —por ejemplo-, donde los
usuarios encuestados se caracterizaron por ser del tramo adulto, de niveles
socioecondmicos con tendencia al bajo, con un alto uso de internet, pero una percepcién
del tramite mas bien complejo (39%). De hecho, en MINVU es donde los usuarios
generaban estrategias de apoyo, por ejemplo, a partir del establecimiento de grupos de
facebook donde se compartia informacién para poder entender el tramite y generar una
postulacion sin errores.

Lo anterior, trata de poner un ejemplo de como las distinciones por institucién (y también
nos parece que por tramite) generan abordajes a una problematica cualitativamente
distinta en cada caso, lo que establece un desafio para la politica del sector hacia la
generacion de lineamientos genéricos, pero con la suficiente apertura para la
consideracion de las particularidades de cada una de las instituciones del Estado, las
cuales atienden a usuarios diferentes con problemas y necesidades distintas.

2. Una barrera conocida: la edad y el nivel socioeconémico

Debido a la forma de estratificacion social de Chile, donde se encuentran niveles de
desigualdad importantes en la poblacion, referentes a los accesos y posibilidades
educativas, laborales y culturales —documentado en multiples estudios, por ejemplo, el
informe “Desiguales” de PNUD (2017)-, el nivel socioecondémico vuelve a situarse en éste
ambito de estudio como un factor de relevancia para la comprensién de por qué los usuarios
realizan tramites presenciales.

En este sentido, y como se observé a lo largo del cuerpo de resultados descriptivos, los
usuarios que pertenecian a niveles socioeconémicos mas altos, tendian por ejemplo,

significancia, lo que indica que existen otros aspectos de mayor importancia a considerar en el abordaje del problema de
investigacion.
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a conocer mas el canal online (69% conocia la pagina web de la institucion en que fue
encuestado, versus un 27% de los encuestados de nivel socioeconémico bajo). Ademas,
los usuarios encuestados de niveles socioeconémicos altos utilizaban en mayor medida el
internet, e incluso generaban atribuciones del canal digital menos estrictas, encontrandolo
—a diferencia del grueso de los encuestados- mas seguro ya que declaran menos temor a
ser “hackeados”, teniendo sélo un 33% de los usuarios de nivel socioeconémico alto con
este temor, respecto al 49% y 51% de los usuarios encuestados de nivel socioeconémico
bajo y medio respectivamente. Esto se confirma con los analisis multivariados a partir de
los modelos de regresion logistica.

Por otro lado, la edad también termina siendo una barrera infranqueable en el avance de
los tramites digitales, ya que efectivamente son los adultos mayores los que
sistematicamente presentan menos uso de ese canal, asi como una percepcién mas
negativa del mismo (en términos de seguridad, confianza, etc.). De esta manera, el
crecimiento en politicas digitales a nivel gubernamental, debe considerar los desafios
etarios, comprendiendo que su expansién puede generarse en mayor medida en los
jévenes y adultos.

3. La permanencia del conocimiento del canal web como factor de relevancia

Si bien, los hallazgos cualitativos permitieron expandir la comprensién del uso del canal
presencial no solo a explicaciones asociadas al desconocimiento del canal web -agregando
matices y factores no antes observados en estudios previos-, el conocimiento del canal
sigue siendo de relevancia para entender el uso de tramites presenciales.

Si bien, en los resultados descriptivos de la fase cuantitativa, se observa que el
desconocimiento del canal web no es el primer motivo mencionado directamente por los
usuarios encuestados para entender el uso del canal presencial (sélo un 18% lo menciona),
los resultados del analisis multivariado resultan tajantes para seguir considerandolo como
un factor de relevancia. Esto, porque quienes declaran conocer la pagina web aumentan
sus probabilidades en un 50% de tener intencidon de usar el canal online respecto de
quienes no la conocen, y aun mas, quienes la usaron previamente aumentan en un
143% la intencién de uso del canal online respecto de quienes no la usaron o no la
conocen.

En este sentido, la generacién de politicas asociadas a la promocion del canal digital, deben
seguir considerando la difusion de las paginas web, pero principalmente el uso de las
mismas.
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4. La subjetividad: la naturaleza del tramite y las ganancias asociadas. El aporte
de los hallazgos cualitativos

Tal como se mencioné en este informe, la naturaleza del tramite parece influir en la eleccién
del canal, observando que quienes realizan tramites por razones de reclamos o solucion de
un problema, tienden a considerar el tramite como complejo y por ende a tener una intencién
de uso del canal presencial mayor proporcionalmente (ver pagina 57 de este informe). En
este sentido, la naturaleza del tramite parece disponer al usuario en su elecciéon de
canal. Esto queda aun mas claro en el analisis multivariado, donde se observé que cuando
el motivo de realizacion del tramite es un problema se aumentan las probabilidades de tener
una intencion de uso del canal presencial.

Sin embargo, desde la fase cuantitativa, no se logra abordar ni cuantificar todos los
hallazgos cualitativos. Al respecto, se observa que la naturaleza del tramite, entendida
desde los hallazgos cualitativos como la importancia observada del tramite para la vida de
los usuarios, parece ser un factor fundamental en la eleccion del mismo que no se logra
captar desde la fase cuantitativa —esto por razones metodoldgicas asociadas a la
construccion de items validos y confiables para la medicion de este aspecto-.

Sobre este punto, desde lo cualitativo emergian diferencias entre los tramites de distintas
instituciones respecto a lo importante que terminaban siendo en tanto se vinculaban a hitos
de importancia en la vida de los usuarios. Cabe recordar el ejemplo entre la institucion de
MINEDUC y DT. En MINEDUC, los tramites abordados eran entendidos basicamente como
“un medio para otro fin”, por lo que la obtenciéon de un documento no permitia discursear
mayormente al respecto, ya que no tocaba directamente la vida del usuario. En este sentido,
en la mayoria de los consultados, se observd una disposicion (y muchas veces lo habian
realizado previamente) a solucionarlo eligiendo el canal digital (luego acudian, en su
mayoria, presencialmente por los problemas que encontraron en esa via).

Para el caso, en cambio, de la DT o de IPS donde varios de los tramites abordados se
basaban o en reclamos o en beneficios que influian en la calidad de vida del usuario,
emergia una necesidad sentida de asistir a la sucursal, dada la importancia del tramite en
su vida. Aca cabe recordar como para el caso de la DT los funcionarios transmiten que son
vistos (y su institucién) como “impartidores de justicia”, o los de FONASA e IPS como
“asistentes sociales” que se encargan de beneficiar a quienes lo necesitan.

Adicional a lo anterior, desde la fase cualitativa, se observé como hay ciertos aspectos que
parecen influir en la decisién de realizar un tramite presencial y que fueron dificiles de
cuantificar, como por ejemplo, las externalidades asociadas a esa accién. Nos referimos,
por ejemplo, a la posibilidad de “datearse” con otros usuarios, o con funcionarios de
atencion al publico tildados de “simpaticos”; o porque para el usuario el tramite presencial
no reporta desagrado sino mas bien es parte de su espacio de sociabilidad (cabe recordar
ciertas citas de la fase cualitativa, donde usuarios mencionaban que les gustaba ir
presencialmente ya que aprovechaban de pasear).
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5. Laresolutividad no equiparada del canal presencial

Finalmente, uno de los hallazgos mas impactantes a nivel cuantitativo y cualitativo,
resulta ser la resolutividad asociada a lo presencial. Es de tal importancia que las
diferencias por grupo etario y niveles socioeconémicos no generan distinciones
relevantes, observando que, para todos los usuarios encuestados, el canal presencial
difiere del online principalmente en su atributo de resolutividad. Esto se complementa en la
razén declarada directamente por los usuarios como de mayor relevancia para entender su
asistencia presencial, a saber “prefiero hacerlo de forma presencial por si tengo dudas” (con
un 39%).

Adicionalmente, varios usuarios del canal digital se observaron disconformes en la fase
cualitativa con el servicio web, o en la fase cuantitativa manifestaron problemas en la
ejecucion de su tramite bajo esta via. En este sentido, los usuarios encuestados reafirman
que dado que el canal web no termina siendo siempre rapido y eficiente en la transaccion
efectuada, tiende a generar menor fidelizacién, y por ende, no se visualiza con el nivel de
resolutividad del presencial. Al respecto, es importante seialar que el canal web se ve en
esto mas desafiado que el presencial, ya que las expectativas del mismo son de una
ejecucion rapida y simple, lo cual aumenta el nivel de desempefio esperado por las mismas
(a diferencia del presencial, donde el imaginario siempre se sitGa en la fila, espera, etc.?!).

Complementando, desde los hallazgos cualitativos, esto se observé en las “certezas” que
otorga lo presencial. Para los usuarios, la ejecucion de sus tramites presenciales implica la
certeza de resolverlo, ya que estando en ese lugar es capaz de responder sus dudas y
obtener lo que necesita dada la interaccion con un interlocutor en tiempo real. Aca resulta
relevante entonces volver a recordar la idea de lo presencial como “status quo”. Bajo esta
idea, si lo presencial ya es el “status quo” que genera ademas ganancias para los usuarios,
el canal web debiera ser capaz de al menos nivelarse para poder llegar a ser una opcién
posible de elegir para los usuarios.

21 Cabe recordar los hallazgos cualitativos respecto a la “nocién de tramite” que versaban siempre sobre la presencialidad, y
la fila, la espera, y el tiempo.

|
ESTUDIO RAZONES DE USO DE TRAMITES PRESENCIALES - INFORME N°3.
PROYECTO DE FORTALECIMIENTO DE CHILEATIENDE — MINISTERIO SECRETARIA GENERAL DE LA
PRESIDENCIA — 2017
157



8 RECOMENDACIONES

A partir de las conclusiones antes expuestas, y especialmente, tomando en consideracion
los cinco aspectos mencionados, es posible realizar las siguientes recomendaciones. Cabe
sefalar, que, como ente técnico, lo aqui expuesto obedece a las observaciones realizadas
desde los datos cualitativos y cuantitativos de modo agregado, entendiendo que la
especificidad de la politica queda a criterio de las unidades especializadas del estado. En
este sentido, el estudio versé sobre distintos aspectos que pueden ser abordados desde
estrategias especificas, sin embargo, lo aca expuesto obedece a una mirada general, en el
entendido que constituye una orientacion para quienes toman decisiones.

1. Generar politicas comprensivas, pero con atencion a la especificidad de las
instituciones y tramites

Como se observo en los resultados expuestos durante el estudio, en sus dos fases
cualitativa y cuantitativa, hay aspectos que resultan generales para entender por qué un
usuario elige el canal presencial en los hallazgos de todas las instituciones, por ejemplo,
las diferencias de edad y nivel socioeconomico, la importancia del conocimiento web y
experiencia usuaria, la naturaleza del tramite, etc.

En este sentido, creemos relevante que la politica y estrategias en el area sigan una légica
centrada en aspectos claves, pero que consideren un area para la especificacion por parte
de las instituciones. Esto porque, si bien hay factores generales que inciden en la
preferencia del canal presencial, se presentaron matices por instituciones que hacen
relevante un tratamiento distinto para cada una. Es asi el caso de IPS, donde el tipo de
tramite y tipo de usuario abordado implica la generacion de acentuaciones distintas que las
posibles de realizar con Registro Civil o Mineduc, por ejemplo.

Ademas de la especificacion por instituciones, es relevante considerar que incluso los
tramites difieren entre si. Uno de los hallazgos importantes de este estudio es la diferencia
que se establece en la naturaleza del tramite; considerando la triangulacion de resultados
en este estudio, seria importante tomar en cuenta aspectos como los sigueintes para la
elaboracion de estrategias de gobierno digital: si un tramite es importante para la vida del
usuario (si constituye un subsidio que cambia la situacion habitacional de una persona, o si
sélo refiere a un documento requerido para otro fin), si es mas bien una consulta o una
resolucion de problema, si es un tramite sencillo o complejo, si tiene varios pasos o se
resuelve en una sola interaccion, etc. Todos estos aspectos influyen en la decision de un
usuario de acudir presencialmente, en este sentido, sera diferente establecer un
lineamiento para tramites como la postulacion a subsidios de MINVU, que para la obtencion
del certificado de antecedentes en Registro civil.

El detalle de las estrategias para cada institucion y tramite, debiera ser acordado por los
expertos en la materia en conjunto con las instituciones, quienes tienen el conocimiento
acabado de las mismas.

|
ESTUDIO RAZONES DE USO DE TRAMITES PRESENCIALES - INFORME N°3.
PROYECTO DE FORTALECIMIENTO DE CHILEATIENDE — MINISTERIO SECRETARIA GENERAL DE LA
PRESIDENCIA — 2017
158



2. Abordar los desafios que impone la edad y nivel socioeconémico del usuario

Si bien la generacién de tramites digitales permite responder las demandas ciudadanas de
forma mas oportuna, eficiente y eficaz, tal como se menciona en la Agenda Digital del
Gobierno??, la masificacion del uso de los servicios en linea puede tener desafios a abordar.

Al respecto, tanto la edad como el nivel socioeconémico se observaron como aspectos de
vital importancia para entender la intencion de uso del canal presencial y online. En este
sentido, y para el caso de la edad, si bien la penetracion de las tecnologias de informacién
ha sido generalizada en las distintas edades, esta es mas bien enfocada en el uso de redes
sociales, y no necesariamente en la ejecucién de acciones como tramites en instituciones
del Estado. Al respecto, el tramo etario de mayor edad posee menos intencién de uso del
canal web en esta utilizacion funcional. Lo mismo pasa con los niveles socioeconémicos
mas bajos.

Ahora, mas que establecer limites en el sentido de “no podemos lograr que los adultos
mayores o0 personas de nivel socioecondmico bajo accedan masivamente a los servicios de
gobierno digital”, esto genera un desafio a la politica. Este desafio encuentra su asidero en
el hallazgo observado respecto a que sélo el conocimiento de la posibilidad de hacerlo web
abre las puertas a su uso, pero aun mas haber tenido la experiencia de realizacion digital.

Considerando los hallazgos cualitativos, y especificamente, las recomendaciones
realizadas por los propios usuarios entrevistados, debiera ser importante la inclusion de
“andamiajes” para el uso del canal online en tramites del estado. Este punto, se considera
en extensién en la siguiente sentencia.

3. Generar “andamiajes” para el uso del canal digital, desde el presencial

El concepto de “andamiaje” se utiliza en psicologia del desarrollo y del aprendizaje -desde
la perspectiva constructivista-, para dar cuenta de la importancia de recibir ayuda,
orientacion e informacién, para asentar nuevas informaciones, conductas y desarrollo de
tareas. Este concepto trata de enfatizar la importancia de la interaccion didactica, para el
asentamiento de aprendizajes.

Para seguir esta idea cabe recordar dos aspectos. Un hallazgo desde lo cuantitativo y otro
desde lo cualitativo. Desde lo cuantitativo, se observd en los resultados que, si bien el
conocimiento del canal web no es declarado desde los usuarios como relevante en la
eleccion del canal presencial, si aumenta las probabilidades que elijan lo online para la
realizacion de tramites. Pero lo que hace la diferencia es la experiencia de uso. El haber
utilizado el canal online, aumenta las probabilidades que un usuario vuelva a realizar una
transaccion por esa via. Por otro lado, un hallazgo cualitativo a recordar, fue lo mencionado
por los usuarios en torno a las recomendaciones para masificar el canal online, esto es:

22 Fuente: http://www.agendadigital.gob.cl/#/agenda/contenido
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introducir guias para lo online, como “tétems” digitales en las sucursales que sean
orientados por funcionarios de atencion al publico, o chats en linea que puedan guiar su
navegacion por la pagina web (lo que se aborda también mas adelante).

Ambos aspectos, nos llevan a mencionar que las acciones para masificar los tramites en
linea debieran considerar “andamiajes” hacia la poblacion que les permitan acercarse al
canal online desde una perspectiva funcional. Estos “andamiajes” implican el
establecimiento de orientaciones directas hacia lo online, sobre todo desde las sucursales
para poder acercar a los usuarios mas reacios a este canal: especificamente aquellos que
pertenecen a niveles socioeconémicos mas bajos o de mayor edad. Esto permitiria generar
aprendizajes, y ganancias en experiencias de los usuarios, habilitando a los mismos para
el uso posterior de plataformas digitales.

En concreto, significa establecer acceso al canal online desde las sucursales, con el apoyo
de funcionarios de atencién al publico, que orienten la ejecucion, resuelvan dudas
asociadas al tramite en el canal, y lo habiliten para posteriores experiencias de
transacciones por esta via. Asimismo, es importante en este proceso dar a conocer a los
usuarios las medidas de seguridad que dispone el Estado para la proteccion de sus datos
personales, aspecto que surgié como preocupacién relevante de los usuarios tanto desde
la fase cualitativa como cuantitativa.

En este sentido, es insuficiente la simple difusion del canal web. Resulta necesario, a la luz
de los resultados, que la difusién se acompafie de procesos de aprendizaje guiados:
andamiajes hacia la transaccion digital.

4. Personalizar el canal digital

Para entender esta recomendacion, es necesario aludir a dos grandes hallazgos, uno
cualitativo y otro cuantitativo. Uno de los resultados de la fase cuantitativa mas relevante,
es la importancia que le otorga el usuario a la personalizacion que recibe en la atencién de
las sucursales, respecto a lo obtenido online. Por otro lado, desde la fase cualitativa se
observé la importancia que reviste para el usuario tener un “otro” al cual consultar dudas en
el proceso de ejecucion del tramite; lo que ademas de personalizarlo, le otorga certezas de
respuesta.

En vista de lo anterior, uno de los aspectos que creemos resulta fundamental para la
expansion de los tramites en linea del gobierno, es la posibilidad de dotar al proceso de
“interacciones”. Tal como mencionaron los usuarios en la fase cualitativa, desde un contexto
de recomendaciones hacia el estado, el canal online debiese implementar formas que le
permitan al usuario asegurarse que su transaccion cumplié su cometido. Si bien, la
especificidad de esta implementacion compete a las unidades especializadas de la
contraparte, podemos aventurar lo siguiente: el acceso en linea a orientacion mediante chat
de atencién al usuario, la respuesta personalizada de correos posteriores a la realizacion
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del tramite, la entrega de informacion certera sobre pasos a seguir luego de la realizacion
de una transaccion, entre otras.

5. Mejorar el servicio web: acercar el lenguaje al usuario

Tanto desde los hallazgos cuantitativos como cualitativos, se observé que los usuarios que
accedian al canal web no siempre lograban realizar su tramite de forma rapida y eficaz (que
constituye la expectativa hacia ese canal), encontrando problemas en el proceso. Estos
problemas dependian a su vez de la complejidad del tramite. Al respecto cabe recordar la
observacion de los funcionarios publicos entrevistados en la fase cualitativa, respecto a que
en ciertas instituciones el lenguaje utilizado del tramite resultaba ser o sofisticado o no se
ajustaba a las denominaciones con las cuales eran comunmente conocidos. En este
sentido, parece ser relevante avanzar en la mejora de la usabilidad web, simplificando las
instrucciones y pasos de las transacciones digitales, ademas de adecuar el lenguaje hacia
conceptos generales o que contengan definiciones asociadas, lo que contribuiria en la
ejecucion exitosa de transaccion por las plataformas virtuales.

Finalmente, y aludiendo a experiencias internacionales, en materias de gobierno digital vale
la pena recordar que el estudio evidencia —al igual que la literatura internacional- una
diferencia entre las intenciones de promocién de la transaccion digital, con las preferencias
de los usuarios que se inclinan hacia lo presencial. En este sentido, y como propone Ebbers,
Pieterson & Noordman (2008), parece ser necesario generar alternativas de
multicanalidad que tomen en cuenta tanto las necesidades de los usuarios como de
los gobiernos, generando distinciones de complementariedad segun canales,
tramites y usuarios.
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10 ANEXOS

10.1 Anexo: Resultados Cualitativos — MINVU

A continuacion, se presentan los resultados cualitativos para el Ministerio de Vivienda y
Urbanismo (en adelante, MINVU), a partir de la realizacién de un total de cinco grupos
focales, de los cuales, cuatro corresponden a usuarios y uno a funcionarios. Los grupos
correspondientes a usuarios, se realizaron en dependencias de la Universidad Catélica,
mientras que el grupo focal de funcionarios fue realizado en las dependencias de MINVU.

La presentacion de la data cualitativa analizada para esta instituciéon, se realizara a partir
de los tres principales apartados que fueron abordados durante los grupos focales. En
primer lugar, se presentaran las nociones generales que tienen los usuarios respecto al
concepto de tramite, ahondando también en el conocimiento general de los mismos, las
razones que incitan su realizacién y la evaluacion. Junto con esto, se presenta el analisis
sobre la experiencia del tramite, desde lo que se pudo recabar sobre el trayecto que
comporta el mismo.

Posteriormente, en un segundo apartado, se presentara la caracterizacién y valoracion de
los distintos canales de realizacién de tramites, dando cuenta del conocimiento general que
tienen -tanto usuarios como funcionarios- sobre los tramites via web, las razones asociadas
a cada canal y finalmente, las ventajas y desventajas percibidas para ambos. Finalmente,
los resultados cierran con un apartado de recomendaciones realizadas por los consultados,
ahondando también en las posibles sinergias entre canales presenciales y web.
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10.1.1 Resultados descriptivos: Nociones generales sobre el
tramite

Con la intencién de guiar la conversacién hacia las percepciones de los consultados
respecto a la realizacion de tramites presenciales en MINVU, los cinco grupos focales se
iniciaron con una pregunta abierta, permitiendo la emergencia de los conceptos que estan
asociados a la realizacién de un tramite en términos generales —sin especificidad de
institucion o tipo de tramite. El resultado se presenta a continuacién en el formato de nube
de palabras, construida a partir de los conceptos mencionados por los entrevistados, los
que adquieren predominancia en la imagen en razoén al peso en el discurso, medido segun
la cantidad de personas que lo mencionaron?3,

Figura 3. Nociones espontaneas para el concepto 'tramite’ en usuarios de MINVU
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Fuente: Elaboracion propia a partir de todos los conceptos mencionados en relacion a la nocién de “tramite”,
en los grupos focales de MINVU tanto de usuarios como de funcionarios.

Tal como se observa en la figura, los conceptos mayormente mencionados por parte de los
usuarios son: “tiempo”, “fila”, “papeles”, “necesidad”. Otros que destacan en cuanto a

L] LT

menciones, son: “burocracia”, “engorroso”, “paciencia”’ y “desconocimiento”.

L as dinamicas de acopio de informacién (grupos focales usuarios) se inician con la pregunta: “En general, cuando pensamos
en la palabra tramite, ;qué es la primera palabra que se les viene a la cabeza?”. El objetivo de iniciar las dinamicas
intersubjetivas con este tipo de interrogantes, permite situar la conversacion y capturar la modulaciéon de elementos
espontaneos antes del trabajo con las tematicas que se abordan en los puntos siguientes. Vale la pena sefialar que, para los
funcionarios, no se realizé esta actividad, ya que el grupo focal de funcionarios fue el primero en llevarse a cabo, y esta
actividad se incorporé de manera posterior. Por ello, no se relevan en este apartado las diferencias discursivas entre
funcionarios y usuarios para las nociones espontaneas recopiladas.
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En términos particulares, los conceptos de tiempo, paciencia y desinformacioén que asoman
en las percepciones generales respecto a la realizacion de tramites, siguen siendo
mencionados y ejemplificados de diversas formas a lo largo de las dinamicas grupales de
la institucion MINVU. Es posible sostener que la realizacion de tramites en esta institucion
tiende a identificarse ampliamente con la percepcidén negativa general que se le atribuy6 a
largo de todos los grupos focales, para las seis instituciones. Tal como se vera
posteriormente, lo anterior se explica principalmente debido a la cantidad de veces que los
usuarios declaran recurrir a las dependencias de MINVU (corroborado por los mismos
funcionarios), junto con lo engorroso que se percibe la tramitacion de los documentos
necesarios, es decir, el papeleo previo a la consecuciéon del tramite propio de la institucion.

La percepcion de que realizar un trdmite en esta institucion es engorroso lleva a reflexiones
posteriores, tanto en funcionarios como en usuarios, respecto a las falencias que se
observan en la informacién que es entregada principalmente (aunque no exclusivamente)
por otras vias distintas al canal presencial, a saber, el canal web y los “canales alternativos”
de informacion tanto oficiales como informales. Estas falencias han permitido inclusive la
emergencia de una “comunidad virtual” de usuarios que desde redes sociales comparten
su experiencia respecto a la realizacion de los tramites de MINVU, posibilitando instancias
de asesoria y resolucion de dudas que, segun la visién de los funcionarios, muchas veces
puede conllevar la entrega de informacién erronea o desactualizada?.

Conocimiento general y motivaciones: ;Por qué se realizan los tramites?

A partir de los grupos focales sostenidos con usuarios y funcionarios de MINVU, fue posible
vislumbrar que la principal motivacion para asistir de manera presencial a la
institucion a realizar los tramites, esta relacionada con la naturaleza misma del
tramite de esta institucion, a saber, un tramite que se percibe como un proceso
complejo por parte de los usuarios, ya que requiere usualmente ir mas de alguna vez,
presentar variados documentos e incluso postular mas de una vez para adjudicarse el
beneficio. Asi, independiente del tipo de tramite a realizar?®, se observa que los usuarios
acuden a las oficinas a resolver dudas que van desde el tipo de subsidio del que pueden
ser beneficiarios, hasta —en instancias posteriores, que suelen ser mas de una- dudas sobre
la minucia del tramite, por ejemplo, requisitos para postular, documentos a presentar,
montos que deben ahorrar, fechas de postulacion, entre otros. En perspectiva tanto de
usuarios como de funcionarios:

“Yo fui a hacer el mio (trémite) porque tenia un sitio y queria armarme una casa. Me dijeron que podia postular
con sitio, construccion en sitio propio, se llama.” (Mujer, MINVU, Usuaria)

24 Esto se expresa en los relatos de los entrevistados, respecto a la busqueda de apoyo frente a dudas en redes sociales.
25Como se ha indicado en las consideraciones metodoldgicas generales de este informe, no se abriran resultados por tramite
debido a la imposibilidad de saturar informacién pertinente. No obstante, vale la pena sefalar que el reclutamiento de
informantes consideré a personas que hubiesen hecho los siguientes tramites presenciales: (1) Subsidio grupos emergentes
Titulo | tramo 1 (2) Subsidio grupos emergentes Titulo | tramo 2 (3) Subsidio clase media Titulo Il (4) Subsidio arriendo de
vivienda.
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“Yo, yo fui a averiguar hace mas menos como 8 meses, porque mi mama fallecio, y yo vivia siempre en esa

casa, (...) entonces fui a ver a qué subsidio podria postular, que cuales eran los requisitos, cuanto yo tenia

que tener en la libreta, bueno ahi me explicaron que tenia que llevar la escritura, todo saneado po’, todo. Y
como mi mama fallecié hace poco, entonces en eso estamos.” (Mujer, MINVU, Usuaria)

“Para todos te van a consultar: cuéles son los requisitos para postular, la informacién general de los
programas, las fechas de postulacion, y el monto subsidio, cuanto te va a otorgar el subsidio y como se aplica.
Esas son las cinco preguntas que te hacen para cada uno de estas alternativas o para cada una de las
preguntas.” (Hombre, MINVU, funcionario)

La percepcién del tramite que se realiza en MINVU como un tramite complejo que es
preferible o necesario realizar de manera presencial, esta relacionada también —segun el
relato de funcionarios- con la cantidad de instituciones que estan envueltas en el
proceso y con los errores de informacién entre instituciones y dentro de la misma
institucién (pagina web). El hecho de que exista informacion que debe ser solicitada a los
municipios, OIRS pertenecientes al mismo Ministerio e incluso que los usuarios consulten
la pagina web de MINVU, puede significar, segun los relatos, un factor complejo que lleva
a informaciones erréneas y, finalmente, a que el usuario falto de certeza se acerque al canal
presencial, entendido como el canal veridico:

“¢Por qué la gente prefiere venir de manera presencial y no acudir a la pagina web? Primero que todo, dado
que, en una primera oportunidad fueron a ver, tanto municipal como IPS o la misma OIRS que pertenecen al
ministerio, entregaron una mala informacién, y luego cuando se enfrentaron a su postulacion en esta oficina,
se encontraron que aqui estaba la informacién que correspondia, por lo tanto, la gente dice “yo voy a evitar
todas las otras posibilidades, incluyendo la pagina web y voy a ir a esta oficina.” (Hombre, MINVU,
funcionario)

Dicho lo anterior, es posible sostener que existe poco conocimiento respecto del tramite que
se va a realizar, percepcidon que se observa tanto en los discursos de los usuarios, como en
los de funcionarios. Existe, tal como denotan las primeras citas expuestas, un perfil de
usuario que, sobre todo en el caso de quienes postulan por primera vez, presenta un
conocimiento impreciso del tramite que va a realizar, desconocimiento que tiene como
resultado la concurrencia frecuente de un usuario en mas de una instancia a la institucion.

El desconocimiento respecto del tramite, tal como se sefiala, obedece tanto a la falta de
claridad que entregan las instituciones distintas a MINVU, y que se ven involucradas en el
tramite, como a la falta de informacion de la pagina web. Ante ello, la desinformacion
independiente de las razones, se sortea no sdélo con el uso del canal presencial, sino
también entre los mismos usuarios a partir de “comunidades virtuales” que se conforman a

través de Facebook:
“Moderadora: Ah, ¢;existen grupos de Facebook?
Respuesta general: Si
Moderadora: ;Y ahi se pasan datos?
M1: Si, y la nifia se gané y dijo "pucha el que quiera, por favor haganme las preguntas que quieran, yo estoy
dispuesta a responder las preguntas todo"
H1: ;Ve? Se vuelve experta.
H2: No, si como tu preguntabas ;Como te apoyas? Los grupos de Facebook son re buenos.
(MINVU, Usuarios)
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“M1: Hay otra forma. También ellos a veces hacen consultas, por ejemplo, en el municipio. Y tienen la
asociacion de que el municipio somos nosotros también, y la informacion de las municipalidades no
generalmente coincide con la nuestras...

M2: Es que tenemos muy malos aliados.

M1:Y lo otro, es que ellos mismos se hacen Facebook. Tienen grupos de Facebook, y nosotros le hacemos
aclaraciones y dicen “Ah, es que en el grupo de Facebook nos dijeron”. Hay un grupo de Facebook para
postulante y ellos como que se intercambian la informacion y ese tipo de cosas.”

(MINVU, Funcionarios)

Finalmente, la falta de conocimiento respecto de los tramites —y lo que esto implica en
términos de desgaste para el usuario- se perfila como uno de los factores relevantes que
median las percepciones de los consultados respecto a la evaluacién y satisfaccién general
del tramite.

Evaluacion y satisfaccion general del tramite

Como se planteé en el apartado anterior, a la luz de las dinamicas intersubjetivas sostenidas
con los usuarios de MINVU, se observa que la evaluacion y satisfaccion general con el
tramite depende en parte de la resoluciéon del mismo, y también de lo engorroso que
pudiese ser el proceso para llegar al resultado buscado.

En los grupos focales, la dificultad del proceso se observé claramente en la brecha de
percepciones entre aquellos (pocos) que obtuvieron su beneficio de manera relativamente
rapida (no mas de dos intentos), contrastando con la percepcion de aquellos que hasta el
momento en que se realizd la dinamica grupal luego de varios intentos, como se observa
en la cita anterior, no consiguen el beneficio.

La evaluacién negativa respecto al tramite tendié a ser mas observable aun cuando los
costos de realizarlo comienzan a percibirse como mayores ante la eminente posibilidad de
que los esfuerzos no tengan un resultado positivo:

“Porque al final también eso encarece el tramite, porque no solamente es que tu te tienes que transportar para

el tramite, sino porque ese tramite tiene un valor, el otro tiene otro valor, entonces al final tu dices "tengo tanto

dinero como para poder hacer el tramite”, y cuando empezaste a sacar la cuenta ya te saliste del presupuesto
que tenias para poder sacar los documentos que necesitabas.” (Mujer, MINVU, Usuaria)

Finalmente, la experiencia y satisfacciéon de tramite, como se vera mas adelante, se
encuentra mediada por el tiempo que toma llegar a resoluciones definitivas, y por lo
dificil y tedioso —en voz de los consultados- que es conseguir un subsidio en términos de
las condiciones (“papeleo”) que son requeridas.

La experiencia del tramite
¢,Como viven los usuarios el proceso de realizacién de un tramite? Se les pidié a los

consultados que narraran con quién, cdmo y por qué organizan la experiencia del tramite,
incluyendo lo que pudieran aducir respecto a trayectos, distancias, entre otros.
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En el caso de MINVU, se presenta una condicion importante que incide en los relatos de
este trayecto: el proceso de tramite, segin los relatos, involucra mas visitas a la
sucursal en comparacion a otras instituciones que han sido parte de este estudio. Tanto
por la naturaleza del tramite mismo —como fue visto en un inicio- como por la falta de
informacién. En voz de un funcionario:

“Entonces, viene una vez para saber si puede postular, luego viene para que le recuerden los requisitos,
después viene para que le informen como ahorrar, luego viene porque se acerca la fecha o viene el llamado.
En la fecha del llamado viene a postular, pero como no consiguio la hora, si no hay cupo y no hay posibilidad
de atender a la demanda espontanea, se le va otorgar una hora para que venga otro dia. Luego viene ese dia

y ese dia no viene con toda la documentacion, por tanto, se le cita para otra vez mas y recién ahi queda

postulada.” (Hombre, MINVU, Funcionario)

Considerando que el perfil de usuario de esta institucion debe presentar en muchas
ocasiones ahorros y capacidad crediticia, quienes buscan los beneficios de MINVU son
mayormente adultos en etapa laboral. La realizacién de un tramite en MINVU comporta, por
ende, la necesidad de acomodar su rutina cotidiana de trabajo a la realizacion no sélo de
un unico tramite, sino también de un conjunto de tramites asociados que conllevan, por
ejemplo, la solicitud constante de permisos laborales:

“A mi me complica cuando tenia que hacer tramites por el tema del trabajo, o sea yo no tengo ningun
problema en salir porque mi jefe es asi, me concede los permisos y con todos, con todos los que trabajamos
en el departamento de... en transito trabajo yo, pero tampoco la idea es aprovecharse de eso y estar pidiendo

permiso a cada rato para salir a hacer un tramite igual eso como que "uf, tengo que hacer un tramite" y es "uh,
que lata" porque donde yo vivo tengo que viajar a Santiago a hacer cualquier cosa, la mayoria de los tramites
se hacen aca en Santiago, entonces el viaje, el tiempo, las lucas, y eso.” (Mujer, MINVU, Usuaria)

Asi, la rutina que da lugar a la experiencia del tramite suele realizarse con planificacion. Los
usuarios declaran programarse y dejar libre una cantidad considerable de tiempo que puede
significar hasta un dia completo, como lo ejempilifica la cita a continuacion:

“No, yo hice la postulacién, hice llamada telefénica, y ahi me dieron un lugar, una fecha y un horario, ;ya?
Que fue la dltima vez que... que hice, la séptima vez que hice la postulacién y para mi mas buena suerte me
tocé ir a Melipilla porque aca en Santiago no habia cupo ni fecha ni nada. Yo me fui a Melipilla e hice la
postulacion a través de... claro, daba lo mismo porque la puedes hacer en cualquier lugar de Chile, para el
lugar donde yo queria vivir, entonces fui a Melipilla, que a lo que significa ir, levantarse temprano, que ahi
perdi un dia entero, esa fue la tltima postulacion, pero la hora y todo eso me la dieron por el teléfono.”
(Mujer, MINVU, Usuaria)

Postular a un subsidio de cualquier tipo, implica la necesidad de asistir mas de una vez a
las sucursales del MINVU, ademas del requerimiento de visitar a distintas instituciones con
el fin de obtener los antecedentes necesarios. Esto implica, que el tramite para esta
institucion no suele realizarse 0 acomodarse en torno a la realizacidon de otros tramites, a
menos que éstos se asocien a documentacién solicitada por la misma institucion para que
se otorgue el beneficio que esta siendo solicitado.
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La experiencia del tramite, da indicios de un asunto que sera tratado posteriormente en este
informe, a saber, la necesidad de fortalecer el canal web tanto respecto a la calidad de la
informacién entregada, como respecto a su capacidad resolutiva en cuanto plataforma
capaz efectivamente, de llevar un proceso de tramite que no requiera un “usuario
presencial’. Esta necesidad se ejemplifica a partir del relato de una usuaria:

“Mira, por teléfono también cuando no quiero pegarme el pique y gastar plata, y hacer la fila y todo eso, si
también ocupo el teléfono pero en internet, por ejemplo, a mi me tocé hacer el tramite cuando postulé al
subsidio de arriendo donde decia que tenia que tener una arriendo que no superara los 210 mil pesos, y llevar
al notario, hacer un contrato y todo. Perfecto, yo fui, hice el contrato y después llamé por teléfono cuando ya
tenia todos los papeles para asegurarme si me faltaba alguno y la persona que me atendié me dice "el
problema es que el contrato que usted hizo no corresponde porque usted tiene que descargar el contrato tipo
de internet" entonces yo le dije "chuta, es que eso nos alia en la pagina principal del MINVU donde decia que
necesitaba un contrato. Yo fui a una notaria, pagué 20.000 pesos por ese contrato, fui con la persona que me
iba a arrendar y, chuta, lo tengo valido" y la nifia me dice "no, no le sirve, tiene que descargarlo por internet".
(Mujer, MINVU, Usuatria)

El tiempo que conlleva llegar a resoluciones definitivas, las informaciones erréneas
que llevan a gastos monetarios considerados importantes por los usuarios, y
finalmente las dificultades de acomodar la rutina que enfrentan quienes buscan
acceder a los subsidios, resultan ser elementos importantes para la problematizacion
sobre la evaluacién general y satisfaccion del tramite, ya que, en muchos casos, estas
experiencias influyen en las percepciones de forma negativa.
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10.1.2 Razones de uso de tramites presenciales

La caracterizacion y valoracion de los canales tanto web como presenciales para el caso
particular de la institucion MINVU -tal como se ha planteado desde un inicio de este informe-
nuevamente debe ser vista a la luz de la naturaleza de los tramites de subsidio. Las
percepciones respecto a estos tramites indican que las caracteristicas particulares de la
documentacién solicitada pueden resultar confusas para el usuario. El detalle, segun los
relatos, tampoco puede ser obtenido a través de la web:

“Yo solamente, o sea porqué preferi presencial, porque como era casa de familia, yo tenia que saber por
efemplo, yo tengo la escritura, entonces obviamente en la web no aparece especifico como tengo que llevar la
escritura, que firmas tiene que tener, que por ejemplo, yo tengo dos personas que me ceden su parte, tengo
que llevar, yo le conté todo eso y ella me dijo que esas personas tienen que hacerme un poder notarial
diciendo que la parte tanto tanto de, todo lo especifico ir firmado por ellos, notarial, eso en la web no sale,
entonces como era especificamente el tema era asi, yo preferi presencial y ahi me informé que documentos
tenia que llevar.” (Mujer, MINVU, Usuaria)

De la cita anterior es posible inferir que la certeza respecto del proceso del tramite
(conseguir el documento correcto, depositar en la fecha que corresponde, entre
otros) es una cualidad que los consultados, a nivel de discursos, adjudican
mayormente al canal presencial. La importancia de la co-presencialidad es tal en el caso
de los usuarios de MINVU, que muchos de los presentes en las dinamicas grupales, siendo
digitalmente alfabetos, optaron igualmente por este canal, ya que adquiere la cualidad de
garante de informacién y evidencia de que se esta llevando correctamente el proceso. En
voz de funcionarios:

“Qué hace la persona, prefiere postular de manera presencial, esperar de dos a cuatro horas pero que el
funcionario te postule bien para poder adjudicarte el subsidio.” (Hombre, MINVU, Funcionario).

Esta cualidad se asocia tanto a la posibilidad que entrega el funcionario de asegurar la
correcta ejecucion del tramite, como a la capacidad que tiene éste de responder a todas las
dudas de quienes consultan —caracteristicas que no se encuentran asociadas a nivel de
discurso al canal web:

“Mas alla de que tu bajes el nivel de los tecnicismos de la informacién que esta publicado en las paginas y lo
pongas en un idioma super universal, la gente aun asi siempre va a preferir la atencién en forma presencial”
(Hombre, MINVU, Funcionario)

A diferencia de IPS, cabe destacar, esta cualidad que se le otorga al canal presencial no
esta relacionada con las caracteristicas del usuario, sino mas bien, con las deficiencias (a
nivel de informacién y de eficacia para la 6ptima ejecucion del tramite) que se perciben
respecto al canal web y telefénico.
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Conocimiento general del tramite via web

Para la institucion MINVU fue posible constatar que la existencia de canales web para
realizar los tramites no es informacién manejada por todos los usuarios. Los
funcionarios, por su parte, aunque si manejan la informacion, no tienden a divulgar este
canal porque, sostienen, conocen sus deficiencias en cuanto a efectividad.

Para quienes declararon por parte de los usuarios conocer el canal web, ninguno sostuvo
que pudo llevar su tramite a cabo a través de esta via. Por ende, si bien es cierto, se observa
que existe una brecha de acceso a la plataforma web para la realizacion de tramites por
desconocimiento, la mayor problematica, tal como fue sefialado con anterioridad, recae en
las dificultades que presenta el canal web para llevar a cabo un tramite (esto sera
profundizado a nivel de recomendaciones).

Razones asociadas a los canales: ventajas y desventajas

Tal como se adelantd en los apartados anteriores de este informe, las razones por las que
los usuarios prefieren realizar sus tramites de manera presencial de acuerdo a los hallazgos
cualitativos en esta institucion, principalmente son tres: (1) desconocimiento del canal web;
(2) preferencia por el presencial; (3) dificultades en la ejecucion del tramite web. Con
respecto a esta ultima razén, los usuarios, a partir de sus relatos dan cuenta de las
dificultades no solo de la plataforma web, sino también de obtener respuestas mediante el
canal de comunicacién web (correo electrénico). La cita a continuacion ejemplifica la
experiencia de un usuario que intento utilizar este medio sin éxito:

“Le escribo por correo que es lo que mas me gusta, por correo, por internet: "en diez dias mas le tenemos la
respuesta” y yo digo “pero como si yo voy al Serviu y hay, no sé po de las 3 de la tarde en adelante no hay
nadie ocupado en estas cosas, es decir hay personas que estan de sobra o no, haciendo nada y no son
capaces de responder una simple pregunta por correo.” (Hombre, MINVU, Usuario)

Con respecto al canal presencial, independiente de las ventajas que ya han sido
caracterizadas anteriormente, cabe mencionar los elementos que son percibidos por el
usuario como una desventaja. En primer lugar, la congestion de los puntos de atencion de
publico que -aunque en voz de los consultados, ha disminuido a través de los afios- implica
esperar entre dos a cuatro horas promedio, situacién que resulta ser critica en aquellos
casos en que los usuarios presentan alguna discapacidad o son adultos mayores:

“Tenia que esperar una persona con muletas dos horas parado para que pueda ser atendido por una
informacion, y a veces la pagina web, que es lo que contaban los chiquillos que esta mala la informacién,
decia por requisito acercarse con su carnet y una boleta de pensién -cuando el ministerio dijo que eran 6.

Entonces eso da lata, que la atencion a los adultos mayores no sea como corresponde.” (Hombre, MINVU,
Funcionario)

Nuevamente, como se observa, existe una falta de sinergia entre el canal web, las otras
instituciones que entregan documentos que son insumos para los tramites
abordados por este estudio, y el canal presencial. Segun los relatos, la entrega de
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“informaciones cruzadas” genera filas, larga espera y, en algunos casos, usuarios y
funcionarios con mala disposicion. Desde la perspectiva de un usuario:

“O sea es una caricatura, es de verdad como caricaturizan a todo el servicio publico los humoristas, los stand
up y todo el cuento, es la famosa caricatura que tu encontrai’, y ojala que esté de buenas, ojala te toque
alguien simpatico y tu le puedas contar tu angustia, porque en el fondo ya estay angustiado po’, ya venis con
esa... chuta, sufriendo de ;qué me va tocar? Claro, y pensando en que ¢habré traido todo? Cachai, si uno es
ordenado, (...) "si esta aca", y empezai a pinponear y como que te buscan el resquicio pa’que no lo tengas
(rien)” (Hombre, MINVU, Usuario)

10.1.3 Recomendaciones declaradas

En el caso de MINVU, haciendo eco de lo planteado a lo largo de todo este informe, las
recomendaciones realizadas por funcionarios y usuarios apuntan a variadas posibles
mejoras. Si bien es cierto, muchos usuarios —en su mayoria alfabetizados digitalmente-
recomiendan mejorar el canal web para que funcione como sustituto del canal presencial,
otros usuarios y los funcionarios consideran que esto jamas sera posible del todo, por lo
que esperan que el canal web ayude en la descongestion de las sucursales. En la cita a
continuacion se observan ambas perspectivas:

“Moderadora: ;Cuéles ven ustedes que son las ventajas mas grandes de poder hacer los tramites via online?
M1: Descongestionario.
H1: Esa es la idea principal es que se agilice.
Monitora: y para ustedes como persona, ¢por qué elegirian hacerlo online?
M3: porque es mas comodo.
M2: La comodidad, completamente”
(MINVU, Usuarios)

En cuanto a las mejoras recomendadas a la web, en primer lugar, estas no apuntan tanto
al disefio de la misma —como ocurrid para otras instituciones- sino mas bien a las
funcionalidades que no permiten que el tramite sea realizado con éxito:

“Moderadora: Pero ¢;Por qué fueron? ;Por qué no pudieron hacerlo todo online?

M1: No, lo que pasa es que él empezé cuando yo le hablé del tema de la vivienda y el empezé a hacerlo todo
por internet, y empezaba a poner sus datos y se caia, no mandaba, no tenia respuesta porque ellos te hacen
escribir todo, tus datos, toda esas cosas y se supone que te llega un correo de vuelta, y nunca le llegé el
correo de vuelta”

(Mujer, MINVU, Usuaria)

Las fallas en el sistema que expone la usuaria de la cita anterior, fueron un relato recurrente
tanto a nivel de usuarios como a nivel de funcionarios.

Otra recomendacion respecto de la pagina web, esta relacionada con la especificidad con
la que se entrega la informacion en este canal. Como se observé en apartados anteriores,
existe la percepcién de que la informacion que se entrega mediante el canal web y el canal
presencial no es coincidente, lo que lleva a que los usuarios opten por el segundo canal y
se genere obstruccion en las oficinas. Esto a nivel de discurso también se encuentra
relacionado con la posibilidad de generar mejoras en la red de instituciones que operan en
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conjunto, lo que implicaria no sélo tener una base unificada de datos (para que los usuarios
no tuviesen que solicitar el mismo documento mas de una vez), sino que también mejorar
los canales de comunicacion entre instituciones y entre plataformas, para que la informacién
que se entregue al usuario sea homogénea independiente de a quién recurra para
obtenerla. En voz de un consultado:

“Es lo mismo que cuando nos dijeron, los municipios o especificamente las oficinas de vivienda de todos los
municipios estan haciendo convenio marco con la SEREMI y ademas el IPS se suma para descongestionar en
los procesos de postulacion, al final es lo mismo. Porque es ahi cuando te digo que nos prestan ayuda o son
nuestros auxiliadores en los procesos de postulacion, los postulan mal o le entregan mal informacién, o se
ganan el subsidio y no le entregan la informacién como corresponde, entonces porque la gente, qué es lo que
hace la gente, viene pa’aca, porque la red no funciona.” (Hombre, MINVU, Funcionario).

La base unificada de datos no solo facilitaria la comunicacién entre instituciones, sino que
también colaboraria en la postulacion en segundas (y posteriores) instancias para quienes
no se adjudicaron el subsidio en determinada postulacién, ahorrando tramites burocraticos
tanto a usuarios como a instituciones, y disminuyendo la frustracién de los usuarios ante lo
que implica volver a gestionar todos los tramites para una nueva postulacion:

“Ni siquiera guiarte, adjudicartelo por defecto o sea, si te evaluan una vez pa’qué te van a evaluar diez mil
veces en todos los subsidios, o sea tu eliges después o vas tomando un subsidio pero si te evaluaron una vez
deberia ser asi pa' todo, cachai? o sea si hay un ministro de fe es el que va, ;te das cuenta? Es un ministro
de fe, por tanto ese ministro de fe con todos los antecedentes que te pidan deberia ser suficiente informacion
y como esta todo en linea hoy dia, se supone, para adjudicar en forma automatica los subsidios habidos y por
haber, ahi vera qué (no se entiende), que se yo, que ajustes se pueden hacer pero debieran adjudicarse de
esa forma” (Hombre, MINVU, Usuario)

Finalmente, los funcionarios consideran que una posibilidad importante de mejora podria
gestarse a partir de ellos mismos. Los funcionarios que fueron parte del grupo focal, relatan
que durante un tiempo existieron espacios de capacitacion a usuarios que evitaban la
constante afluencia de publico a la sucursal para resolver dudas:

“M4: Entonces, juntas a 60 personas con una hora mas o menos que dura la charla, una charla gliena cachai,
con un buen ppt, un lapiz y papel pa’ cada uno, pa que anoten etcétera, y les informai de todos.
M3: De hecho, los usuarios después de que lo dejamos de hacer preguntan: ;cuando van hacer charlas? Yo
vengo a las charlas.
M4: Lo que se hacia era sacar gente del publico”
(MINVU, Funcionarios)

A esta idea, se suman también dos sugerencias que fueron comunmente mencionadas en
los otros grupos focales a modo de sinergia entre los canales web y presenciales: la
existencia de tétems para que las personas dentro de las sucursales puedan realizar su
tramite con asistencia de algun ejecutivo presencial, por una parte, y la posibilidad de tener
un chat virtual en la pagina de MINVU que resuelva dudas a usuarios.
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10.2 Anexo: Aplicacion Piloto

A continuacién, se da cuenta del proceso de aplicacién piloto del instrumento, comenzando
con una descripcion de la metodologia utilizada, para pasar a los resultados de la misma
que se enfocan en los comentarios del instrumento, tasas de no respuesta y funcionamiento
general de los items. Finalmente, se presentan las sugerencias arrojadas desde la
aplicacion para las modificaciones del instrumento.

10.2.1 Metodologia del piloto

La aplicacion piloto consideré una muestra no probabilistica, siguiendo un proceso de
levantamiento en terreno que siguio los estandares de las aplicaciones habituales, con el
fin de también testear procedimientos. A continuacion, se detallan los aspectos de la
muestra tedrica, lograda, los procesos de terreno, supervision y analisis.

Muestra piloto

La muestra utilizada en el proceso de pilotaje fue no probabilistica y obedece a un muestro
intencionado por cuotas. Originalmente, se establecié una muestra pequefia con el fin de
probar el cuestionario en términos generales, y no en el comportamiento de sus variables.
De esta manera, como se muestra en la siguiente tabla, se abordarian en las siete
instituciones, so6lo 10 casos en cada uno, teniendo un total de 70.

Tabla 66. Muestra teérica aplicacion piloto

Institucién Casos
Ministerio de Vivienda y Urbanismo (MINVU) 10
Instituto de Prevision Social (IPS) 10
Ministerio de Educaciéon (MINEDUC) 10
Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) 10
Servicio de Registro Civil e Identificacién (SRCel) 10
Direccion del Trabajo (DT) 10
Fondo Nacional de Salud (FONASA) 10
Total 70

A partir de la muestra tedrica antes establecida, se procedid a solicitar la colaboracion de
las instituciones en la realizacion del piloto a partir del envio de un protocolo de aplicacién,
donde se senalaban fechas de aplicacién, y la solicitud de las sucursales donde se
autorizaba a realizar los puntos de encuestaje.

De esta manera, cinco instituciones respondieron favorablemente para la realizacion del
pilotaje en las fechas sefaladas, entregando las fechas y horarios de encuestaje. Las
instituciones que no fue posible abordar en ese periodo fue Direccion del Trabajo e Instituto
de Previsidon Social. En el caso de IPS, esta institucion se encontraba realizando durante
todo el mes de septiembre la medicion de satisfaccion de sus usuarios, por lo que no se
observo pertinente adicionar una nueva encuesta desde IPS. La DT por su parte, tampoco
pudo autorizar el proceso de pilotaje en las fechas estipuladas por dificultades de agenda.
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En ambas instituciones, se traspasaron los casos asociados al piloto para la encuesta

definitiva.

La siguiente tabla, da cuenta de las fechas de levantamiento en las instituciones, y los casos
logrados en cada una de ellas. En el caso del SRCel, se logré una encuesta adicional, ya
que el encuestador a cargo decidié realizar mas encuestas dado las dificultades de
sincronizacién de la Tablet.

Para el terreno definitivo, y con el fin de preveer las pérdidas de casos por no respuesta se
decidié sobredimensionar la cantidad de encuestas a obtener por institucion, sucursal y
visita. La sobredimension de la muestra es una practica recomendada por AAPOR
(American Association for Public Opinion Research) y constituye un gold estandar en el
levantamiento de datos debido a la posibilidad de trazar los procesos de terreno.

Tabla 67. Muestra lograda por institucion

Institucion Fecha Sucursal Casos
logrados

Ministerio de Vivienda y Urbanismo (MINVU) 12-09-2017 OIRS 10
SERVIU RM

Ministerio de Educacion (MINEDUC) 13-09-2017 | Sucursal 10
Santiago
Centro

Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) 13-09-2017 Direccion 10
Regional
Metropolitana

Servicio de Registro Civil e Identificacion (SRCel) 13-09-2017 | Sucursal 11
Providencia

Fondo Nacional de Salud (FONASA) 13-09-2017 | Sucursal 10
Nueva
Miraflores

Total - - 51

En términos de tramites, se obtuvieron las siguientes frecuencias por tramite en los casos

encuestados.

Tabla 68. Tramites realizados en los encuestados

Institucion

Tramite

Casos

SERNAC

Solicitudes

Reclamos

SRCel

Certificado de antecedentes

Certificado de nacimiento

Certificado de anotaciones vigentes

MINVU

Subsidio grupos emergentes Titulo | tramo 1

Subsidio grupos emergentes Titulo | tramo 2

Subsidio clase media Titulo Il

Subsidio arriendo de vivienda

MINEDUC

Certificado anual de estudios

Licencia de ensefianza media

Dl D ] W W W | W NN
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Certificado titulo técnico profesional 2
FONASA Afiliacion 4
Certificado afiliacion 1
Valorizacion de un bono 5
Total 51

Procedimiento de levantamiento de datos en piloto

La aplicacion de la encuesta en modalidad piloto, tuvo una duraciéon de una semana,
llevandose a cabo entre el 12 de Agosto y 15 de Septiembre del presente afo. La aplicacién
en su conjunto siguié los siguientes hitos procedimentales:

¢ Reclutamiento encuestadores: Se consideraron 4 encuestadores para la fase
piloto, con previa experiencia en encuestas de punto en modalidad CAPI (Computer
Assisted Personal Interviewing).

e Capacitacion: Se estructuré considerando los objetivos, metodologia, protocolo de
aplicacion de las encuestas, y cuestionarios de apoderados y estudiantes (tipos de
preguntas).

o Materiales entregados a los encuestadores: Manual del encuestador y
encuestadora, hojas de asignacion de casos, consentimientos informados, y
protocolo de aplicacion de datos.

e Proceso de aplicacion: Se entregd un protocolo de aplicacion que permitiera
estandarizar el acercamiento de los encuestadores a las distintas sucursales.

Al finalizar la aplicacion piloto, se realizé una jornada cualitativa con los encuestadores el
dia Viernes 22 de septiembre, donde se recogieron sus percepciones y comentarios
respecto al proceso de encuestaje.

Supervision y construccion de base de datos en piloto

El presente piloto contempld una supervision en oficina del 100% de los casos en términos
de completitud del instrumento a partir de la utilizacion de la plataforma para CAPI
denominada LimeSurvey. Se revis6 la compaginacion con el consentimiento informado
recibido y se supervisaron las encuestas de todos quienes entregaron datos para ello.

Con las encuestas completas y aprobadas se descarg6 la informacién en una base de datos
en SPSS.
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10.2.2 Resultados del piloto

El presente apartado da cuenta en primer lugar de comentarios generales respecto a la
encuesta del Estudio “Razones de Uso de Tramites Presenciales”, la informacion ligada a
la tasa de no respuesta del cuestionario, preguntas con alternativa “otro” y la bateria de la
pregunta E1.

Comentarios generales de la aplicacion de la encuesta

Los comentarios generales asociados a la aplicacion de la encuesta devienen de los datos
extraidos de la jornada cualitativa realizada con los encuestadores posterior al
levantamiento de datos en terreno el dia viernes 22 de septiembre del presente afio.

Las observaciones, se realizaron en torno a cuatro grandes topicos, el primero asociado a
la recepcién en las sucursales, el segundo relacionado a los usuarios y modos de
acercamiento, el tercero vinculado a la duracién, y el cuarto asociado al cuestionario en
formato CAPI, mediante la aplicacién de LimeSurvey.

e Recepcion: Hubo una buena recepcién desde las instituciones y sucursales al
proceso de levantamiento en terreno, y especificamente a los encuestadores, a
quienes se les permitié desarrollar su labor sin mayores dificultades.

e Acercamiento a encuestados: Los encuestadores mencionaron que, en la mayoria
de las instituciones, las personas abordadas no generaron rechazo de la encuesta,
salvo en la institucion de SRCel. En las demas instituciones, todas las personas
abordadas presentaron disposicion hacia la encuesta, considerandola informativa,
pero con una percepcion de ser demasiada extensa para el contexto donde se ubica.
En general, los encuestadores abordaron a los usuarios una vez finalizada su
atencion esto especialmente en instituciones como Mineduc, SRCel, que se
caracterizaban por la rapidez de las filas. En FONASA y MINVU, en cambio, se
abordaron o después de la atencion, o durante la espera de manera intermitente
(mientras se encontraban en la fila y al finalizar la atencién).

Los encuestadores declararon que los usuarios consultaban aspectos asociados a
las instituciones posterior a la encuesta, como el contacto para la pagina web o call
center.

e Duracion: La percepcién de los usuarios encuestados (a partir de la declaracion de
los encuestadores) fue la de un cuestionario demasiado extenso para el contexto de
una encuesta de punto. En la declaracién de los encuestadores, el cuestionario
tomaba entre 9 minutos a un maximo de 20 minutos.

e Cuestionario en Capi: Durante la jornada con los encuestadores, se revisé el
cuestionario en su version CAPI, entregando comentarios por pregunta,
presentandose en la siguiente tabla aquellas preguntas donde hubo comentarios.
Aquellas que no se presentan no generaron comentarios desde usuarios ni
encuestadores, y tampoco fueron inducidas por el equipo consultor.
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Tabla 69. Comentarios cuestionario version CAPI desde encuestadores

Pregunta | Comentario

A3 Mejorar programacion en CAPI (se presenta como alternativa multiple
y corresponde a alternativa unica)

B2 Mejorar programacién en CAPI (se presenta como alternativa Unica de
respuesta, y la instruccion corresponde a alternativa multiple)

B3 La pregunta se entiende en los usuarios respecto a tramites en general
y no en particular el que se encuentra realizando en esos momentos.

C1 Mejorar programacién en CAPI (se presenta como alternativa Unica de
respuesta, y la instruccion corresponde a alternativa multiple)

C5 En la declaracion de los encuestadores, no hubo dificultades con el

término “hackeado”, encontrando comprensién generalizada de la
palabra por parte de los usuarios.

C7 En la declaracion de los encuestadores, se observa comprension
generalizada del concepto “clonacién” utilizada en el cuestionario.
D9 Los encuestadores mencionan que surge la duda en los usuarios

respecto a si se refieren a la atencion que han recibido en ese tramite
en particular o en toda su experiencia acumulada con la institucion.
E1 Los encuestadores observan efecto de primacia en la bateria
presentada, ya que el primer item refiere a preferencia por tramites
presenciales, lo que en su observacion parece influir en la forma de
respuesta.

E2 Los encuestadores declaran comprension desde los usuarios de los
atributos presentados en esta pregunta.

Tasas de no respuesta al item

Las tasas de no respuesta al item reflejan la proporcion de preguntas en las que cada
encuestado decide no responder la pregunta. Las razones de por qué alguien puede optar
por no responder una pregunta son diversas y depende de la naturaleza de cada una. Por
ejemplo, si una pregunta presenta conceptos difusos, poca claridad, o mide temas
sensibles, hay mayores posibilidades de obtener una no respuesta.

Para esta encuesta, el promedio de No Repuesta (NR) de los 51 casos levantados en este
piloto, corresponde a 1%. Es decir, en promedio los encuestados no respondieron un 1%
de las preguntas. Esta cifra en general es muy positiva, ya que los cuestionarios tienden a
devolverse en promedio completos. Sélo un caso no responde el 5% de las preguntas que
es el maximo de no respuesta total observada, numero que resulta bastante positivo y muy
por debajo de otras encuestas.

Para analizar la NR a nivel mas especifico, es decir por item, se calculd la proporcién de
casos que responden No Responde (NR) por pregunta. De esta forma se logra identificar
aquellas preguntas con altas tasas de NR y que son necesarias considerar para su revision
en el instrumento final. La tabla a continuacion presenta las variables (items dentro de cada
pregunta) que presentan tasas de NR mayores al 10%. Es importante mencionar que la
cantidad de casos es baja, por ende, los porcentajes de respuesta encierran n bajos, ante
lo cual es necesario tomar esto en consideracién para la evaluacién sustantiva de la no
respuesta.
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Como se puede observar en el siguiente grafico, solo tres preguntas presentaron alta no
respuesta. La pregunta B2 tenia como alternativas de respuesta “online” y “telefénico”, por
lo que el alta no respuesta puede deberse a que no hayan utilizado ninguno de esos canales
antes; de esta manera, seria necesario afiadir una alternativa de respuesta como “no he
utilizado otros canales antes de realizar este tramite”. En el caso de las preguntas B4 y B5,
el porcentaje de 11% no llega a ser preocupante, por lo que puede deberse al bajo N de
casos, no observando mayores dificultades en la pregunta.

Tabla 70. Preguntas con NR sobre 10%

N° Pregunta Casos | %

B2 Para realizar este tramite, ademéas de venir a la sucursal ;qué otros | 33 65%
canales ha utilizado?

B4 Durante los ultimos 3 meses, ¢ cuantas veces ha tenido que venir a hacer | 2 1%
algo relacionado con este tramite?

B5 ¢, Por qué razén ha tenido que venir mas de una vez? 2 11%

En ocasiones se considera la respuesta de “no sabe” como parte de la no respuesta. Sin
embargo, resulta de utilidad diferenciarla de la no respuesta bruta, por lo que a continuacién
se presenta una tabla de aquellas preguntas donde mas del 10% menciond “no sabe” como
alternativa de respuesta.

Como se observa, los casos de mas de 10% de “no sabe” se concentra en la pregunta E1,
especialmente los items asociados a tramites online, lo cual se condice mas menos con las
personas que sefalan no usar internet (18%). Esto pese a que los items estan disefiados
de manera actitudinal por lo que no se requiere que la persona efectivamente use la pagina,
ya que interesa su percepcidn general de ese canal. En este sentido, no resultan
preocupantes los porcentajes ya que encuentran sentido en el perfil de los encuestados,
sin embargo, resultaria relevante en la instruccion de la pregunta afadir un encabezado
donde se invite a responder desde su percepcion general.

Tabla 71. Preguntas con alternativa “No sabe” sobre 10%

N° Pregunta Casos %

E1_2 | Pienso que las paginas web son en general muy facil de usar para la 6 12%
realizacion de tramites

E1_7 | Creo que utilizar una pagina web para hacer tramites tiene muchas mas 6 12%
ventajas (por ejemplo, en rapidez, en efectividad)

E1_8 | Pienso que las paginas web son muy confiables para la realizacion de 12 24%
los tramites en linea

E1_10 | Creo que hacer tramites online permite ser mucho mas eficiente con el 7 14%
tiempo que se dispone

E1 12 | Creo que una persona esta totalmente protegida ante cualquier 6 12%
problema de seguridad que pueda surgir al hacer un tramite online
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Preguntas con alternativa “otro”

Dentro del cuestionario, habian preguntas tenian la posibilidad de contestar la alternativa
“otro”, especificando su opcién. Se presentan a continuacién estas preguntas (y donde se
marco efectivamente “otro”) que pueden ser un insumo para las modificaciones del
cuestionario.

Como se observa en la tabla, la pregunta B1, requiere incluir una especificacion en la
alternativa 5 “vengo a solicitar o cobrar un beneficio (bono, subsidio, etc.)”, afadir
especificamente en los ejemplos “postular a subsidio”. En la pregunta E4, seria relevante
incluir una alternativa asociada a “porque me quedaba cerca de mi hogar o lugar de trabajo”.
Las demas alternativas resultan variadas por lo que se considera seguir manteniendo la
alternativa de “otro” para ellas.

Tabla 72. Preguntas con alternativa “otro”

N° | Pregunta Casos % Respuestas abiertas Casos | Institucién
alternativa alternativa
“otro” “otro”
B1 | ¢Porqué motivo | 14 28% Llenar formulario en policia | 1 SERNAC
se encuentra local
realizando este Pide edificacién 1 MINVU
tramite? Postulacion 1 MINVU
Postular 6 MINVU
Trabajo 4 SRCEI
Tramite carnet 1 SRCEI
BS | ¢Por qué razon | 7 39% Ainformarse 1 SERNAC
ha tenido que Buscar informacion 1 MINVU
venir mas de Diferentes tramites 1 SRCEI
una vez? Hoja mal ingresada 1 MINVU
Retiro documentacion parala | 1 MINVU
firma
Telefénicamente no tuve | 1 MINVU
respuesta
Trabajaba en RRHH 1 SRCEI
E4 | ;Por qué se | 19 37% Cercania 5
encuentra Mas seguro 1 MINVU
realizando el Mas seguro y répido 1 MINVU
tramite  actual Necesitaba ademas clave | 1 SRCEI
de manera Unica
presencial y no No he podido aprender | 1 MINEDUC
online? internet
No se podia hacer online 1 MINEDUC
Olvide la cuenta 1 SRCEI
Por estar mas cerca 1 MINEDUC
Porque estaba citado 1 MINVU
Por ser postilla 1 MINEDUC
Por ser primera vez 1 MINEDUC
Porque necesitaba una firma | 1 MINEDUC
Procedimiento previo 1 SRCEI
También venia a sacar carnet | 1 SRCEI
Tienen respuesta mas rapido | 1 MINEDUC
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Bateria E1

Dado que la pregunta E1 se realizd con el fin de testear los items mas adecuados, dejando
para la aplicacién definitiva los que mejor funcionaron, se presenta a continuacion la tabla
de aquella pregunta. Es importante mencionar que, dado que sélo son 51 casos los
encuestados, se deben mantener precauciones de interpretacién sustantiva. De esta
manera, resulta util observar la distribucion general del item, junto a la revisién de
operacionalizacién conceptual.

Al respecto, y dado que las preguntas C5, C6 y C7 miden aspectos de seguridad, se
recomienda eliminar de esta bateria los items asociados al concepto.

Por otro lado, se recomienda dejar un item asociado a la sucursal y otro a lo web. Respecto
a los items especificos:

e En el indicador de facilidad de sucursal se recomienda mantener el item 1 dado su
mejor distribucion, ademas de su especificidad conceptual hacia facilidad y no
claridad.

e En el indicador de facilidad web, se recomienda mantener el item 3 dada su
especificidad conceptual hacia la facilidad.

e En el indicador de efectividad del tramite asociado a la sucursal se recomienda
mantener item 5, y el item 6 trasladarlo a resolutividad web para tener el indicador
en ambos canales.

e En el indicador de utilidad debiera renombrarse conceptualmente a resolutividad,
dado que los items refieren mayormente a este concepto, y puede ser que (debido
a que provienen de adaptaciones de escalas en inglés) su traduccién conceptual no
haya sido la mas adecuada. Al respecto se recomienda dejar el item 7 e item 9.

Tabla 73. Resultados bateria E1

Indicador N° Pregunta Muy en En Ni de En Muy de | No
desacuerdo | desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | acuerdo | sabe
en
desacuerdo

Facilidad 1 En general es muchisimo 0% 6% 16% 59% 20% 0%
(sucursal) mas facil hacer los tramites

presencialmente]
Facilidad 2 Cuando voy a las sucursales | 0% 6% 10% 55% 25% 4%
(sucursal) a hacer un tramite, me

explican todo en forma muy

clara
Facilidad 3 Pienso que las paginas web | 6% 16% 12% 47% 8% 12%
(web) son en general muy facil de

usar para la realizacion de

tramites
Facilidad 4 Pienso que hacer tramites 2% 14% 18% 51% 8% 8%
(web) online no requiere grandes

esfuerzos
Resolutividad | 5 Creo que realizar tramites de | 0% 2% 6% 63% 27% 2%
(sucursal) forma presencial me asegura

mucho mas que lograré lo

que necesito
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Resolutividad | 6 Cuando asisto 0% 6% 4% 67% 22% 2%
(sucursal) presencialmente a hacer un

tramite, siempre obtengo una

respuesta
Utilidad 7 Creo que ir a las sucursales a | 0% 8% 12% 59% 22% 0%
(sucursal) hacer tramites me permite

obtener lo que necesito con

mucha mas rapidez
Utilidad 8 Encuentro que haciendo los | 0% 6% 10% 63% 22% 0%
(sucursal) tramites en las sucursales

obtengo respuestas mucho

mas rapido
Utilidad 9 Creo que utilizar una pagina | 2% 20% 22% 41% 4% 12%
(web) web para hacer tramites tiene

muchas mas ventajas (por

ejemplo, en rapidez, en

efectividad)
Utilidad 10 | Creo que hacer tramites 0% 14% 12% 45% 16% 14%
(web) online permite ser mucho

mas eficiente con el tiempo

que se dispone]
Seguridad 11 Creo que las sucursales son | 0% 4% 14% 67% 16% 0%
(sucursal) un lugar muy seguro para la

realizacion de mis tramites]
Seguridad 12 | Me siento sumamente 0% 2% 6% 82% 8% 2%
(sucursal) seguro en las sucursales

para realizar mis tramites
Seguridad 13 | Pienso que las paginas web | 0% 31% 16% 29% 0% 24%
(web) son muy confiables para la

realizacion de los tramites en

linea
Seguridad 14 | Creo que una persona esta 0% 27% 20% 37% 4% 12%
(web) totalmente protegida ante

cualquier problema de

seguridad que pueda surgir al

hacer un tramite online
10.2.3 Ajustes instrumentos a partir del piloto

A partir de los resultados del piloto, a continuacion, se presenta en una tabla resumen, las
modificaciones sugeridas a las preguntas que requieren ser revisadas tanto en su
planteamiento, eliminacién o estructura.

Tabla 74. Modificaciones sugeridas a preguntas

Pregunta Modificacién sugerida
A3 Mejorar programacion en CAPI
B1 Especificar en alternativa 5 los ejemplos asociados a postulacion a subsidio.
B2 e Mejorar programacion en CAPI.
¢ Incluir alternativa “no he utilizado otros canales antes de realizar este tramite”
B3 Mejorar instruccion respecto a que refiere al trdmite en particular.
C1 Mejorar programacion en CAPI
D9 Mejorar instruccidon. Evaluar con contraparte si la pregunta referira a toda su
experiencia en la atencion presencial con esa institucion, o con la atencion recibida
en ese tramite particular.
E1 Modificar presentacion de items, comenzando con items presenciales.
Mejorar instruccion especificando que se refiere a su percepcion general.
E4 Afadir alternativa de “Me quedaba cerca de mi hogar o lugar de trabajo”
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En términos generales, dada la extensa duracion de la encuesta, y la necesidad de incluir
en la aplicacion definitiva las preguntas asociadas a caracterizacion socioecondmica, se
presenta a continuacion una propuesta de eliminacién de alternativas basada en aspectos
asociados a la operacionalizacién, y el testeo de la bateria E1:

- Eliminar todas las alternativas de E1 asociadas al concepto de “seguridad” dado que
esto se mide previamente en alternativas C5, C6, C7.

- Eliminar alternativas de E1 (2, 4, 8, 10).

- Modificar alternativa E1 item 6 hacia lo web.

A nivel operacional se recomienda que el indicador “utilidad” refiera mas bien a
“resolutividad” en la atencion. Quedando de esta manera la subdimensiéon de “ganancias”
con los indicadores de facilidad, resolutividad y efectividad.
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10.2.4

Operacionalizacién final y Cuestionario post piloto

La operacionalizacién presentada a continuacion, fue construida acogiendo las recomendaciones emanadas de la aplicacién piloto y
de las observaciones de la contraparte técnica del estudio.

Tabla 75. Operacionalizacion final

DIMENSIONES | SUBDIMENSIONES | INDICADORES | PREGUNTA N° ATRIBUTOS DE RESPUESTA FUENTE
Factores Naturaleza del Motivos de ¢Por qué motivo se encuentra realizando B1 1. Vengo a realizar una consulta DESUC
asociados al | tramite realizcion del este tramite? 2. Vengo a hacer un reclamo
tramite tramite 3. Vengo a cumplir con un requerimiento como obtener un certificado o
sacar la clave Unica
4. Vengo a resolver un problema
5. Vengo a solicitar un beneficio o postular a un subsidio
6. Vengo a cobrar un beneficio, por ejemplo: pensiones, bonos, etc.
7. Otro, écudl?
88. No sabe (NO LEER)
99. No responde (NO LEER)
Dificultad percibida | Complejidad ¢Qué tan simple o complejo cree usted que | B6 1. Muy complejo DESUC
del trdmite del trdmite es este tramite? 2. Complejo
3. Ni complejo ni simple
4. Simple
5. Muy simple
88. No sabe (NO LEER)
99. No responde (NO LEER)
Problemas con el | Cantidad de Durante los ultimos 3 meses, ¢cuantas B4 1. 2 veces DESUC
tramite veces que ha veces ha tenido que venir a hacer algo 2. 3 veces
asistido a relacionado con este trdmite? 3. 4 veces
relizar alguna 4.5 0 mas veces
acciéon 88. No sabe (NO LEER)
relacionada 99. No responde (NO LEER)
con el tramite
Razones de ¢Por qué razén ha tenido que venir mas de | B5 1. Vine a buscar informacion DESUC

asistencia mas
deunavezala
realizacién del
tramite

una vez?

2. Vine a entregar antecedentes que me solicitaron (subsidio, bono, etc.)
3. No habia tenido respuesta de mi solicitud, por lo que vine a consultar
4. Me negaron una prestacion a la que, en mi opinién tenia derecho

5. Tuve problemas para realizarlo por la pagina web

6. Tuve problemas para realizarlo por el Call center
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7. Tuve problemas con la atencidn en otras sucursales
8. Otra razdn, écual?

88. No sabe (NO LEER)

99. No responde (NO LEER)

Problemas Cuando utilizé la pagina web, étuvo algun D4 1.Si DESUC
asociados al problema que le impidi6 realizar 2. No
canal online exitosamente su tramite?
Factores Caracteristicas Sexo Sexo F1 1. Hombre DESUC
asociados al sociodemograficas 2. Mujer
usuario del usuario Edad ¢Cuadl es su edad? F2 DESUC
Nivel ¢Me podria decir cual es su nivel F4 1. Nunca asistio DESUC
educacional educacional actual? 2. Sala cuna
3. Jardin Infantil (Medio menor y Medio mayor)
4. Prekinder/Kinder (Transicién menor y Transicién mayor)
5. Educacion Especial (Diferencial)
6. Primaria o Preparatoria (Sistema antiguo)
7. Educacion Basica
8. Humanidades (Sistema Antiguo)
9. Educacién Media Cientifico-Humanista
10. Técnica, Comercial, Industrial o Normalista (Sistema Antiguo)
11. Educacion Media Técnica Profesional
12. Técnico Nivel Superior (Carreras 1 a 3 afios)
13. Profesional (Carreras de 4 o mas afios)
14. Postgrado
88. No sabe (NO LEER)
99. No responde (NO LEER)
Nivel de Acceso a ¢Tiene usted alguna de las siguientes C1 1. Cuenta Rut Adaptado
apropiacién de cuentas para cuentas en un banco? 2. Cuenta vista cuestionario
canal online pago online 3. Cuenta corriente Vida Movil,
4. Otra Estudio
5. No tengo cuentas en un banco Movistar -
88. No sabe (NO LEER) DESUC
99. No responde (NO LEER)
Uso de En los Ultimos 12 meses, ¢éha utilizado Cc2 1.Si Adaptada de
internet internet? El acceso y uso de internet puede 2. No Ministerio
ser con internet fijo o movil, via de Hacienda
computador, teléfono mévil o (2016)

smarthphone, tablets, TV o consola de
juegos con acceso a internet habilitado, ya
sea en su hogar o fuera de este.
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Frecuencia de | En el ultimo mes, écon qué frecuencia Cc3 1. Nunca Adaptada de
uso de internet | realizé alguna de las siguientes actividades 2. Casi nunca ICILS, Censo,
segun en internet? Visité una red social 3. Al menos una vez al mes Kids Online,
actividades (facebook, twitter, etc.) / Usé una 4. Al menos una vez a la semana SIMCE TIC
aplicacién de mensajeria como whatsapp, 5. Casi todos los dias
imessenger, etc. / Recibi / Envié correos 6. Todos los dias, varias veces al dia
electrdnicos / Busqué informacion sobre 77. No sé que es esto
como hacer cosas (en videos de youtube,
google, manuales, etc.) / Hice tramites
bancarios / Hice tramites relacionados a
algun pago de servicio basico como luz,
agua, gas o teléfono / Realicé compras por
internet / Hice tramites por internet en
algun servicio del gobierno (como obtener
certificados, u otro)
Actitud hacia Disposicién de | Siguiendo con los trdmites en linea y en E3 1. Muy en desacuerdo Adaptado de
canales uso de canales | sucursales, ¢cuan de acuerdo o desacuerdo 2. En desacuerdo Al-Hujran
estd usted con las siguientes afirmaciones? 3. Ni en desacuerdo ni en acuerdo et.al. (2015);
Prefiero seguir realizando todos mis 4. En acuerdo Liao et.al.
trdmites en las sucursales / Si pudiera, 5- Muy de acuerdo (2007);
usaria lo mds que pudiera los servicios Rabaa
online de las instituciones de gobierno para (2015)
realizar mis tramites
Preferencia Razones éPor qué se encuentra realizando el tramite | E4 1. No sabia que se podia realizar via web DESUC
declarada del canal | declaradas de | actual de manera presencial y no online? 2. Intenté hacerlo por la web y no pude
realizacion 3. No confio realizarlo via web
tramite 4. Prefiero hacerlo presencial por si tengo dudas
presencial 5. Me quedaba cerca de mi hogar o lugar de trabajo
6. Otra razon, écual?
88. No sabe (NO LEER)
99. No responde (NO LEER)
Factores Conocimiento de Conocimiento | éConoce la pagina web de (PONER D1 1.Si DESUC
asociados al otros canales canal online NOMBRE DE INSTITUCION EN CAPI)? 2.No
canal Conocimiento | éSabe usted que el tramite que esta D2 1.Si DESUC
canal online haciendo se puede realizar por la pagina 2. No
para tramite web?
Conocimiento | éSabe que (PONER NOMBRE DE D6 1.Si DESUC
canal INSTITUCION EN CAPI) tiene un Call Center 2. No
telefénico para atender a los usuarios?
Experiencia previa | Utilizacion Anteriormente, ¢ha utilizado la pagina web | D3 1. Si, para informarme DESUC
en canales previa de canal | de esta institucion? 2. Si, para realizar un tramite
online 3. Si, para otro fin
4. No
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Experiencia Cuando utilizé la pagina web, étuvo algun D4 1.Si DESUC
con canal problema que le impidi6 realizar 2. No
online exitosamente su tramite?
Utilizacion Anteriormente, ¢ha llamado al call center D7 1. Si, para informarme DESUC
previa con de esta institucion? 2. Si, para otro fin
canal 3. Si, pero no pude contactarme, marcé ocupado
telefénico 4. No
Utilizacion ¢Es la primera vez que viene a realizar este | B3 1.Si DESUC
previa de canal | tramite presencialmente? 2. No
presencial
Cantidad de Durante los Ultimos 3 meses, ¢cudntas B4 1. 2 veces DESUC
veces que ha veces ha tenido que venir a hacer algo 2. 3 veces
asistido relacionado con este tramite? 3. 4 veces
presencialmen 4.5 0 mas veces
te a relizar
alguna accién
relacionada
con el tramite
Experiencia Para realizar el trdmite que se encuentra B2 1. Telefénico (llamé a un call center) DESUC
multicanal haciendo ahora, ademas de venir a la 2. Online (ingreso a una pagina web)
para el trdmite | sucursal équé otros canales ha utilizado? 3. Sélo he venido a la sucursal presencialmente
Satisfaccién con Satisfaccion En general, écudn satisfecho se encuentra D5 1. Nada satisfecho Adaptada de
canales con canal usted con el servicio recibido en la pagina 2. Poco satisfecho Ministerio
online web de esta institucion? 3. Medianamente satisfecho de Hacienda
4. Satisfecho (2016)
5. Muy satisfecho
Satisfaccion En general, écudn satisfecho se encuentra D8 1. Nada satisfecho Adaptada de
con canal usted con el servicio recibido en el call 2. Poco satisfecho Ministerio
telefénico center de esta institucién? 3. Medianamente satisfecho de Hacienda
4. Satisfecho (2016)
5. Muy satisfecho
Satisfaccion Respecto al servicio que ha D9 Nada satisfecho Adaptada de

con canal
presencial

recibido/solicitado presencialmente hasta
el momento en el tramite que ahora se
encuentra realizando, ¢cuan satisfecho se
encuentra usted con la atencién en las
sucursales de esta institucion?

Uk wN e

Poco satisfecho
Medianamente satisfecho
Satisfecho

. Muy satisfecho

Ministerio
de Hacienda
(2016)
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Seguridad/confianz | Preocupacion | ¢Prefiere hacer algln trdmite que podria c4 1.Si Adaptado
a percibida del respecto a hacer en internet de forma presencial por 2. No cuestionario
canal seguridad de | temor a ser hackeado (es decir, que otras Vida Movil,
datos personas no autorizadas por usted ingresen Estudio
personales en | a sus cuentas de correo o bancarias, o que Movistar -
internet sus datos personales sean utilizados por DESUC
otras personas)?
En general, équé tan preocupado esta C5 1. Muy preocupado Adaptado
usted acerca de su privacidad personal en 2. Preocupado cuestionario
internet? 3. Medianamente preocupado Vida Movil,
4. Poco preocupado Estudio
5. Nada preocupado Movistar -
DESUC
Experiencia de | Mientras ha usado internet, ¢alguna ce(l, | 1.Si Adaptado
vulneracién de | vez.....ha sufrido la clonacién de sus I, NIy | 2. No cuestionario
datos tarjetas bancarias? (por clonacién nos Vida Moévil,
personales en | referimos a que alguien duplique alguna Estudio
internet tarjeta bancaria y la use robando su direno) Movistar -
/ ...su cuenta de correo electrénico ha sido DESUC
hackeada? / ...su cuenta de alguna red
social ha sido hackeada?
Ganancias que Facilidad ¢Cuan de acuerdo o desacuerdo estd usted | E1 1. Muy en desacuerdo Adaptado de
reporta el canal con las siguientes afirmaciones? Pienso que | (1,3) | 2. En desacuerdo Al-Hujran
las paginas web son en general muy facil de 3. Ni en desacuerdo ni en acuerdo et.al. (2015);
usar para la realizacién de tramites / En 4. En acuerdo Liao et.al.
general es muchisimo mas facil hacer los 5- Muy de acuerdo (2007);
tramites presencialmente / Rabaa
(2015)
Utilidad ¢Cuan de acuerdo o desacuerdo esta usted | E1 1. Muy en desacuerdo Adaptado de
con las siguientes afirmaciones? Creo que ir | (2,4, | 2. En desacuerdo Al-Hujran
a las sucursales a hacer tramites me 5) 3. Ni en desacuerdo ni en acuerdo et.al. (2015);
permite obtener lo que necesito con 4. En acuerdo Liao et.al.
mucha mas rapidez / Creo que utilizar una 5- Muy de acuerdo (2007);
pagina web para hacer tramites tiene Rabaa
muchas ventajas (por ejemplo, en rapidez, (2015)

en efectividad) / Creo que hacer tramites
presencialmente permite ser mucho mas
eficiente con mi tiempo

.|
ESTUDIO RAZONES DE USO DE TRAMITES PRESENCIALES - INFORME N°3.
PROYECTO DE FORTALECIMIENTO DE CHILEATIENDE — MINISTERIO SECRETARIA GENERAL DE LA PRESIDENCIA — 2017

190




Resolutividad ¢Cuan de acuerdo o desacuerdo esta usted | E1 1. Muy en desacuerdo Adaptado de
con las siguientes afirmaciones? Creo que (6,7) | 2. En desacuerdo Al-Hujran
realizar tramites de forma online me 3. Ni en desacuerdo ni en acuerdo et.al. (2015);
asegura mucho mds que puedo obtener 4. En acuerdo Liao et.al.
una respuesta / Cuando asisto 5- Muy de acuerdo (2007);
presencialmente a hacer un tramite, Rabaa
siempre obtengo una respuesta (2015)
En su opinidn, entre el canal presencial E2 1. Presencial Adaptado de
(venir a las sucursales), el telefénico (el call | (e) 2. Telefénico Al-Hujran
center), y la pagina web, écual es mas...? 3. Pagina web et.al. (2015);
Eficiente (o sea obtengo lo que quiero mas 4. Ninguno Liao et.al.
rapido) (2007);
Rabaa
(2015)
Atributos del canal | Conveniente En su opinidn, entre el canal presencial E2 1. Presencial Adaptado
(venir a las sucursales), el telefénico (el call | (d) 2. Telefénico cuestionario
center), y la pagina web, écudl es mas...? 3. Pagina web Vida Movil,
Conveniente (se ajusta a mis trayectos o 4. Ninguno Estudio
estilo de vida) Movistar -
DESUC
Informativo En su opinidn, entre el canal presencial E2 (f) | 1. Presencial Adaptado
(venir a las sucursales), el telefénico (el call 2. Telefénico cuestionario
center), y la pagina web, écual es mas...? 3. Pagina web Vida Moévil,
Informativo 4. Ninguno Estudio
Movistar -
DESUC
Personalizado | En su opinidn, entre el canal presencial E2 1. Presencial Adaptado
(venir a las sucursales), el telefonico (el call | (g) 2. Telefénico cuestionario
center), y la pagina web, écudl es mas...? 3. Pagina web Vida Movil,
Personalizado 4. Ninguno Estudio
Movistar -
DESUC
Facilidad En su opinién, entre el canal presencial E2 1. Presencial Adaptado
(venir a las sucursales), el telefonico (el call | (a) 2. Telefénico cuestionario
center), y la pagina web, écudl es mas...? 3. Pagina web Vida Movil,
Facil de entender 4. Ninguno Estudio
Movistar -
DESUC
Seguridad En su opinién, entre el canal presencial E2 1. Presencial Adaptado
(venir a las sucursales), el telefénico (el call | (c) 2. Telefénico cuestionario
center), y la pagina web, écudl es mas...? 3. Pagina web Vida Movil,
Seguro (respecto a sus datos personales) 4. Ninguno Estudio
Movistar -
DESUC
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Utilidad

En su opinidn, entre el canal presencial
(venir a las sucursales), el telefénico (el call
center), y la pagina web, écual es mas...?
Util para mi en las actividades que hago
todos los dias

(b)

1. Presencial
2. Telefénico
3. P4gina web
4. Ninguno

Adaptado
cuestionario
Vida Movil,
Estudio
Movistar -
DESUC

.|
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