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1.550

1.550 Encuestas
Telefónicas

Muestra Ficha Metodológica 

01 Estudio realizado con técnicas CATI 
(telefónica)

02Muestreo probabilístico con selección 
aleatoria de usuarios/as de 4 tipo de 
trámites distintos

03 Presenta un error de +/- 2,5%, a un 95% de
nivel de confianza y asumiendo varianza
máxima

04Datos ponderados por tipo de trámite.

344
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Caracterización Usuaria

ESTUDIOS FORMALES
SEXO DEL ENTREVISTADO/A

Postgrado

Universitaria completa o menos

Técnica superior completa o menos

Media completa

Media incompleta

Básica completa o menos

5%

31%

35%

20%

3%

5%

EDAD EN TRAMOS

53%

47%

Mujeres

Hombres

18%
18-29

29%
30-39

25%
40-49

20%
50-59

8%
60 +
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PERTENECE A ALGÚN PUEBLO
INDIGENA U ORIGINARIO

¿TIENE CLAVE ÚNICA?

13%

87%

SI

NO

¿ES USTED LA PERSONA QUE APORTA EL
INGRESO PRINCIPAL AL HOGAR?

78%

22%

SI

NO

¿N° INTEGRANTES DEL HOGAR?

94% SI

80%

14% 3%

1 - 4  I N T E G R A N T E S 5 - 6  I N T E G R A N T E S 7  O  M Á S  I N T E G R A N T E S
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Experiencia de Uso
Específica
EN EL MOMENTO EN QUE SURGIÓ LA NECESIDAD QUE LE LLEVÓ A 
HACER ESTE TRÁMITE, ¿SABÍA EN QUÉ INSTITUCIÓN TENÍA QUE 
HACERLO?

60%

40%

SI

NO 49 46 51 56 50 59 66 37 48

Satisfacción
Atributos de experiencia del 
Usuario

FACILIDAD

ISN: Índice de Satisfacción Neta = Satisfechos – Insatisfechos

AMABILIDAD RESOLUTIVIDAD
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Imagen
Institucional
¿CUÁN EN DESACUERDO O DE ACUERDO ESTÁ USTED CON QUE LA 
INSTITUCIÓN…?

45 51 43 39 50 41

Problemas
¿TUVO ALGÚN PROBLEMA DESDE EL MOMENTO EN QUE SE CONTACTÓ 
CON LA INSTITUCIÓN HASTA QUE RESPONDIERON SU REQUERIMIENTO?

SE ACTUALIZA Y
MODERNIZA

TIENE FUNCIONARIOS
COMPROMETIDOS

CON SU LABOR

ES
TRANSPARENTEDA CONFIANZA

SE PREOCUPA POR
ATENDER LAS

NECESIDADES DE SUS
USUARIOS

Acuerdo Neto = Acuerdo - Desacuerdo

SATISFACE LAS 
NECESIDADES DE 

SUS USUARIOS

20%

80%

SI

NO /
NR
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Satisfacción

SATISFACCIÓN CON LA ÚLTIMA EXPERIENCIA Y EVALUACIÓN 
GENERAL A LA INSTITUCIÓN  

24% 56% 19%

Tiempo de atención

EL TIEMPO DE ESPERA LE PARECIÓ:

BREVE ADECUADO EXCESIVO

ISN: Índice de Satisfacción Neta = Satisfechos – Insatisfechos

45% 42%

SATISFACCIÓN CON LA
ÚLTIMA EXPERIENCIA

EVALUACIÓN GENERAL
ISL
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Habilitación

PERSONAS USUARIAS Y SU HABILITACIÓN

-60%

18%
79%

Satisfacción por habilitación

SATISFACCIÓN CON LA ÚLTIMA EXPERIENCIA

ISN: Índice de Satisfacción Neta = Satisfechos – Insatisfechos

18% 18%

64%

NO
HABILIADOS

MEDIANAMENTE 
HABILITADOS

HABILITADOS NO HABILIADOS MEDIANAMENTE 
HABILITADOS

HABILITADOS
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Conclusiones

A 53%
De las personas usuarias son mujeres y la 
mayoría tiene estudios técnicos o universitarios

B 94%
Tienen clave única, y la mayoría son personas 
jefas de hogar

C 40%
No sabía dónde tenía que realizar el trámite 
correspondiente

D 45%
Alcanza la satisfacción neta con la última experiencia, 
representando una baja de 9 puntos con la medición 
anterior

E 64%
Son usuarios/as habilitados y 18% son 
clasificados como no habilitados. 

F 42%
Es la satisfacción neta con el ISL en general, muy similar 
a la evaluación de la última experiencia

G
La amabilidad del personal es la principal 
fortaleza del ISL

H
En relación con la resolutividad, los tiempos de 
respuesta de la institución son el aspecto que 
menor satisfacción presenta
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Encuesta de Satisfacción de 
Servicios Públicos 2021

Ministerio de Hacienda


