INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2017

MINISTERIO DE JUSTICIA'Y DERECHOS HUMANOS
SERVICIO DE REGISTRO CIVIL E IDENTIFICACION

10
02

eRegistro de Vehiculos
Motorizados

— Inscripcion en el Registro
de Vehiculos Motorizados y
de Transporte de Carga.

Calidad/Producto

Porcentaje de solicitudes
al Registro de Vehiculos

((Total de solicitudes al
Registro de Vehiculos
Motorizados aprobadas
dentro del Plazo de 8
dias habiles contados
desde la fecha de
solicitud del publico y

. hasta la fecha de Base de
Motorizados aprobadas aprobacion de la 10% Datos/Software
dentro del plazo de 8 dias | qqjicitud en el sistema en Mddulo de
hapllgs contadgs Qesde la el afio t/Total de Estadisticas para la
solicitud del publico hasta Gestion

la aprobacion en el
sistema, respecto del total
de solicitudes aprobadas
enel afiot

Aplica Desagregacion por Sexo: NO

solicitudes al Registro de
Vehiculos Motorizados
aprobadas en el afio
t)*100)

85.44 %

96.77 %

87.43 %

91.22 %

91.00 %

89.00 %




eRegistros Penales

Calidad/Producto

((Total de solicitudes de
beneficios penales
tramitadas en el plazo de
8 dias habiles desde la
fecha de creacion de la
solicitud y hasta la fecha
de término de la

cualitativas y
cuantitativas

Aplica Desagregacion por Sexo: NO

variables cualitativas y
cuantitativas)

Porcentaje de solicitudes evaluacion de la misma Base de
de Beneficios Penales en el afio t/Total de 15% W
tramitadas dentro del plazo | solicitudes de beneficios EStadl'Sc.)ti(L:]ag p:ra la
de 8 dias habiles, respecto penales tramitadas Gestion.
del total de solicitudes de durante el afio t)*100) 57.54 % 53.37 % 50.04 % 51.53 % 53.00 % 53.50 %
Beneficios Penales en
linea tramitadas durante el
afio t Mujeres: 58.47% 49.47% 45.90% 48.43% 53.02% 50.28%
Aplica Desagregacion por Sexo: S| Hombres: 57.43% 53.80% 50.47% 51.91% 53.00% 53.90%

elnstitucional Calidad/Producto
. e (indice de Satisfaccién
Indice de Satisfaccion Neta Global de la calidad
Neta qul?al de la calidad de atenci6n prestada a Reportes/Informes
de atencion prestada a 0s | |os ysuarios individuales Informe que contenga
usuarios individuales e e institucionales del el resultado calculado
institucionales del SRCI a SRCI a través de los por empresa
través de los canales canales presenciales y 10% contratada por el
presenciales y plataforma | p\ataforma electrénica e Ministerio de Justicia,
electrénica e incluida incluida todas las que incluye todas las
todas las variables 7720% | 8245% | 84.29% n.m. 7000% | 78.00 % variables cualitativas

y cuantitativas que se
miden




eDocumentos y servicios
de Identificacion

Calidad/Producto

Porcentaje de Cédulas de
Identidad tramitadas

((Total de cédulas de
identidad tramitadas
dentro del plazo de 5
dias habiles contados
desde el momento de la
solicitud del publico y
hasta que queda

dentro del plazo de 5 dias disponible para su Base de
habiles contados desde el | entrega en el afio t/Total 15% %
momento de la solicitud de cédulas de identidad Estadisticas para la
del publico y hasta que tramitadas en el afio Gestion.
queda disponible para su )*100) 85.56 % 89.64 % 87.70 % 90.21 % 90.00 % 90.00 %
entrega, respecto del total
de Cédulas de Identidad
tramitadas en el afio t Mujeres: 0.00% 89.41% 0.00% 89.98% 89.57% 89.77%
Aplica Desagregacion por Sexo: S| Hombres: 0.00% 89.86% 0.00% 90.42% 90.40% 90.21%
eDocumentos y servicios
de Identificacién ((Numero de rechazos en
Cédulas de Identidad

Calidad/Producto por parte de Usuarios(as)

en Oficinas, en afio Base de

t/Total de Cédulas de Datos/Software
Tasa de Rechazos en Identidad terminadas, en 1.96 1.66 1.13 1.14 1.77 1.70 Alternativamente:
Cédulas de Identidad por | afio t)* por cada 10.000 | namero nlimero nlimero nlimero nlimero nlimero 10% F;La:t'e':]a E’g’:s'eqé‘g
parte de los Usuarios(as) Cédulas de Identidad Datos, gsta disticas
en Oficinas, por cada terminadas en afio t) Institucionales y/o
10.000 Cédulas de 0.00ndmer | 0.00nGmer | 1.19ndmer | 1.33ndmer | 1.77n0mer | 1.94n0mer Modulo de
ldentidad terminadas, en el 0 0 0 0 0 0 Estadisticas para la
afio t Mujeres: Gestion.
0.00nGmer | 0.00ndmer | 1.08ndmer | 0.96ntmer | 1.77ndmer | 1.48n0mer

Aplica Desagregacion por Sexo: Sl Hombres: 0 0 0 0 0 0




eDocumentos y servicios
de Identificacion

Calidad/Producto

Porcentaje de Pasaportes
tramitados dentro del
plazo de 4 dias habiles

((Total de pasaportes
tramitados dentro del
plazo de 4 dias habiles
contados desde el
momento de la solicitud
del publico y hasta que

contados desde el queda disponible para su Base de
momento de la solicitud entrega en el afio t/Total 15% W
del publico y hasta que de pasaportes tramitados Estadigtigag p:ra la
queda disponible para su en el afio t)*100) 90.37% | 9532% | 76.97% | 98.12% | 91.70% | 92.50 % Gestion.
entrega, respecto del total
de Pasaportes tramitados
enelafiot Mujeres: 90.88% 95.71% 0.00% 98.50% 91.95% 92.14%
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl Hombres: 89.84% 94.91% 0.00% 97.70% 91.43% 92.89%
elnstitucional
((Total de reclamos

Calidad/Producto recibidos del publico,

respondidos dentro del

plazo de 4 dias habiles
Porcentaje de Reclamos en el afio t/Total de o
recibidos del publico, reclamos recibidos del Formularios/Fichas
respondidos dentro del plblico, en el afio 15% Efgocrt;fod&'é%ﬁgrgg
plazo de 4 dias habiles t)*100) 94.39 % 96.91 % 96.39 % 97.28 % 98.00 % 98.00 % Estadisticas para la
respecto del total de Gestion.
Reclamos recibidos en el
afio t Mujeres: 0.00% 96.78% 96.27% 97.33% 97.96% 98.08%
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl Hombres: 0.00% 97.01% 96.49% 97.23% 98.03% 97.92%




e|nstitucional

Calidad/Producto

Tasa de reclamos de las
compras y servicios en la
Oficina Internet respecto

((NUmero de reclamos de
las compras y servicios
en la Oficina Internet, a
través de los canales de

atencion Buzén e
Internet, en afio t/Total

Base de
Datos/Software
Planilla Excel que

contenga Base de

de Certificados emitidos 10%
Datos, Estadisticas 8

del total de certificados a través de la Oficina

emitidos a través de la Internet, en afio t)* por 1.99 1.18 0.68 0.64 2.80 2.10 Institucionales y/o

Oficina Inte_r_net, porcada | cqqa 10_(’)00 certificados | numero nlmero nlmero nlmero nlmero nlmero Mét_iulo de

10.000 certificados emitidos en afio t) Estad(lastlcg§ para la
estion.

emitidos, en afio t

Aplica Desagregacion por Sexo: NO

Notas:

1.-El indicador comprende las solicitudes de primera inscripcion, que se reciben en el Servicio, y terminadas en el momento en que el trdmite se encuentre disponible para el publico, es decir,
cuando éste pueda obtener un certificado.Los plazos en dias habiles comienzan a contabilizarse desde el siguiente dia habil a la fecha de solicitud, y hasta la fecha de término del proceso. Se
entienden inhabiles los dias sabados, los domingos y los festivos tanto nacionales como locales, en los casos que ello aplique.En el caso que una solicitud comience en dia no habil, la fecha de
solicitud se entiende postergada para efectos de contabilizacién al dia habil siguiente, comenzando por tanto, a contabilizarse el plazo desde el subsiguiente dia habil.Se contabilizan todas las
solicitudes que se aprobaron en el periodo, independiente del periodo en que fueron solicitadas.

2.-Se entiende por solicitudes de Beneficios Penales en linea tramitadas, aquellas que han finalizado su proceso en el afio t, independientemente del afio en que fueron recibidas en las oficinas de las
correspondientes regiones.El célculo de lo realizado en el plazo contempla como fecha de inicio aquella en que la solicitud de Beneficios es creada en la oficina y finaliza con el término de la
evaluacion de dicha solicitud, es decir, cuando el usuario puede obtener su certificado de antecedentes, donde se omiten, eliminan o mantienen las causas registradas.Las solicitudes de beneficios
penales se clasifican en: Omisiones de Antecedentes que es cuando las anotaciones se omiten del respectivo certificado, pero se mantienen en la base de datos, y las Eliminaciones de Antecedentes,
que implica la eliminacion de todo registro del prontuario penal. Se indica que es en linea porque este tipo de solicitudes se realiza presencialmente en oficinas conectadas a la red institucional. El
usuario, realiza su solicitud de forma presencial en las oficinas del Servicio, el certificado de antecedentes sélo lo puede obtener el interesado o un tercero autorizado. La accion del Servicio se rige
por el marco normativo establecido por: 1.- Decreto Supremo N° 64 del Ministerio de Justicia "Sobre prontuarios penales y Certificados de Antecedentes"; 2.- Ley 19.628 "Sobre Proteccion a la
Vida Privada" y 3.- Resolucion N° 1600 de la Contraloria General de la Republica.Los plazos en dias habiles comienzan a contabilizarse desde el siguiente dia habil a la fecha de solicitud, y hasta la
fecha de término del proceso. Se entienden inhabiles los dias sabados, los domingos y los festivos tanto nacionales como locales, en los casos que ello aplique.En el caso que una solicitud comience
en dia no habil, la fecha de solicitud se entiende postergada para efectos de contabilizacion al dia habil siguiente, comenzando por tanto, a contabilizarse el plazo desde el subsiguiente dia habil.

3.-Se denomina "indice de Satisfaccion Neta Global" (ISNG) para diferenciarlo del "indice de Satisfaccién Neta" (ISN) que se calcula para efectos del incentivo remuneracional establecido en la
Ley N°20.342 que Crea una Bonificacion por Calidad de Satisfaccion al Usuario y Establece Normas que Indica, para los Funcionarios del Servicio de Registro Civil e Identificacion. El indice de
Satisfaccion Neta (ISN) no incluye las variables cuantitativas ni las externas definidas en resolucion exenta del Ministerio de Justicia visada por la Direccién de Presupuestos del Ministerio de
Hacienda. El indice de Satisfaccion Neta es una medicion realizada anualmente, a usuarios presenciales, web (individual - plataforma electrénica) e institucionales del Servicio y cuya ejecucion es
gestionada y financiada por la Subsecretaria de Justicia. Para cada tipo de usuario se aplica un cuestionario. En el caso de usuario presencial se aplica una encuesta cara a cara. En el caso de usuarios
web, una encuesta on line, enviada al correo electrénico del usuario. En el caso del usuario institucional (que mantiene convenio con el Servicio) se aplica una encuesta telefonica. Se aplica una
escala Likert con 5 alternativas de respuesta que van desde muy satisfecho a muy insatisfecho (o una redaccidn similar de acuerdo a la pregunta). Cada tipo de usuario o canal de atencidn, contempla
dimensiones diferenciadas, dados los servicios y productos que son entregados por dicho canal. Dimensiones para usuario presencial: Proceso de realizacion del tramite; Calidad de la atencion;
Preparacion de los funcionarios; y, las Condiciones fisicas y ambientales (esta Gltima dimension contiene las variables externas, la ley indica que anualmente, se definira qué variables son externas y
por tanto no seran consideradas en el estudio, sin embargo, se consultan de igual forma).Dimensiones para usuario individual - plataforma electronica: Facilidad de navegacion del sitio; Calidad de




contenidos de la pagina; Proceso de obtencion de certificados; Facilidad para pagar certificados; y, Facilidades para comunicarse con el SRCel.Dimensiones para usuario institucional: Calidad de
servicios y productos generados a través del convenio; y, Capacidad de los funcionarios para atender consultas.El medio de verificacion corresponde al Informe final generado por la entidad que
contrate la Subsecretaria de Justicia para el estudio en cada afio.

4.-El célculo de lo realizado en el plazo, comprende las solicitudes de chilenos y extranjeros tramitadas a partir de las que se reciben en todas las regiones, excluyendo las solicitadas en Consulados y
las solicitudes rechazadas por el Servicio, considerando por tales, aquellas que no terminan su proceso por casos como; faltar antecedentes aportados por el usuario, o estar duplicada la solicitud. Se
consideran asimismo las atenciones realizadas en terreno.Se entiende por Cédulas de Identidad Tramitadas, aquellas que han finalizado su proceso, quedando disponibles en oficina para ser
entregadas al publico, ello ocurre en el momento en que los documentos fisicos son recibidos en la oficina quedando un registro electronico en el sistema. Si este registro faltara, se toma la fecha de
activacion del documento, la que se genera una vez que éste es entregado.Los plazos en dias habiles comienzan a contabilizarse desde el siguiente dia habil a la fecha de solicitud, y hasta la fecha de
término del proceso. Se entienden inhabiles los dias sabados, los domingos y los festivos tanto nacionales como locales, en los casos que ello aplique.En el caso que una solicitud comience en dia no
habil, la fecha de solicitud se entiende postergada para efectos de contabilizacion al dia habil siguiente, comenzando por tanto, a contabilizarse el plazo desde el subsiguiente dia habil.Se
contabilizan todas las solicitudes cuyo proceso termind en el afio t, independiente del afio en que fueron solicitadas ya sea en las oficinas de regiones o en atenciones en terreno.

5.-Se considerar el total de los rechazos realizados por los Usuarios(as), chilenos o extranjeros, al momento de la entrega de su correspondiente Cédula de Identidad en Oficina, a excepcion de
aquellos que se encuentren asociados a factores que no tengan relacion con la calidad del documento en si, o a la subjetividad del Usuario/a al momento de su entrega final, alejados de las normas y
estandares de fabricacion del producto, tanto internas como definidas a nivel internacional, principalmente, en los casos que el Usuario/a solicite cambiar su firma y/o fotografia e influenciados por
el disefio y formato de la nueva cédula. Tampoco se considerara en la medicion de este indicador, las cédulas rechazadas que provengan de atenciones efectuadas por consulados, pues no
corresponden a oficinas del Servicio.

6.-El célculo de lo realizado en el plazo, comprende las solicitudes tramitadas a partir de las que se reciben en todas las regiones, excluyendo las solicitadas en Consulados y las solicitudes
rechazadas por el Servicio, considerando por tales, aquellas que no terminan su proceso por casos como faltar antecedentes aportados por el usuario, estar duplicada la solicitud, o no contar con
autorizacion de policia de investigaciones. Se consideran las atenciones realizadas en terreno.Se entiende por Pasaportes tramitados, aquellos que han finalizado su proceso, quedando disponibles en
oficina para ser entregados al publico, ello ocurre en el momento en que los documentos fisicos son recibidos en la oficina quedando un registro electrénico en el sistema. Si este registro faltara, se
toma la fecha de activacion del documento, la que se genera una vez una vez que éste es entregado.Los plazos en dias habiles comienzan a contabilizarse desde el siguiente dia habil a la fecha de
solicitud, y hasta la fecha de término del proceso. Se entienden inhabiles los dias sabados, los domingos y los festivos tanto nacionales como locales, en los casos que ello aplique.En el caso que una
solicitud comience en dia no habil, la fecha de solicitud se entiende postergada para efectos de contabilizacion al dia habil siguiente, comenzando por tanto, a contabilizarse el plazo desde el
subsiguiente dia habil.Se contabilizan todas las solicitudes cuyo proceso terminé en el afio t, independiente del afio en que fueron solicitadas ya sea en las oficinas de regiones o en atenciones en
terreno.

7.-Se contabiliza todo tipo de reclamo efectuado por el publico y en todos los canales de acceso, tanto presenciales (en oficinas), como virtuales incluyendo reclamos derivados del Call Center, los
cuales son ingresados y registrados en el canal web.El hito de inicio para efectos de la contabilizacién del plazo transcurrido corresponde a la fecha en que el Servicio recibe el reclamo, en tanto el
hito de término corresponde a la fecha en que el reclamo es contestado.Los plazos en dias habiles comienzan a contabilizarse desde el siguiente dia habil a la fecha del reclamo, y hasta la fecha de
término del proceso. Se entienden inhabiles los dias sabados, los domingos y los festivos tanto nacionales como locales, en los casos que ello aplique.En el caso que un reclamo comience en dia no
habil, esta se entiende postergada para efectos de contabilizacion al dia habil siguiente, comenzando por tanto, a contabilizarse el plazo desde el subsiguiente dia habil.

8.-El nimero de reclamos de las compras y servicios en la Oficina Internet, en el numerador, considera aquellos que se hayan registrado a traves de Buzdn e Internet, incluyendo los derivados desde
Call Center, que se refieran a certificados emitidos a través de Oficina Internet. Se consideran para el denominador, todos los Certificados que se encuentren disponibles para su emision a través de
la Oficina Internet.
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