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I. Medición de 
Satisfacción 
Usuaria 2025



1. Identificar oportunidades para la mejora de la
entrega de servicios, tomando como base las
necesidadesde laspersonas.

2. Entender los factores que influyen en la
satisfacciónen relación a los distintos servicios,con
foco en los atributos de la experiencia y de la
institución.

Objetivos



Más de 660.000

encuestas realizadas 
desde 2015

Recoge retroalimentación de 
personas usuarias de instituciones 

públicas del Gobierno Central de Chile

Medición anual de  
satisfacción 
usuaria

Centrada en la última experiencia  de 

las personas interactuando con las 
instituciones públicas

Cuestionario estandarizado

para las instituciones participantes



Marco conceptual

Atributos 
de la 
experiencia

Atributos 
de la 
institución

Satisfacción con la 

última experiencia

Evaluación general 

de  la institución

Problemas en la interacción

Å Facilidad

Å Agrado

Å Resolutividad

Å Oportunidad

Å Calidad de la infraestructura

Å Habilitación

Imagen: 
Å es transparente
Å da confianza
Å cumple sus 

compromisos 
Å se actualiza y 

moderniza

Å compromiso de 
funcionarios/as

Å se preocupan por 
atender necesidades.



Cantidad de instituciones 
participantespor año en 
MESU

4 3 5
9

31

48

62
67

74
78 79

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025



Marco muestral: Total de personasusuariasúnicas(condatos de contacto) que interactuaroncon las
79 institucionespúblicasparticipantes,entre agosto2024y julio 2025.

Muestra: representativapor canaldeatención(digital, telefónico o presencial)decadainstitución.

Levantamiento: 57.094 encuestasrecolectadasentre julio y octubrede 2025.

Modo de levantamiento : telefónico (54%) y web(46%).

Cuestionario: Principalescambios:

ÅModificacionesenpreguntas: formade término del trámite (desistido).
ÅNuevaspreguntas: cómo se enteró que debía acudir a la institución, conocersi la experienciafue

mejor,igualo peora lo queesperaba,recepciónde respuestaa problemaspor parte de la institución,
dificultad pararealizartrámites por internet.

Aspectos metodológicos MESU 2025



Proceso MESU 2025



II. Personas usuarias 
y trámites



Personas usuarias
MEDICIÓN 2025



Caracterización sociodemográfica I

Nota: Lapreguntasobretipo de personausuaria

no se incluyeen el cuestionariode la Dirección
de Presupuestos, porque todos quienes
respondenson representantesde instituciones
públicas. Parafines de análisis,se agreganlas
observacionesde esta institucióna la categoría
ά9ƴrep. de unaƻǊƎŀƴƛȊŀŎƛƽƴέen tipo de persona
usuaria.
Las regiones se agrupanen macrozonaspara
facilitar la lectura de resultados y no
corresponden a divisiones administrativas
oficiales. La macrozonaNorte incluye Arica y
Parinacota,Tarapacá,Antofagasta,Atacama y
Coquimbo; la macrozona Centro considera
Valparaíso,hΩIƛƎƎƛƴǎΣMaule y Ñuble; la Región
Metropolitana se presenta como grupo
separado; y la macrozonaSur incluyeBiobío,La
Araucanía, Los Ríos, Los Lagos, Aysén y
Magallanes.
Debido a un efecto de redondeo a nivel de
decimales,esposibleque los gráficosexpuestos
sumenunporcentajesobreo bajo100%.

23

47

30

18 - 34 35 - 54 55 o más

Tramos etarios (%)

74

11
16

A título propio  A título de otra

persona

En rep. de una

organización

Tipo de persona usuaria (%)

14

31

42

13

Norte Centro (sin

RM)

RM Sur

Macrozona (%)

Mujer; 55

NS/NR; 1

Hombre; 

45

Sexo (%)



Caracterización sociodemográfica II

Nota: Parafines de análisis,la variablesobrecondicionesde

salud permanentes y/o de larga duración se construyó
considerandoen la categoríaά{Ɲέa quienesdeclarenal menos
unacondiciónpermanentey/o de largaduración.
Debidoa un efecto de redondeoa nivel de decimales,es
posiblequelosgráficosexpuestossumenunporcentajesobre
o bajo100%.

7

29

64

Básica completa Media completa Superior completa

Nivel educacional (%)

Sí; 13

No; 83

NS/NR; 5

Condiciones permanentes y/o de larga 

duración (%)

Sí; 12

No; 86

NS/NR; 2

Pertenencia a pueblo originario (%)

88

2
9

0

Chilena Chilena y otra

(doble

nacionalidad)

Otra

nacionalidad

(extranjeros)

NS/NR

Nacionalidad (%)



El82% delaspersonasusuariasseencuentraocupaday un43% realizalaboresdecuidadonoremuneradas

Caracterización sociodemográfica III

Nota: El indicadorde condiciónlaboral se construyea partir de tres preguntasdel cuestionario. Estaspreguntasno se incluyenen el cuestionariode la Direcciónde

Presupuestos,porquetodosquienesrespondensonpersonasfuncionariasde institucionespúblicas,sumándosea la categoríaάhŎǳǇŀŘƻκŀέ.Debidoa unefectoderedondeo
a niveldedecimales,esposiblequelosgráficosexpuestossumenunporcentajesobreo bajo100%.

82

4

14

Ocupado/a Desocupado/a Inactivo/a

Condición laboral (%)

Sí; 43

No; 57

Realizó labores no remuneradas de cuidado de 

otra persona (%)



Trámites
MEDICIÓN 2025



Elprincipaltrámite declaradopor laspersonasesel desolicituddecertificadoso documentos(25%),seguidopor cumplimiento
deobligacioneslegales(24%).

Motivo del trámite que realizó en la institución

Nota: Losresultadosmuestranla respuestaa la pregunta.¿Mepuededecircuálfueel motivodelúltimo trámite querealizóenla institución?

Enloscálculosnoseconsideraa la DireccióndePresupuestos,pordiferenciasenel cuestionario.
Elmotivodel trámite correspondea informaciónentregadapor laspersonasusuarias.Lapreguntafuerecodificadaparafinesdeanálisis.
Seagrupancategoríasbajoun1% enάhǘǊƻǎέ.
Debidoa unefectoderedondeoa niveldedecimales,esposiblequelosgráficosexpuestossumenunporcentajesobreo bajo100%.

2

3

3

7

8

14

16

24

25

Otros

Denuncias

Postulación a cursos y capacitaciones

Reclamos

Solicitud de beneficio monetario

Consulta o Solicitud de información

Solicitud de bienes y servicios

Cumplimiento de obligaciones legales

Solicitud de certificados o documentos

Motivo del último trámite que realizó en la institución (%)



El79% delaspersonasdeclaraquesutrámite seencuentrafinalizado.Deestos,un91% fueaprobado.

Estado del trámite

Nota: Losresultadosmuestranla respuestaa la preguntaά9ƴrelaciónconel último trámite,¿enquéestadoseŜƴŎǳŜƴǘǊŀΚέ.

LapreguntaάΛ5ŜquémanerafinalizóelǘǊłƳƛǘŜΚέsóloaplicaa quiendeclaranquesutrámite seencuentrafinalizado.
Debidoa unefectoderedondeoa niveldedecimales,esposiblequelosgráficosexpuestossumenunporcentajesobreo bajo100%.

79

15

3 4

Finalizado En proceso Derivado a otra

institución

No sabe

Estado en el que se encuentra el último trámite (%)

3 6

91

Desistido por decisión

propia

 Rechazado, inadmisible Aceptado, aprobado o

similar

¿De qué manera finalizó el trámite? (%)



Requisito para otros trámites y nivel de urgencia

Nota: Losresultadosmuestranlasrespuestasa laspreguntas:ά9ǎǘŜtrámite esrequisitoparaotro procesooǘǊłƳƛǘŜΚέyάwŜǎǇŜŎǘƻa la urgenciadel trámite realizadoenla

institución,¿cuálde lassiguientesfrasesrepresentamejorsusituaciónalǊŜŀƭƛȊŀǊƭƻΚέ
Enloscálculossobreel niveldeurgencianoseconsideraa la DireccióndePresupuestos,pordiferenciasenel cuestionario.
Debidoa unefectoderedondeoa niveldedecimales,esposiblequelosgráficosexpuestossumenunporcentajesobreo bajo100%.

Un 43% de las personasdeclaraque el trámite realizadoera requisito para otro procesoo trámite, y un 36% de las personas
declaraquenopodíaesperarpararealizarel trámite.

Sí; 43

No; 50

NS/NR; 7

Trámite es requisito para otro proceso o trámite (%)

36

19 16

29

No podía esperar Podía esperar hasta

una semana

Podía esperar más de

una semana

Podía hacerse en

cualquier momento

Nivel de urgencia del trámite realizado en la institución 

(%)



Elcanaldigital (57%) esel másutilizadopor laspersonasqueparticiparonen MESU,seguidopor el presencial(37%) y luego
el telefónico(6%).

Canal a través del que realiza el trámite

Nota: Losresultadosmuestranla respuestaa la preguntaάΛ!travésdequécanalrealizósuúltimo trámite enestaƛƴǎǘƛǘǳŎƛƽƴΚέ

Debidoa unefectoderedondeoa niveldedecimales,esposiblequelosgráficosexpuestossumenunporcentajesobreo bajo100%.

6

37

57

Canal telefónico Canal presencial Canal digital

Canal a través del que realizó el último trámite (%)



Lamayoríade laspersonastuvounaexperienciaigual(43%) o mejor(41%) de lo queesperaban.

Experiencia en comparación con la expectativa de atención

Nota: Debidoaunefectoderedondeoa niveldedecimales,esposiblequelosgráficosexpuestossumenunporcentajesobreo bajo100%.

41 43

16

Mejor de lo que esperaba Igual a lo que esperaba Peor de lo que esperaba

Respecto del trámite realizado en la institución, ¿la experiencia que 

tuvo fue mejor, igual o peor de lo que esperaba? (%)



III. Resultados de la 
medición



Satisfacción con la 
última experiencia

MEDICIÓN 2025



Lasatisfacción usuariacon los trámites del Estadoaumentó en 2025.

Y,aumentóo semantuvoentodos losgruposde instituciones.



62
58 58

63
68

65
69

2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Satisfacción con la última experiencia (% notas 6 o 7)

Nota: Elgráficoinformael porcentajedepersonasusuariasqueevalúanconnota6 o 7: la última experienciarealizandotrámiteso requerimientos(barrasazulesy morada)y la

instituciónindependientedesuúltimaexperiencia(amarillasy café).
Parael periodo2019-2022, loscálculosconsideranla metodologíahistóricade la MedicióndeSatisfacciónUsuaria,queutiliza ponderadoresinstitucionales.En2023y 2024se
utilizanfactoresdeexpansiónquerepresentanla cantidaddeusuariosúnicosde lasinstitucionesparticipantesenunaño.Lacantidadde institucionesvaríaañoa año.

En2025 el porcentajede personasusuariasque evalúacon nota 6 o 7 su última experienciaes de 69% y a las institucionesen
generales65%,mostrandounaumentorespectodel añoanteriorde4 y 2 puntosporcentuales,respectivamente.

Satisfacción con la última experiencia y con la institución

56
53 55

60
64 63 65

2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Evaluación general de la institución (% notas 6 o 7)



FOMENTO PRODUCTIVO

Å Corporación de Fomento de la 
Producción

Å Fondo de Solidaridad e Inversión 
Social

Å Instituto de Desarrollo Agropecuario

Å Servicio de Cooperación Técnica

Å Servicio Nacional de Capacitación y 
Empleo

Å Servicio Nacional de Turismo

Å Subsecretaría de Economía y 
Empresas de Menor Tamaño

SERVICIOS PÚBLICOS GENERALES

Å Agencia Nacional de Investigación y 
Desarrollo

Å Dirección de Compras y Contratación 
Pública

Å Dirección de Presupuestos

Å Dirección Nacional del Servicio Civil

Å Instituto Nacional de Estadísticas

Å Servicio de Registro Civil e 
Identificación

Å Servicio Nacional de Migraciones

Å Subsecretaría de Bienes Nacionales

Å Subsecretaría de Desarrollo Regional 
y Administrativo

Å Subsecretaría de Relaciones 
Exteriores

Lasinstitucioneshansidoagrupadasde acuerdoa los principalestrámites de cadainstitución,incluidosen la medición2023. Seconsiderócomoreferenciala ClasificaciónFuncionalde
Erogacionesdel GobiernoCentralutilizadapor la Direcciónde Presupuestosdel Ministeriode Haciendaen el reporteά9ǎǘŀŘƝǎǘƛŎŀǎde las FinanzasPúblicas2012ς2021έ. Paramayor
informaciónrevisarAnexo4: http://www.dipres.gob.cl/598/articles-274905_doc_pdf.pdf. Tambiénse tomó como referenciala CircularA-11 de Office of Managementand Budgetde
EstadosUnidos.Revisarsección280de:https://www.whitehouse.gov/wp-content/uploads/2018/06/a11.pdf

Instituciones 
participantes por 
categorías funcionales

REGULACIÓN

Å Comisión para el Mercado Financiero

Å Dirección de Vialidad

Å Dirección del Trabajo

Å Dirección General de Aeronáutica Civil

Å Dirección General de Aguas

Å Instituto de Salud Pública

Å Instituto de Seguridad Laboral

Å Instituto Nacional de Propiedad Industrial

Å Servicio Agrícola y Ganadero

Å Servicio de Impuestos Internos

Å Servicio de Tesorerías

Å Servicio Nacional de Aduanas

Å Servicio Nacional de Geología y Minería

Å Servicio Nacional de Pesca y Acuicultura

Å Servicio Nacional del Consumidor

Å Subsecretaría de Telecomunicaciones

Å Subsecretaría de Transportes

Å Superintendencia de Educación

Å Superintendencia de Electricidad y 
Combustibles

Å Superintendencia de Insolvencia y 
Reemprendimiento

Å Superintendencia de Medio Ambiente

Å Superintendencia de Pensiones

Å Superintendencia de Salud

Å Superintendencia de Seguridad Social

Å Superintendencia de Servicios Sanitarios

PROTECCIÓN SOCIAL Y MEDIOAMBIENTAL

Å Caja de Previsión de la Defensa 
Nacional

Å Corporación Nacional de Desarrollo 
Indígena

Å Corporación Nacional Forestal

Å Defensoría Penal Pública

Å Dirección de Previsión de Carabineros 
de Chile

Å Dirección General de Crédito Prendario

Å Instituto de Previsión Social

Å Instituto Nacional de Deportes

Å Servicio Médico Legal

Å Servicio Nacional de la Mujer y Equidad 
de Género

Å Servicio Nacional para la Prevención y 
Rehabilitación del Consumo de Drogas 
y Alcohol

Å Servicios Regionales de Vivienday 
Urbanización (10)

Å Servicio Nacional del Adulto Mayor

Å Servicio Nacional del Patrimonio 
Archivo Nacional

Å Subsecretaría de Justicia

Å Subsecretaría de Prevención del Delito

Å Subsecretaría de Servicios Sociales

Å Subsecretaría de Vivienda y Urbanismo

Å Subsecretaría del Interior

Å Subsecretaría del Medio Ambiente

Å Instituto Nacional de la Juventud

EDUCACIÓN Y SALUD

Å Comisión Administradora del Sistema 
de Créditos para Estudios Superiores 
(Comisión Ingresa)

Å Fondo Nacional de Salud

Å Junta Nacional de Auxilio Escolar y 
Becas

Å Junta Nacional de Jardines Infantiles

Å Subsecretaría de Educación

Å Subsecretaría de Educación Superior

Å Subsecretaría de Salud Pública 
(Compin)
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67
62

67 67
73

64 65
70

60

72
66 68

74
68

73

Educación y salud Fomento productivo Protección social y

medioambiental

Regulación Servicios públicos

generales

2023 2024 2025

Satisfacción con la última experiencia, según grupos de instituciones

En2025,seobservaunaumentode la satisfacciónen tres de loscincolosgruposde instituciones.Destacaunaumentode 8 puntos
porcentualesrespectodel añoanteriorenel grupoRegulación.

Nota: Losresultadosmuestranel porcentajede personasusuariasqueevalúancon nota 6 o 7 a la siguientepregunta:ά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻla última experienciahaciendoun

trámite enla instituciónevalúecadaaspectode la siguientelista.Usenotasde1 a 7 siendo1έtŞǎƛƳƻέy 7ά9ȄŎŜƭŜƴǘŜέ.
Laflechaverdeindicaquela categoríapresentaunniveldesatisfacciónestadísticamentesuperioral indicadordelmismogrupoduranteel añoanterior.
Laflechanaranjaindicaquela categoríapresentaunniveldesatisfacciónestadísticamenteinferioral indicadordelmismogrupoduranteel añoanterior.



Seobservanaumentosen la satisfacción usuariaen los canalesde atención

presencialy digital .

3 de cada 10 personas usuarias de los canales telefónico y presencial

preferiríanusarotro canal.



60

69 68

60

67
6463

71 69

Canal telefónico Canal presencial Canal digital

Satisfacción con la última experiencia (% notas 6 y 7)

2023 2024 2025

Satisfacción con la última experiencia, según canal del trámite

En 2025, aumentó la satisfacción en los canales presencial y digital, destacando este último con un alza de 5 puntos porcentuales.

Nota: Losresultadosmuestranel porcentajedepersonasusuariasqueevalúanconnota6 o 7 la últimaexperienciarealizandotrámiteso requerimientos.
Laaperturadecanalcorrespondea informaciónentregadapor laspersonasusuarias..
Laflechaverdeindicaquela categoríapresentaunniveldesatisfacciónestadísticamentesuperioral indicadordelmismogrupoduranteel añoanterior.
Laflechanaranjaindicaquela categoríapresentaunniveldesatisfacciónestadísticamenteinferioral indicadordelmismogrupoduranteel añoanterior.



Preferencia por otro canal

Nota: Losresultadosmuestranla respuestaa laspreguntas:άΛIŀōǊƝŀpreferidousarotro canaldeatenciónensuúltimo trámite?yΛŎǳłƭΚέ

LacategoríaάhǘǊƻέincluyea quienesrespondieronάhǘǊƻέantela preguntaάΛŎǳłƭΚέy a quienesidentificaronotra modalidaddeatencióndentrodelmismotipo decanal.
Debidoa unefectoderedondeoa niveldedecimales,esposiblequelosgráficosexpuestossumenunporcentajesobreo bajo100%.

6 4

15 10

11
21

4 2

3

31 29

17

Telefónico Presencial Digital

P
re

fe
re

n
ci

a

Canal de atención del último trámite

Preferencia de uso de otro canal, según canal de atención utilizado (%)

Telefónico Presencial Digital Otro

Al ser consultados por si habrían preferido usar otro canal, 31% de las personas usuarias del canal telefónico, 29% del presencial y 
17% del digital respondieron afirmativamente.  



67
71

67 67

74 74
71

66
71

78
73

67

Hombre Mujer 18 - 34 35 - 54 55 o más Norte Centro (sin

RM)

RM Sur Básica

completa

Media

completa

Superior

completa

Sexo Tramo etario Macrozona Nivel educacional

Nota: Elgráficoinformael porcentajedepersonasusuariasqueevalúanconnota6 o 7: la últimaexperienciarealizandotrámiteso requerimientos.
Laflechaverdeindicaquela categoríapresentaunniveldesatisfacciónestadísticamentesuperiora todo el restodecategoríasdentrodeunavariable.
Laflechanaranjaindicaquela categoríapresentaunniveldesatisfacciónestadísticamenteinferiora todo el restodecategoríasdentrodeunavariable.

Satisfacción con la última experiencia, según características sociodemográficas I

En2025, la satisfacciónconla última experienciaesmayorenmujeres,enpersonasde55 añoso más,y enmacrozonasdistintas
a la metropolitana.Además,decrecea mayorniveleducativo.



67
71

Sí No

Realiza labores de cuidado no remuneradas (% 

notas 6 o7)

70
65

77

Ocupado/a Desocupado/a Inactivo/a

Condición laboral (% notas 6 o 7)

Satisfacción con la última experiencia, según características sociodemográficas II

La satisfaccióncon la última experienciaes mayor en personasinactivas(77%), que en aquellaspersonasocupadaso
desocupadas.Asimismo,esmayorenpersonasquenorealizanlaboresdecuidadonoremuneradas(71%),queentrequienessí
lasrealizan.

Nota: El gráfico informa el porcentajede personasusuariasque evalúancon nota 6 o 7: la última experienciarealizandotrámites o requerimientos. El indicadorde
condiciónlaboralseconstruyea partir de tres preguntasdel cuestionario.Estaspreguntasnoseincluyenenel cuestionariode la Direcciónde Presupuestos,yaquetodos
quienesrespondensonpersonasfuncionariasde institucionespúblicas.Susrespuestasseincluyenenla categoríaάhŎǳǇŀŘƻǎκŀǎέ.Debidoa unefectoderedondeoa nivelde
decimales,esposiblequelosgráficosexpuestossumenunporcentajesobreo bajo100%.
Laflechaverdeindicaquela categoríapresentaunniveldesatisfacciónestadísticamentesuperiora todo el restodecategoríasdentrodeunavariable.
Laflechanaranjaindicaquela categoríapresentaunniveldesatisfacciónestadísticamenteinferiora todo el restodecategoríasdentrodeunavariable.



Atributos de la 
experiencia y de la 
institución

MEDICIÓN 2025



Se observan mejoras en la evaluación de todos los atributos de la

experiencia, aunque siguen existiendo desafíos en los tiempos de

respuesta.



66

76
72

63

71 6969

80
77

66

74 73

Facilidad Agrado Resolutividad Oportunidad Calidad de la

infraestructura

Habilitación

2024 2025

Atributos de la experiencia

En2025,el atributo deAgradoesel mejorevaluadopor laspersonasusuarias,mientrasqueel atributo conmayoresespacios
de mejora es la Oportunidad. Respectodel año anterior, todos los atributos de la experienciamuestran una mejora
significativa,y destacaResolutividadconunaumentode5 puntosporcentuales.

Nota: Elgráficomuestrael porcentajedepersonasqueevalúanconnota6 o 7 a unconjuntode preguntasquecomponecadaatributo.Ladisponibilidadde laspreguntaspertenecientesa
cadaatributo dependedel canaldeatenciónporel quela personausuariarealizóel trámite.Pararevisarel detallede laspreguntasquecomponecadaatributo,revisarAnexos.
Parala construcciónde losindicadores,noseconsideranaquellasobservacionesquecorrespondena lascategoríasnosabeo noresponde.
Laflechaverdeindicaquela categoríapresentaunniveldesatisfacciónestadísticamentesuperioral indicadordelmismogrupoduranteel añoanterior.
Laflechanaranjaindicaquela categoríapresentaunniveldesatisfacciónestadísticamenteinferioral indicadordelmismogrupoduranteel añoanterior.



Mayor oportunidad de mejoraMejor evaluado

Seguridad del lugar
(79%)

Horarios de atención
(67%)

Diseño de formularios en línea 
(67%)

Facilidad

Resolutividad

No sentirse discriminado/a
(93%)

Seguridad de que el trámite 
avanza
(69%)

Agrado

Completitud de la respuesta 
recibida sobre el resultado

(82%)

Capacidad de atender la 
necesidad de la persona 

usuaria (76%) 

Atributos de la experiencia



Mayor oportunidad de mejoraMejor evaluado

Tiempo de respuestade la 
institución

(74%)

Tiempo de esperapara ser 
atendido/a

(63%)Oportunidad

Habilitación

Limpiezay ordende las 
oficinas
(84%)

Comodidadde las oficinas
(70%)Calidad de la

infraestructura

Claridadde la información
(82%)

Facilidad de obtención de 
información

(71%)

Atributos de la experiencia

Nota: El conceptode habilitaciónse refiere a la facilidadparaobtenery comprenderla informaciónacercade un determinadotrámite, y lo útil que esta resultaparaconocerlos
requisitos,pasosa seguiro condicionesespecíficaspararealizardichostrámiteso servicios.



77 79 76

67 69 68 67

La facilidad para llegar

a la institución del

último trámite

La seguridad del lugar

en donde se encuentra

la institución y sus

alrededores

La facilidad para

desplazarse en la

oficina

El diseño de los

formularios en línea

para hacer el trámite

La facilidad para

realizar el trámite

La cantidad de veces

que debió explicar su

situación

Los horarios de

atención

En2025,encuantoa la Facilidad,el aspectomejorevaluadoesla seguridaddel lugarendondeseencuentrala institución,y los
demenorevaluaciónsonloshorariosdeatencióny el diseñodelosformulariosenlínea.

Nota: Elgráficoinformael porcentajedepersonasusuariasqueevalúanconnota6 o 7: la últimaexperienciarealizandotrámiteso requerimientos.

Parala construcciónde losindicadores,noseconsideranaquellasobservacionesquecorrespondena lascategoríasnosabeo noresponde.
Laflechaverdeindicaquela variablepresentaunniveldesatisfacciónestadísticamentesuperioral restodevariablesdela lámina.
Laflechanaranjaindicaquela categoríapresentaunniveldesatisfacciónestadísticamenteinferioral restodevariablesde la lámina.

Atributos de la experiencia: Facilidad



72

84
77

93

69

El esfuerzo que hizo la

institución por

acogerme

El respeto con que le

trataron en este último

trámite

La comprensión que

tuvo el personal de sus

necesidades en este

último trámite

No se sintió

discriminado/a por la

institución

La seguridad de que el

trámite estaba

avanzando

Atributos de la experiencia: Agrado

En2025,encuantoal Agrado,losaspectosmejorevaluadossonnosentirsediscriminadoy el respetoenel trato, mientraslosde
menorevaluaciónsonla seguridaddequeel trámite avanzay el esfuerzodela instituciónporacoger.

Nota: Elgráficoinformael porcentajedepersonasusuariasqueevalúanconnota6 o 7: la últimaexperienciarealizandotrámiteso requerimientos.

Parala construcciónde losindicadores,noseconsideranaquellasobservacionesquecorrespondena lascategoríasnosabeo noresponde.
Laflechaverdeindicaquela variablepresentaunniveldesatisfacciónestadísticamentesuperioral restodevariablesdela lámina.
Laflechanaranjaindicaquela categoríapresentaunniveldesatisfacciónestadísticamenteinferioral restodevariablesde la lámina.



Nota: Laspreguntascorrespondenaά9ƴtérminosgenerales,¿duranteeste último trámite sesintió discriminado/apor laƛƴǎǘƛǘǳŎƛƽƴέyάtƻǊfavorseñaleel motivo por el cualusted
consideraquefueŘƛǎŎǊƛƳƛƴŀŘƻκŀέ.
Parael análisisde la preguntaά9ƴtérminos generales,¿duranteeste último trámite se sintió discriminado/apor la ƛƴǎǘƛǘǳŎƛƽƴέΣno se consideranaquellasobservacionesque
correspondena lascategoríasno sabeo no responde.Enel casode la preguntasobremotivosde discriminación,lascategoríasquerepresentan1% o menos,sereclasificanenάtƻǊ
otroƳƻǘƛǾƻέ.

Atributos de la experiencia: Agrado

La mayoríade las personas(93%) no se sintió discriminadapor la institución en el último trámite. Entre quienessí sintieron
discriminación,destacanmotivoscomola situacióneconómica,la edady la condicióndesaludo discapacidad.

Sí; 7

No; 93

En términos generales, ¿durante este 

último trámite se sintió discriminado/a 

por la institución? (%)

12

24

2

2

2

5

6

7

10

14

17

No sabe o no responde

Por otro motivo

Por su forma de vestir o su estilo

Por su ideología u opinión política

Por su cuerpo o apariencia física

Por ser mujer u hombre

Por su nivel educacional

Por ser extranjero/a

Por su condición de salud o discapacidad

Por su edad (o sea por ser muy joven o muy mayor)

Por su situación económica

% de motivos por los que se considera que fue discriminado/a (%) 



76
82

77

La capacidad de los/as

funcionarios/as para atender

su necesidad en este último

trámite

Lo completa que fue la

respuesta recibida sobre el

resultado del trámite

La posibilidad de realizar el

trámite completo en la página

web

Todoslos componentesdel atributo Resolutividadmuestraun porcentajede evaluacionessatisfactoriaspor encimade un 75%,
dondedestacalo completaquefue la respuestarecibidasobreel resultadodel trámite (82%).

Atributos de la experiencia: Resolutividad

Nota: Elgráficoinformael porcentajedepersonasusuariasqueevalúanconnota6 o 7: la últimaexperienciarealizandotrámiteso requerimientos.

Parala construcciónde losindicadores,noseconsideranaquellasobservacionesquecorrespondena lascategoríasnosabeo noresponde.
Laflechaverdeindicaquela variablepresentaunniveldesatisfacciónestadísticamentesuperioral restodevariablesdela lámina.
Laflechanaranjaindicaquela categoríapresentaunniveldesatisfacciónestadísticamenteinferioral restodevariablesde la lámina.



63
66

74
67

Lo que tuvo que esperar

para ser atendido/atendida

en el trámite

Lo que demoró en

encontrar la información

en el sitio web para hacer

el trámite

El tiempo de respuesta de

la institución (desde que

comenzó hasta que

terminó el trámite)

El tiempo que tuvo que

dedicar a preparar los

antecedentes para realizar

el trámite.

En2025, respectode Oportunidad,el aspectomejor evaluadoes el tiempo de respuestade la institución (74%) y el de
menorevaluaciónesel tiempodeesperaparaseratendido(63%).

Atributos de la experiencia: Oportunidad

Nota: Elgráficoinformael porcentajedepersonasusuariasqueevalúanconnota6 o 7: la últimaexperienciarealizandotrámiteso requerimientos.

Parala construcciónde losindicadores,noseconsideranaquellasobservacionesquecorrespondena lascategoríasnosabeo noresponde.
Laflechaverdeindicaquela variablepresentaunniveldesatisfacciónestadísticamentesuperioral restodevariablesdela lámina.
Laflechanaranjaindicaquela categoríapresentaunniveldesatisfacciónestadísticamenteinferioral restodevariablesde la lámina.



84

70 72 75

La limpieza y el orden de las oficinas La comodidad de las oficinas La estabilidad de la página web para

hacer el trámite

La calidad del audio durante la

llamada.

En2025, la limpiezay el orden de las oficinassigue siendoel aspectomejor evaluadodel atributo de infraestructura,
mientraslos mayoresespaciosde mejoraestánen la comodidadde lasoficinasy la estabilidaddel sitio webparahacerel
trámite.

Atributos de la experiencia: Calidad de la infraestructura

Nota: Elgráficoinformael porcentajedepersonasusuariasqueevalúanconnota6 o 7: la últimaexperienciarealizandotrámiteso requerimientos.

Parala construcciónde losindicadores,noseconsideranaquellasobservacionesquecorrespondena lascategoríasnosabeo noresponde.
Laflechaverdeindicaquela variablepresentaunniveldesatisfacciónestadísticamentesuperioral restodevariablesdela lámina.
Laflechanaranjaindicaquela categoríapresentaunniveldesatisfacciónestadísticamenteinferioral restodevariablesde la lámina.



71 73 73 72

82

La facilidad con la que obtuvo

información para hacer el

trámite

La facilidad para comprender

la información para realizar el

trámite

La utilidad de la información

sobre los requisitos necesarios

para realizar el trámite

La utilidad de la información

sobre los pasos a seguir para

realizar el trámite

La claridad de la información

del resultado del trámite

Nota: Elgráficoinformael porcentajedepersonasusuariasqueevalúanconnota6 o 7: la últimaexperienciarealizandotrámiteso requerimientos.
Parala construcciónde losindicadores,noseconsideranaquellasobservacionesquecorrespondena lascategoríasnosabeo noresponde.
Laflechaverdeindicaquela variablepresentaunniveldesatisfacciónestadísticamentesuperioral restodevariablesdela lámina.
Laflechanaranjaindicaquela categoríapresentaunniveldesatisfacciónestadísticamenteinferioral restodevariablesde la lámina.
El conceptode habilitaciónse refiere a la facilidadparaobtener y comprenderla informaciónacercade un determinadotrámite, y lo útil que esta resultaparaconocerlos
requisitos,pasosa seguiro condicionesespecíficaspararealizardichostrámiteso servicios.

Laclaridadde la informaciónsobreel resultadodel trámite es el aspectomejor evaluado,y la facilidadcon la queobtuvo
informaciónparahacerel trámite esel aspectoquemuestrasmayoresoportunidadesdemejora.

Atributos de la experiencia: Habilitación



Mejora la evaluación de los atributos de la institución , destacando la

percepción de transparencia y confianza, mientras que la modernización

de losserviciossiguesiendoundesafío.



58 58 58
62

65 65
60 62 62

67 68 69

Se actualiza y moderniza Tiene funcionarios/as

comprometidos con su

labor

Se preocupa por atender

las necesidades de sus

usuarios/as

Cumple sus compromisos Da confianza Es transparente

Atributos de la institución (% notas 6 o 7) 

2024 2025

Nota: Losresultadosmuestranel porcentajede personasusuariasqueevalúanconnota6 o 7 a la siguientepregunta:άΧengeneral,y usandounaescaladenotasde1 a 7,

donde1 esqueustedestáάaǳȅenŘŜǎŀŎǳŜǊŘƻέy 7 queestáάaǳȅdeŀŎǳŜǊŘƻέΣ¿cuánendesacuerdoo deacuerdoestáustedconquela instituciónΧΚέ
Parala construcciónde losindicadores,noseconsideranaquellasobservacionesquecorrespondena lascategoríasnosabeo noresponde.
Laflechaverdeindicaquela categoríapresentaunniveldesatisfacciónestadísticamentesuperioral indicadordelmismogrupoparael añoanterior.
Laflechanaranjaindicaquela categoríapresentaunniveldesatisfacciónestadísticamentesuperioral indicadordel mismogrupoparael añoanterior

Losatributosrelacionadosconconfianzay transparenciamantienenlasmejoresevaluaciones.Seobservanaumentosen la
evaluacióndetodoslosatributosde la institución.

Atributos de la institución



Ocurrencia de 
problemas y mejora 
del servicio

MEDICIÓN 2025



3

1

1

4

4

5

5

6

6

7

9

10

13

24

No sabe o no responde

Otro motivo

No le trataron con respeto

No corrigieron un error que ellos/as mismos/as cometieron

Le negaron un servicio al que tenía derecho

Fue muy difícil realizar el trámite

Falta de información sobre los requisitos necesarios

Falta de información sobre los pasos a seguir

Problemas de conexión a Internet o telefónico

Tomaron una decisión que no fue razonable o lo perjudicó

Su solicitud no fue contestada / nunca recibió respuesta

No recibió atención de calidad

Mal funcionamiento del sitio web / sistema digital

No recibió atención o respuesta en tiempo prudente

Principal problema que tuvo durante la realización del trámite (%)

15

84

Ocurrencia de problemas en trámites 

en curso y finalizados (%)

Sí No

En2025, la ocurrenciadeproblemasentrámites fuecercanaal 15%.Losproblemasmásreportadosfueronla falta deatencióno
respuestaentiempoprudente(24%),el mal funcionamientodel sitio webo sistemadigital (13%),la falta deatencióndecalidad
(10%),y la falta derespuesta(9%).

Problemas

Nota: Losresultadosmuestranla respuestaa unacombinaciónde laspreguntas:ά9ƴrelaciónconel trámite realizado,¿tuvoalgúnproblemadesdeel momentoen quesecontactócon la
instituciónhastaque respondierona suǊŜǉǳŜǊƛƳƛŜƴǘƻΚέ(trámitesfinalizados)yά9ƴrelacióncon el trámite realizado,¿tuvoalgúnproblemadesdeel momentoen quese contactó con la
instituciónhastala fechaŀŎǘǳŀƭέΚ(trámitesencurso),ademásdela pregunta,άΛ/ǳłƭfueel principalproblemaqueǘǳǾƻΚέ.
Debidoa unefectoderedondeoa niveldedecimales,esposiblequelosgráficosexpuestossumenunporcentajesobreo bajo100%.



Al preguntarcómomejorarel servicio,21% de las personasusuariasrespondeάƴŀŘŀqueƳŜƧƻǊŀǊέΣ15% señalaaspectosde Facilidad,
14% de habilitacióny 13% de oportunidad. Al consultara personasconcondicionespermanenteso de largaduración,cómolograruna
atenciónmásinclusiva,24% respondeάƴŀŘŀqueƳŜƧƻǊŀǊέy 21% mencionaaspectosdeFacilidad.

Cómo mejorar el servicio

Nota: Losgráficosseconstruyena partir de respuestasrecodificadasy agrupadasde laspreguntasabiertas:άDesdesupuntode vista,enpocaspalabras,¿cómosepodría

mejorarel servicioque recibió de laLƴǎǘƛǘǳŎƛƽƴΚέyά/ƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻque usted afirmó tener unacondiciónpermanenteo de larga duración,¿cómopodríala Institución
mejorarsuservicioparaentregarunaatenciónmásƛƴŎƭǳǎƛǾŀΚέ.

3

4

10

10

10

13

14

15

21

No sabe o no responde

Otros

Agrado

Calidad de la infraestructura

Resolutividad

Oportunidad

Habilitación

Facilidad

Nada que mejorar

¿Cómo se podría mejorar el servicio que recibió de la Institución? (%)

12

4

9

6

9

7

9

21

24

No sabe o no responde

Otros

Agrado

Calidad de la infraestructura

Resolutividad

Oportunidad

Habilitación

Facilidad

Nada que mejorar

¿Cómo podría la institución mejorar su servicio para entregar una

atención más inclusiva? (%)



Principales 
resultados 
MESU 2025

ÅParticiparon79 instituciones públicas y serealizaron57.094 encuestas
a personasusuarias.

ÅLa satisfacción con la última experienciade trámites en el Estado
aumentóa 69%,y crecióen loscanalesde atencióndigital y presencial.

ÅMejoró la evaluación de todos los atributos de la experiencia, aunque
siguenexistiendodesafíosen tiempos de respuesta.

ÅMejoró la evaluaciónde los atributos de la institución, destacandola
percepción de transparencia y confianza. La modernización de los
serviciospermanececomodesafío.

ÅPara una atención más inclusiva, 24% de las personascon alguna
condición permanente o de larga duración plantean avanzar en
aspectosdeFacilidad.



Anexos
MEDICIÓN 2025



Error muestral

La muestra encuestada es representativa de las personas usuarias de los trámites y 
servicios de 79 instituciones públicas del Gobierno Central de Chile. La muestra fue 
seleccionada aleatoriamente y estatificada por canal para cada institución. El error 
muestral efectivo es de máximo 5% para cada canal de atención medido por institución.

Periodo de trabajo de campo Julio a octubre de 2025. 

Modo de aplicación Encuestas telefónicas mediante sistema CATI y encuestas web mediante sistema CAWI. 

Muestra efectiva
57.094 encuestas realizadas

30.839 encuestas telefónicas y 26.255 encuestas web

Duración promedio 15,5 minutos.

Informante Personas usuarias de 79 instituciones públicas de Chile.

Cobertura temática

La encuesta consta de nueve módulos mediante los que se busca identificar y evaluar la 
experiencia de las personas usuarias interactuando con las instituciones públicas. Estos 
módulos son: Preguntas Filtro, Identificación de trámite y canal, Atributos de la 
satisfacción usuaria, Evaluación del trámite, Problemas, Atributos de la imagen, 
Evaluación general de la institución, Trato igualitario y Caracterización 
sociodemográfica.

Otros
ÅEntrevista voluntaria.
ÅBase de datos con acceso público.

Ficha técnica
Medición de Satisfacción 
Usuaria 2025



Instituciones participantes MESU, periodo 2015-2025
X: Participación de la institución en la medición del año indicado.

Categoría funcional Institución participante 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2025 2025

EDUCACIÓN Y SALUD

Comisión Administradora del Sistema de Créditos para Estudios Superiores (Comisión 
Ingresa)

X X

Fondo Nacional de Salud X X X X X X X X

Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas X X X X X X

Junta Nacional de Jardines Infantiles X X X X X X

Subsecretaría de Educación X X X X X X

Subsecretaría de Educación Superior X X X

Subsecretaría de Salud Pública (Compin) X X X X X X X X

FOMENTO PRODUCTIVO

Corporación de Fomento de la Producción X X X X

Fondo de Solidaridad e Inversión Social X X X X X X X

Instituto de Desarrollo Agropecuario X X X X X

Servicio de Cooperación Técnica X X X X X

Servicio Nacional de Capacitación y Empleo X X X X X X

Servicio Nacional de Turismo X X X X X

Subsecretaría de Economía y Empresas de Menor Tamaño X X X X X X X

PROTECCIÓN SOCIAL Y 
MEDIOAMBIENTAL (1/2)

Caja de Previsión de la Defensa Nacional X X X X X X

Corporación Nacional de Desarrollo Indígena X X X X X

Corporación Nacional Forestal X X X X

Defensoría Penal Pública X X X

Dirección de Previsión de Carabineros de Chile X X X X X X

Dirección General de Crédito Prendario X X X X X X

Instituto de Previsión Social X X X X X X X X X X

Instituto Nacional de Deportes X X X

Instituto Nacional de la Juventud X

Servicio Médico Legal X X X

Servicio Nacional de la Mujer y Equidad de Género X X X

Servicios Regionales de Vivienday Urbanización (10) X X X X X X X

Servicio Nacional del Adulto Mayor X X X X X X

Servicio Nacional del Patrimonio Archivo Nacional X X X X X X X

Subsecretaría de Justicia X X X X X

Subsecretaría de Prevención del Delito X X X



Categoría funcional Institución participante 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

PROTECCIÓN SOCIAL Y 
MEDIOAMBIENTAL (2/2)

Servicio Nacional para la Prevención y Rehabilitación del Consumo de Drogas y Alcohol X X

Subsecretaría de Servicios Sociales X X X X X X

Subsecretaría de Vivienda y Urbanismo X X X

Subsecretaría del Interior X X X X X X

Subsecretaría del Medio Ambiente X X X

REGULACIÓN

Comisión para el Mercado Financiero X X X X X

Dirección de Vialidad X X X X

Dirección del Trabajo X X X X X X X X X

Dirección General de Aeronáutica Civil X X X

Dirección General de Aguas X X X

Instituto de Salud Pública X X X X X X

Instituto de Seguridad Laboral X X X X X X X

Instituto Nacional de Propiedad Industrial X X X X X

Servicio Nacional de Geología y Minería X X

Servicio Agrícola y Ganadero X X X X X

Servicio de Impuestos Internos X X X X X X X X

Servicio de Tesorerías X X X X X X X X

Servicio Nacional de Aduanas X X X X X X

Servicio Nacional de Pesca y Acuicultura X X X X X X

Servicio Nacional del Consumidor X X X X X X X X X

Subsecretaría de Telecomunicaciones X X X X

Subsecretaría de Transportes X X X X X

Superintendencia de Educación X X X

Superintendencia de Electricidad y Combustibles X X X X X X

Superintendencia de Insolvencia y Reemprendimiento X X X

Superintendencia de Medio Ambiente X X X

Superintendencia de Pensiones X X X X X X X

Superintendencia de Salud X X X X X X X

Superintendencia de Seguridad Social X X X X X X X X X

Superintendencia de Servicios Sanitarios X X X X X

Instituciones participantes MESU, periodo 2015-2025
X: Participación de la institución en la medición del año indicado.



Categoría funcional Institución participante 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

SERVICIOS PÚBLICOS 
GENERALES

Agencia Nacional de Investigación y Desarrollo X X X

Dirección de Compras y Contratación Pública X X X X X X X X X

Dirección de Presupuestos X X X X X

Dirección Nacional del Servicio Civil X X X X X

Instituto Nacional de Estadísticas X X X X X X X X X

Servicio de Registro Civil e Identificación X X X X X X X X X

Servicio Nacional de Migraciones X X

Subsecretaría de Bienes Nacionales X X X X X

Subsecretaría de Desarrollo Regional y Administrativo X X X X

Subsecretaría de Relaciones Exteriores X X X X X

Instituciones participantes MESU, periodo 2015-2025
X: Participación de la institución en la medición del año indicado.



Atributos Preguntas

FACILIDAD

La facilidad para llegar a la institución del último trámite

La seguridad del lugar donde se encuentra la institución y sus alrededores

La facilidad para desplazarse en la oficina

El diseño de los formularios en línea para hacer el trámite
La facilidad para realizar el trámite
La cantidad de veces que debió explicar su situación
Los horarios de atención

AGRADO

El esfuerzo que hizo la institución por acoger a la persona
El respeto con que le trataron en el trámite

La comprensión que tuvo el personal de las necesidades de la persona en el trámite
En términos generales ¿durante este último trámite se sintió discriminado/discriminada por la institución?
La seguridad de que el trámite estaba avanzando

RESOLUTIVIDAD
La capacidad de los/as funcionarios/as para atender la necesidad del usuario/a en el trámite
Lo completa que fue la respuesta recibida sobre el resultado del trámite
La posibilidad de realizar el trámite completo en la página web

OPORTUNIDAD

Lo que tuvo que esperar para ser atendido/a en el trámite

Lo que demoró en encontrar la información en el sitio web para hacer el trámite
El tiempo de respuesta dela institución (desde que comenzó hasta que terminó el trámite)
El tiempo que tuvo que dedicar a preparar los antecedentes para realizar el trámite

CALIDAD DE LA INFRAESTRUCTURA

La limpieza y el orden de las oficinas

La comodidad de las oficinas
La estabilidad de la página web para hacer el trámite
La calidad del audio durante la llamada

HABILITACIÓN

La facilidad con la que obtuvo información para hacer el trámite

La facilidad para comprender la información para realizar el trámite

La utilidad de la información sobre los requisitos necesarios para realizar el trámite

La utilidad de la información sobre los pasos a seguir para realizar el trámite

La claridad de la información del resultado del trámite

Preguntas atributos de la experiencia
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