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Introduccion

En el contexto de la implementacién de la oferta programdtica y el llamado a postular a
potenciales usuarios para los programas de emprendimiento del aino 2026, FOSIS disefié y
aplicé una encuesta de experiencia usuaria. Esta encuesta permitié evaluar los niveles de
satisfaccidn de los postulantes que realizaron el trdmite a través de la plataforma web. El
cuestionario fue de caracter voluntario y se habilité mediante un enlace accesible al concluir
el proceso de postulacion.

El objetivo del instrumento fue conocer la experiencia de los usuarios al desarrollar el
tramite en relacién con:

¢ Niveles de satisfaccion general. (Con la institucion, con la ultima experienciay con
el proceso de postulacion Web)

e Participacion en la encuesta.

e Acceso y conocimiento

e Dispositivos utilizados y su funcionalidad en la postulacion.

e Experiencia en uso de formulario de postulacion.

e Entrega de informaciodn al finalizar el tramite.

Resultados:

Se recibieron un total de 130.211 postulaciones, tanto desde la via presencial como a través
de medios digitales. Aproximadamente el 51.9% del total corresponde al canal web.

Del total de postulaciones web 67.561, el 5.4% (3.650) de los postulantes responde la
encuesta de satisfaccion usuaria. Los resultados se muestran a continuacion:



1.- Satisfaccion general

Cuadro N°1
Grado de satisfaccién
Ano
2024 2025 2026
Satisfaccion general con la institucion - 87,40% 93.6%
Satisfaccion con la dltima experiencia (postulaciones) 93,80% 87,70% 95.0%
Satisfaccion con proceso de postulacion via WEB - - 94.1%

Los resultados del Cuadro N°1 muestran una evaluacion altamente positiva del proceso de
postulacion 2026. La satisfaccién general con la institucion alcanza un 93,6%, lo que
representa un aumento de 6,2 puntos porcentuales respecto de 2025, cuando llegé a 87,4%.
Este incremento sugiere una mejora relevante en la percepcién institucional de FOSIS entre
quienes realizaron la postulacién web y respondieron la encuesta.

La satisfaccién con la ultima experiencia de postulacidn alcanza el valor mas alto del cuadro,
con un 95,0% en 2026. Este resultado implica un aumento de 7,3 puntos porcentuales
respecto de 2025 y supera incluso el nivel observado en 2024, que fue de 93,8%. En este
sentido, la experiencia reciente de los usuarios aparece como un componente
especialmente fortalecido, lo que puede asociarse a mejoras en la claridad del proceso,
acceso a la plataforma o acompafiamiento informativo durante la postulacion.

En cuanto a la satisfaccion con el proceso de postulacion via web, el resultado de 94,1%
confirma que el canal digital fue evaluado favorablemente por la gran mayoria de los
encuestados. Si bien no existen datos comparativos para afos anteriores en este indicador,
su nivel es consistente con la alta satisfaccidn general observada. Por tanto, el cuadro
evidencia que la postulacién web no solo fue aceptada como canal de trdmite, sino que
también contribuyd positivamente a la experiencia usuaria. El desafio principal sera
sostener estos niveles de satisfaccidn, profundizando el seguimiento de aspectos especificos
de usabilidad, comprensién del formulario y soporte a usuarios que puedan enfrentar
mayores barreras digitales.



2. Participacion en la encuesta.

Cuadro N°2

Regidn de residencia Hombre Mujer  Prefiero no decirlo N %

Regién de Antofagasta 12 118 130 3,6%
Region de Arica y Parinacota 26 138 164 4,5%
Regioén de Atacama 11 139 150 4,1%
Regioén de Aysén 2 31 33 0,9%
Regidén de Coquimbo 26 234 260 7,1%
Region de La Araucania 30 136 166 4,5%
Region de Los Lagos 24 173 197 5,4%
Region de Los Rios 12 59 71 1,9%
Regioén de Magallanes 9 57 66 1,8%
Regiéon de O’Higgins 13 44 57 1,6%
Region de Tarapaca 26 159 185 5,1%
Regién de Valparaiso 113 649 3 765 21,0%
Region del Biobio 32 155 187 51%
Region del Maule 80 447 2 529 14,5%
Regién del Nuble 17 120 137 3,8%
Region Metropolitana 69 482 2 553  15,2%
Total 502 3141 7 3650 100,0%

3. Acceso y conocimiento
Cuadro N°3

3.14,Coémo te enteraste del proceso de postulacién a los
programas FOSIS? N %
Marca la alternativa que mas te represente.

Mediante la junta de vecinos 51 1,4%
Ministerio de Desarrollo Social y Familia 150 4,1%
Municipalidad 354 9,7%
Por alguien del barrio 259 7,1%
Por la pagina web del FOSIS 358 9,8%
Por la radio 19 0,5%
Por la television 126 3,5%
Por los diarios 4 0,1%
Por redes sociales 1.980 54,2%
Otro 348 9,5%
N/R 1 0,0%

Total 3.650 100,0%




Cuadro N°4

% %
3.1.1 Otros N dentro  sobre

de total

“Otro”  (3.650)
Redes personales (familia, amigos, vecinos) 125 359% 3,4%
Intermediacion social (asistentes sociales, monitores, asesores) 78 224% 21%
Programas e instituciones (jefas de hogar, PRODEMU, SENCE, etc.) 62 178% 1,7%
Busqueda activa en internet 38 10,9% 1,0%
Canales digitales directos (WhatsApp, correo, llamadas) 22 6,3% 0,6%
Experiencia previa / recurrencia 17 49%  0,5%
Otros Medios / noticias online 6 1,7%  0,2%
Total “Otro” 348 100,0% 9,5%

Los resultados muestran que el principal canal de conocimiento del proceso de postulacién
fue el ecosistema digital, especialmente las redes sociales, que concentran el 54,2% de las
respuestas. Este dato confirma que la difusiéon digital cumple un rol central en Ia
convocatoria, no solo como mecanismo informativo, sino también como puerta de entrada
efectiva para activar la postulacion web.

No obstante, el acceso al proceso no depende exclusivamente de canales institucionales
digitales. La pagina web del FOSIS representa el 9,8% y la municipalidad el 9,7%, mientras
que “alguien del barrio” alcanza el 7,1%. Esto evidencia una combinacién entre difusién
institucional, intermediacidn territorial y circulacién comunitaria de la informacién. Desde
la perspectiva de experiencia usuaria, el hallazgo es relevante porque muestra que muchas
personas llegan al tramite a través de redes de confianza y no necesariamente por busqueda
directa o comunicacién formal.

El analisis de la categoria “Otro” refuerza esta lectura. Dentro de ese grupo, las redes
personales, familia, amistades y vecinos, explican el 35,9% de las menciones, mientras que
la intermediacidn social, asistentes sociales, monitores y asesores, concentra el 22,4%.
Sumadas, estas dos categorias representan el 58,3% de las respuestas clasificadas como
“Otro”, lo que indica que el componente relacional y de acompafiamiento sigue siendo
significativo, aun cuando el tramite se realice por via web.

También destaca que programas e instituciones vinculadas al trabajo social, capacitacién o
apoyo a mujeres concentran el 17,8% dentro de “Otro”. Esto permite observar que la oferta
FOSIS circula a través de una red mas amplia de instituciones publicas y comunitarias, donde
otros programas actlan como nodos de derivacién o informacidén. En términos operativos,
esta red puede ser aprovechada para mejorar la oportunidad, claridad y consistencia de los
mensajes de convocatoria.



Cuadro N°5

3.2.- 4 Qué tan facil o dificil fue encontrar el
acceso a la pagina de postulaciones en

la Web FOSIS? Marca la alternativa que mas te h %
representa.
Mediamente dificil 85 2,3%
Medianamente facil 735  20,1%
Muy dificil 19 0,5%
Muy facil 2549 69,8%
Ni facil ni dificil 262 7,2%
Total 3.650 100,0%

Los resultados del Cuadro N°5 muestran una evaluacién muy positiva respecto de la facilidad
para encontrar el acceso a la pagina de postulaciones en la Web FOSIS. El 69,8% de las
personas encuestadas declara que fue “muy facil” encontrar el acceso, mientras que un
20,1% lo califica como “medianamente facil”. En conjunto, el 89,9% de las respuestas se
ubica en categorias favorables, lo que indica que la entrada al tramite fue percibida
mayoritariamente como clara, visible y accesible.

El 7,2% que declara una experiencia “ni facil ni dificil” representa una zona intermedia
relevante. Si bien no expresa una evaluacién negativa, puede indicar que el acceso fue
funcional, pero no necesariamente intuitivo para todos los usuarios. Desde la gestion de
experiencia usuaria, este resultado abre espacio para reforzar elementos de orientacion,
tales como llamados a la accién mas visibles, rutas de acceso mas directas y mensajes
consistentes entre la difusidn en redes sociales y la pagina institucional.

4. Dispositivos utilizados y su funcionalidad en la postulacién.

4.1 Dispositivo utilizado

Cuadro N°6
Al postular, ;qué tipo de dispositivo usaste? N %
Computador 953 26,1%
Tablet 61 1,7%
Teléfono celular (smartphone) 2.636 72,2%

Total 3.650 100,0%




4.2 Utilidad y acceso a la postulacion

Cuadro N°7
Pude acceder a la N %
postulacion facilmente
No 121 3,3%
Si 2515 68,9%
N/R 1.014 27,8%
Total 3.650 100,0%
4.3 Visualizacion de informacion
Cuadro N°8
Fue facil visualizar la N %
informacion
No 68 1,9%
Si 2568 70,4%
N/R 1.014 27,8%
Total 3.650 100,0%
4.4 Despliegue de la informacion
Cuadro N°9
N %
El formulario de postulacion se desplegé correctamente
No 44 1,2%
Si 2.592 71,0%
N/R 1.014 27,8%
Total 3.650 100,0%
4.5 Uso amigable del dispositivo
Cuadro N°10
o . . . N %
El disefio del formulario de postulacién es amigable
No 35 1,0%
Si 2.601 71,3%
N/R 1.014 27,8%
Total 3.650 100,0%

Los resultados de esta seccion muestran que la postulacidon web se realizd principalmente
desde teléfonos celulares. El 72,2% de las personas encuestadas utilizé un smartphone,
mientras que el 26,1% usé computador y solo el 1,7% declard haber usado Tablet. Este



patron confirma que la experiencia de postulacion debe ser comprendida, disefiada y
evaluada prioritariamente desde una légica movil, ya que para la mayoria de los usuarios el
celular no es un canal secundario, sino el principal medio de acceso al tramite.

En relacion con la funcionalidad del dispositivo, los indicadores presentan una evaluacién
favorable. El 68,9% sefiala que pudo acceder facilmente a la postulacion, el 70,4% indica que
fue facil visualizar la informacién, el 71,0% declara que el formulario se desplegd
correctamente y el 71,3% considera que el disefio fue amigable. Estos resultados son
consistentes entre si y sugieren que, para quienes respondieron estas preguntas, la
plataforma tuvo un desempefio adecuado en aspectos bdsicos de usabilidad, visualizacién
y navegacion.

Sin embargo, los cuadros también muestran un 27,8% de no respuesta en los indicadores
de funcionalidad. Esta proporcidn es relevante y debe ser interpretada con cautela, porque
limita la lectura directa de los porcentajes positivos sobre el total de encuestados. Al mismo
tiempo, puede estar indicando que una parte importante de las personas no identificd
claramente estas preguntas, no las considerd aplicables o no completé esta seccion del
instrumento. Desde la perspectiva de medicidn de experiencia usuaria, este nivel de no
respuesta constituye un dato a observar en futuras aplicaciones.

Las respuestas negativas son bajas en todos los aspectos evaluados: 3,3% tuvo dificultades
para acceder, 1,9% para visualizar la informacion, 1,2% reportd problemas en el despliegue
del formulario y 1,0% consideré que el disefio no fue amigable. Aunque se trata de
proporciones acotadas, estos casos son importantes porque pueden concentrarse en
usuarios con menor alfabetizacién digital, dispositivos de menor capacidad, conectividad
inestable o necesidad de apoyo para completar formularios en linea.

En sintesis, la evidencia indica que la postulacién web funcioné adecuadamente en términos
de acceso, visualizacion, despliegue y disefio, especialmente considerando el uso
predominante del celular. El principal desafio de gestidon no parece estar en fallas masivas
de la plataforma, sino en asegurar que la experiencia médvil sea estable, simple y
comprensible para perfiles diversos de usuarios, junto con revisar el disefio del instrumento
de encuesta para reducir la no respuesta en preguntas clave de funcionalidad.



5. Experiencia en uso de formulario de postulacion.

Cuadro N°11

Respecto del proceso de postulacion en WEB FOSIS y el formulario de
postulacion, ;cémo evallas los siguientes aspectos de tu experiencia?

Si NO

¢ El tiempo que le dedicaste a completar el
formulario fue mas de 20 minutos? 33,1% 66,9%
¢ Las preguntas del formulario son claras y precisas?

94,8% 5,2%
¢La informacioén solicitada en el formulario requiere de
conocimientos adicionales a los que manejo? 18,6% 81,4%
¢La informacion solicitada en el formulario esta
disponible facilmente? 97.9% 2.1%

; Requirié ayuda de otra persona para postular?
¢hequirio ay P para p 72%  92,8%

Los resultados del Cuadro N°11 muestran una evaluacién positiva de la experiencia asociada
al uso del formulario de postulacién. Destaca especialmente que el 94,8% de las personas
encuestadas considera que las preguntas fueron claras y precisas, y que el 97,9% sefala que
la informacion solicitada estaba disponible facilmente. Estos resultados indican que, en
términos generales, el formulario fue comprendido por la mayoria de los usuarios y no
habria presentado barreras significativas de acceso a la informacién requerida.

Respecto del tiempo de completitud, el 66,9% declara que no dedicé mas de 20 minutos al
formulario, mientras que un 33,1% si sefiala haber requerido mas tiempo. Esta distribucidn
sugiere que, para dos tercios de los postulantes, el tramite tuvo una duracién razonable; sin
embargo, existe un grupo relevante para el cual el proceso implicd una mayor inversion de
tiempo. Esto puede estar asociado a la extensién del formulario, necesidad de revisar
antecedentes, dudas durante el llenado o distintos niveles de familiaridad con tramites
digitales.

El 18,6% indica que la informacion solicitada requeria conocimientos adicionales a los que
manejaba. Aunque la mayoria no percibe esta dificultad, este porcentaje no es menor desde
la perspectiva de experiencia usuaria, porque apunta a una brecha de comprension técnica
o administrativa que puede incidir en la autonomia de postulacién. En este punto, es
importante distinguir entre la disponibilidad de la informacién, evaluada muy
positivamente, y la capacidad de interpretarla o aplicarla correctamente durante el tramite.

En relacion con la autonomia del proceso, el 92,8% sefiala que no requirié ayuda de otra
persona para postular, mientras que el 7,2% si necesité apoyo. Este resultado es consistente
con la alta valoracidn de claridad del formulario y con la facilidad de acceso observada en
secciones anteriores. No obstante, el grupo que requirié ayuda es relevante para identificar



necesidades especificas de acompafiamiento, especialmente en personas con menor
alfabetizacion digital, dudas sobre conceptos técnicos o menor experiencia en procesos de
postulacion en linea.

En sintesis, el formulario presenta un buen desempefio en claridad, disponibilidad de
informaciéon y autonomia de uso. El principal espacio de mejora no se relaciona
necesariamente con una dificultad generalizada, sino con la necesidad de reducir la carga
cognitiva para ciertos perfiles de usuarios: simplificar conceptos, reforzar ayudas
contextuales, anticipar dudas frecuentes y mejorar orientaciones para quienes requieren
mas tiempo o apoyo para completar el proceso.

5.1. Razones por la que requirié ayuda.

Cuadro N°12

Senale las razones por las que requirié ayuda
de otra persona para postular.

Categorias
1. Dificultades de comprensién de

Descripcion N

Problemas para entender redaccion, lenguaje o sentido de las

%

preguntas preguntas 91 35,0%
2. Dudas sobre Sl y formalizacion Confusién sobre inicio de actividades, registro y conceptos tributarios 39 15,0%
3. Brechas digitales (uso de tecnologia) Dificultad en manejo de computador, celular o internet 47 18,0%
Falta de computador, mala conectividad o uso limitado de

4. Barreras de acceso tecnolégico dispositivos 26 10,0%
5. Problemas de usabilidad de la

plataforma Fallas del sistema, lentitud, errores o dificultad para navegar 21 8,0%
6. Necesidad de

acompanamiento/validacion Apoyo para confirmar respuestas, evitar errores o mayor seguridad 37 14,0%
Total 261  100%

El Cuadro N°12 permite profundizar en las razones declaradas por quienes requirieron
apoyo de otra persona para postular (cuadro N°11). La principal causa corresponde a
dificultades de comprensidon de las preguntas, con un 35,0% de las menciones. Este
resultado muestra que, aun cuando la evaluacion general del formulario es positiva, existe
un grupo de usuarios para quienes la redaccion, el lenguaje o el sentido de algunas
preguntas no fueron suficientemente claros. En términos de experiencia usuaria, este
hallazgo apunta directamente a la necesidad de revisar la formulacion de preguntas desde
criterios de lenguaje claro y comprension aplicada.

El segundo conjunto de razones se relaciona con brechas digitales y barreras tecnolégicas.
Las dificultades en el uso de tecnologia representan el 18,0%, mientras que las barreras de
acceso tecnoldgico alcanzan el 10,0%. En conjunto, ambas dimensiones explican el 28,0%
de los casos, lo que confirma que la postulacion web no depende solo del disefio del
formulario, sino también de las condiciones reales de acceso, conectividad, disponibilidad
de dispositivos y habilidades digitales de los usuarios.



También aparecen razones de caracter técnico-administrativo. Las dudas sobre Sl y
formalizacién concentran el 15,0% de las menciones, lo que evidencia que ciertos conceptos
asociados al emprendimiento, la formalizacidn o el inicio de actividades pueden generar
incertidumbre al momento de completar el formulario. Este resultado es relevante porque
no necesariamente expresa una falla de la plataforma, sino una brecha de comprension
sobre requisitos o conceptos que podrian requerir explicaciones simples, ejemplos o apoyos
contextuales dentro del proceso.

La necesidad de acompanamiento o validacién representa el 14,0% de las razones. Esta
categoria muestra que algunas personas no requerian necesariamente que otro completara
el tramite por ellas, sino apoyo para confirmar respuestas, evitar errores o sentirse mas
seguras durante la postulaciéon. Desde una mirada humana, este dato refleja que la
confianza en el proceso es parte de la experiencia usuaria: no basta con que el formulario
funcione, también debe transmitir claridad, orientacién y seguridad.

Finalmente, los problemas de usabilidad de la plataforma concentran el 8,0% de las
menciones, siendo la categoria de menor peso relativo dentro de las razones analizadas.
Esto es consistente con los resultados positivos observados en los cuadros anteriores sobre
acceso, visualizacién, despliegue y disefio amigable. Sin embargo, estos casos permiten
identificar oportunidades especificas de mejora en navegacion, estabilidad, tiempos de
carga y prevencion de errores.

6. Entrega de informacion al finalizar el tramite.
Cuadro N°13

Al finalizar el proceso de postulacion, el sistema te entregd un “Comprobante de

Postulacion”.
Respecto a la informacién que recibiste, ¢ te quedd claro?
Experiencia en la postulacién Si NO
El o los programas a los cuales estas postulando 92,4% 7,6%
Las caracteristicas del o los programas que estas postulando 91,8% 8,2%
La fecha en que estaran disponibles los resultados 95,4% 4,6%
Cdmo resolver dudas y consultas 93,6% 6,4%

Los resultados del Cuadro N°13 muestran que la informacion entregada al finalizar el tramite
fue comprendida mayoritariamente por las personas encuestadas. En todos los aspectos
evaluados, los niveles de claridad superan el 91%, lo que indica que el comprobante de
postulacion cumplié adecuadamente su funcién informativa y permitié cerrar el proceso
con un alto nivel de certeza para los postulantes.



El aspecto mejor evaluado corresponde a la fecha en que estaran disponibles los resultados,
con un 95,4% de respuestas afirmativas. Este dato es relevante porque la informacién sobre
plazos suele ser una de las principales fuentes de incertidumbre en procesos de postulacién.
La claridad en este punto contribuye a disminuir ansiedad, consultas posteriores vy
expectativas desalineadas respecto del proceso.

También se observan niveles altos de claridad respecto de como resolver dudas y consultas,
con un 93,6%, y sobre el o los programas a los cuales se postula, con un 92,4%. Esto sugiere
que el sistema entrega informacién suficiente para que los usuarios identifiquen el estado
basico de su postulaciéon y cuenten con referencias para solicitar apoyo en caso de
necesitarlo.

El porcentaje mas bajo, aunque igualmente favorable, corresponde a la claridad sobre las
caracteristicas del o los programas postulados, con un 91,8%. El 8,2% que declara no haber
comprendido este punto puede indicar que las caracteristicas programadticas requieren una
explicacion mas simple, destacada o vinculada directamente con lo que la persona acaba de
seleccionar durante la postulacion.

En sintesis, el cierre del trdmite presenta un desempefo positivo en términos de entrega de
informacidn, especialmente respecto de fechas, canales de consulta e identificacion de
programas. El principal espacio de mejora se relaciona con fortalecer la comprension de las
caracteristicas de los programas postulados, incorporando mensajes mas claros, breves y
orientados a la toma de decisiones informadas por parte de los usuarios.



Conclusiones

Los resultados de la encuesta muestran una evaluacion global altamente positiva del
proceso de postulacion web FOSIS 2026. La satisfaccion general con la institucidn alcanza
un 93,6%, la satisfaccion con la ultima experiencia de postulacién llega a 95,0% y la
satisfaccion con el proceso web alcanza 94,1%. Estos datos indican que la experiencia digital
fue valorada favorablemente por quienes respondieron, consolidando una percepcion
institucional positiva y una mejora relevante respecto de mediciones anteriores.

Desde la perspectiva institucional, los hallazgos confirman que el canal web funciona
adecuadamente, pero también muestran que la experiencia de postulacién no depende solo
de la plataforma. La difusién se concentra fuertemente en redes sociales, pero también
intervienen municipios, redes personales, actores comunitarios e intermediacidon social. Por
ello, se recomienda mantener una estrategia de comunicacion multicanal, reforzando
mensajes simples, consistentes y oportunos en redes sociales, pagina web, municipios y
redes territoriales de apoyo.

El uso predominante del teléfono celular para postular, junto con los buenos resultados en
acceso, visualizacién, despliegue y disefio amigable, confirma que la experiencia mévil debe
seguir siendo el foco principal de mejora. Se recomienda a la institucién sostener pruebas
periddicas de usabilidad en celulares, revisar tiempos de carga, legibilidad, navegacién y
compatibilidad con distintos dispositivos, especialmente considerando a usuarios con
menor alfabetizacién digital, conectividad limitada o necesidad de apoyo durante el tramite.

Respecto del formulario de postulacién, los resultados son favorables en claridad,
disponibilidad de informacién y autonomia de uso. Sin embargo, las razones declaradas por
guienes requirieron ayuda muestran oportunidades de mejora: dificultades de comprensién
de preguntas, brechas digitales, dudas sobre Sll y formalizacion, y necesidad de validaciéon
de respuestas. En consecuencia, se recomienda avanzar en lenguaje claro, ayudas
contextuales, ejemplos breves para conceptos técnicos, mensajes preventivos de error y
orientaciones especificas para usuarios que puedan requerir mayor acompanamiento.

En relacion con el instrumento de encuesta, se observa una tasa de respuesta acotada
respecto del total de postulaciones web y una no respuesta relevante en algunos
indicadores de funcionalidad. Esto sugiere la necesidad de revisar el disefio del cuestionario
para mejorar su completitud y precision. Se recomienda simplificar preguntas, reducir
extensidn cuando sea posible, revisar saltos o filtros, distinguir claramente entre preguntas
obligatorias y no aplicables, e incorporar pruebas cognitivas o pilotos breves que permitan
detectar problemas de comprension antes de futuras aplicaciones.



Dimension /
indicador

comparable

Cuadro comparativo y conclusivo 2025-2026

2025

2026

Variacion Lecturaconclusiva

Postulaciones

Disminuye el volumen total de
postulaciones, lo que puede

158.111 | 130.211 | -27.900 incidir en el tamano del universo
totales .
web y en la base potencial de
respuestas de la encuesta.
Se reduce el uso del canal web en
Postulaciones via 97364 | 67.561 -99.803 términos gbsolutosytamb|en su
web peso relativo dentro del total de
postulaciones.
El canal web pierde participacion
t 202 L
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canal web . .
eventuales cambios operativos del
proceso.
La muestra disminuye en nimero
Respuestas a la de respuestas, coherente con la

P 5.846 3.650 -2.196 baja de postulaciones web,

encuesta . .

aungue sigue permitiendo

observar tendencias relevantes.

La participacioén en la encuesta
Tasa de respuesta baja levemente; se recomienda
sobre 6,0% 5,4% -0,6 p.p. reforzar invitaciones, oportunidad
postulaciones web de aplicacion y claridad sobre la

utilidad de responder.

Mejora de manera importante la
Satisfaccion percepcién institucional, lo que
general con la 87,4% 93,6% +6,2 p.p. | sugiere unarecuperacion o
institucién fortalecimiento de la confianza

usuaria.

. .. Es el avance mas relevante en
SLURE LI satisfaccién, indicando una
ultima experiencia | 87,7% | 95,0% +7,3 p.p. L )

.. experiencia reciente mejor
de postulacién - .
evaluada que la del afo anterior.
Redes sociales Las redes sociales aumentan su
como canal de 48,8% 54,2% +5,4p.p. | centralidad como canal de

conocimiento

difusion, consoliddndose como el




principal punto de entrada al
proceso.

Pagina web FOSIS

Disminuye la mencion de la
pagina institucional, lo que

como canal de 17,7% 9,8% -7,9 p.p. sugiere revisar visibilidad, rutas de
conocimiento acceso y consistencia entre
campana digital y sitio web.
Se mantiene estable el rol
Municipalidad municipal, confirmando su
como canal de 9,7% 9,7% 0,0 p.p. importancia como canal territorial
conocimiento complementario a la difusion
digital.
Alguien del barrio .La cwculg?lon comupltarla de
informacién se mantiene estable y
como canal de 7,0% 7,1% +0,1 p.p. .
.. muestra la relevancia de las redes
conocimiento .
de confianza.
El celular sigue siendo el
Uso de teléfono dispositivo principal, aunque
celular para 77,0% 72,2% -4,8 p.p. disminuye su participacion; la
postular experiencia movil continda siendo
prioritaria.
Aumenta el uso de computador, lo
que sugiere mantener
Usod tad -
S0 decomputador |, 99, | 26,1% | +4,2p.p. | compatibilidad y buena
para postular . . -
experiencia tanto movil como de
escritorio.
Uso de tablet para El usg de tablet sigue siendo
1,0% 1,7% +0,7 p.p. | marginal, aunque presenta un leve
postular
aumento.
Mejora la claridad del formulario,
Preguntas del lo que indica avances en
formulario clarasy | 91,4% 94,8% +3,4 p.p. 9 ., .,
. comprension o redaccion de
precisas
preguntas.

. Disminuye fuertemente la
Informacion g e o
solicitada requiere percepcién de dificultad técnica,

. . q 40,0% 18,6% -21,4 p.p. | lo que constituye un avance
conocimientos . .
. relevante en simplicidad del
adicionales .
formulario.
Informacién 95,6% |97,9% |+2,3p.p. | Sefortalece ladisponibilidad de

solicitada

informacidn requerida,




disponible manteniendo un desempeno muy
facilmente alto.

La autonomia usuaria mejora

Requirié ayuda de significativamente, aunque
otra persona para 19,2% 7,2% -12,0 p.p. | persisten grupos que requieren
postular apoyo por comprension, brechas

digitales o validacion.

SELLELIER IO La claridad se mantiene altay

g:)s%:ﬁ::iiss al 91,8% 92,4% +0,6 p.p. mejora levemente respecto de
finalizar 2025.

Se mantiene en niveles altos,
aunque con leve disminucion;
conviene reforzar explicaciones
simples sobre beneficios,
requisitos y alcance de los
programas.

Claridad sobre
caracteristicas de 92,3% 91,8% -0,5 p.p.
los programas

Mejora sustantivamente la

Claridad sobre . .,
comunicacion de plazos,

0, 0, +

fecha de 83,9% 95,4% 11,5p-p. reduciendo incertidumbre
resultados . L.

posterior al tramite.

Se observa una mejora relevante
Claridad sobre en orientacion posterior, lo que
cémo resolver 87,9% 93,6% +5,7 p.p. puede disminuir consultas
dudas y consultas desinformadasy fortalecer la

confianza en el proceso.

En términos comparativos, el proceso 2026 muestra una mejora clara en los principales
indicadores de satisfaccidon y experiencia usuaria respecto de 2025, especialmente en
satisfaccidon general con la institucién, satisfaccién con la ultima experiencia, claridad del
formulario, disponibilidad de informacidn, autonomia de postulacién y comprension de los
plazos y canales de consulta al cierre del tramite.

Sin embargo, la comparacién también evidencia desafios: disminuye el volumen de
postulaciones web, baja levemente la tasa de respuesta de la encuesta y se reduce la
participacion relativa de la pagina web institucional como canal de conocimiento. A nivel de
gestion, esto sugiere reforzar la estrategia de difusién multicanal, mejorar la visibilidad de
los accesos en la web FOSIS, mantener el foco en redes sociales y fortalecer la articulacion
con municipios y redes comunitarias, dado que estos canales siguen siendo claves para
conectar con los potenciales usuarios.



