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@ Ministerio de
Hacienda ACT IVA | KNOWLEDGE
FOR ACTION

Gobierno de Chile

l. OBJETIVOS



OBJETIVO GENERAL

-

-

~

Caracterizar y medir los niveles de satisfacciony
de la calidad de servicio percibido de los usuarios

de los servicios publicos de Chile

/

[5]



OBJETIVOS ESPECIFICOS

-

Medir el nivel de satisfaccion global neta de la experiencia de los usuarios con el servicio ofrecido y
segun los diferentes productos y canales de atencion de las instituciones participantes.

N

~

J

-

Medir el nivel de satisfaccion global neta segun los distintos tipos de usuarios, grupos etarios y otras
desagregaciones relevantes para la construccion de la medicion de seguimiento de las instituciones
participantes.

-

~

J

-

Determinar y cuantificar los factores y “drivers” mas relevantes para la satisfaccion de los diferentes
tipos de usuarios, segun servicio/producto y canal de atencion.

N\

~

J

[6]



ACTIVA |
FOR ACTION

Il. METODOLOGIA



ANTECEDENTES Y MODELO DE ANALISIS

La Secretaria de Modernizacion, que tiene como objetivo el “aportar en la mejora de la
satisfaccion de los ciudadanos a partir de diversas iniciativas”, toma la metodologia
desarrollada por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) para caracterizar y medir
la satisfaccion de la ultima experiencia de los usuarios con instituciones publicas y cada
uno de sus canales de atencion.

El modelo de evaluacion de la experiencia busca medir los siguientes aspectos:

Imagen institucional \

f K Facilidad Aspectos Funcionales _

v v
L 4 A"
P \N . //
\@:g% Agrado Aspectos Emocionales

| S5

I g I Resolutivo Aspectos Operacionales
=]

[8]



FICHA METODOLOGICA GENERAL

Técnica

Universo

Muestreo

Marco Muestral

Muestra

Error

Ponderacion

Fecha de Terreno

Encuestas telefonicas (CATI)

Personas usuarias del Instituto de Seguridad Laboral que realizaron
tramites de gestion de cotizantes, prestaciones preventivas, prestaciones
meédicas, y prestaciones econdmicas

Muestreo probabilistico aleatorio en base al tramite realizado

26.229 contactos validos de un Universo de 45.058 provistos por el ISL
1.568 casos validos

+/- 2,1%, a un 95% de nivel de confianza y asumiendo varianza maxima

Por tipo de tramite

16 de agosto al 13 de octubre

[9]



MUESTRA EFECTIVA PARA LA INSTITUCION

Tabla 1.
Muestra efectiva institucion segun Tramite

Muestra efectiva

Tramites (total) Jniverse

Error
Gestion de Cotizantes 98 9.570 +/-829%
Prestaciones Preventivas 123 2.318 +/-7.24%
Prestaciones Médicas 752 17.592 +/-2.94%
Prestaciones Economicas 595 15.578 +/-3.32%
Total 1.568 45.058 +/-2,05%
Error +/-205%

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados Encuesta 2022.[1()]



FICHA HISTORICA DE TRAMITES

Tramites

Gestion de

. 107 62 98
Cotizantes
Prestau_ones i 136 123
Preventivas
Prestaciones 727 874 752
Medicas
Prestaciones 597 478 595

Economicas

Total 1.429 107 1.550 1.568

[1]



TASA DE CONTACTABILIDAD Y PARTICIPACION

Incidencia

Contactado 13460 44,0%
Cuota cerrada 2462 8,1%
Entrevista correcta 1568 5,1%
Entrevista rechazada 5323 17,4%
Entrevista rechazada por supervisién 4 0,0%
Filtro 955 3,1%
Fono equivocado 466 1,5%
Volver a llamar 2682 8,8%

No contactado 17117 56,0%
Averiado / Fono malo 1014 3,3%
Buzodn de voz 2112 6,9%
Fax 2 0,0%
Fono ocupado 750 2,5%
No contesta 13239 43,3%

Total general 30577 100,0%

[12]




ACTIVA |
OOOOOOOOO

Il. CARACTERIZACION DE LOS/AS
USUARIOS/AS ENCUESTADOS



CARACTERISTICAS GENERALES DE LOS/AS USUARIOS/AS

ENCUESTADOS (%)

Sexo Edad en Tramos
Mujer
56% 41
Hombre 25 27
L4%
[
18-35 36-45 46-59 60 0 méas
n=1568 n=1567

Nivel Educativo

70
25
5
Hasta basica Media completa Superior
completa e incompleta

n = 1121
[14] Se omiten NS /NR



CARACTERISTICAS GENERALES DE LOS/AS USUARIOS/AS

ENCUESTADOS (%)

Tipo de usuario Tenencia de Clave Unica

No
Organizacional 6%
30%

Persona natur
70%

Si
94%

n=1568

[19]



CARACTERISTICAS GENERALES DE LOS/AS USUARIOS/AS

ENCUESTADOS (%)

Canal utilizado para el Tramite
tramite
42 o1
35
32
[ [
Telefonico Online Presencial Otro Gestion de Prestaciones Prestaciones Prestaciones

Cotizantes  Preventivas Médicas Econdmicas

n=1568

[16]



EXPERIENCIA DIGITAL - COMODIDAD USO DE INTERNET (%)

Respecto al uso de internet, ;qué tan comodo se siente al momento de utilizar internet?

m (%) 2022

46

19
14
[
6
3
H
Muy comodo  Bastante  Algo comodo Poco comodo Nada cdmodo  No ocupo
comodo internet / casi

nunca ocupo
internet

n=1380

[17] Se omiten NS / NR



EXPERIENCIA DIGITAL - FRECUENCIA USO DE INTERNET PARA TRAMITES (%)

Pensando antes de la pandemia ;Con qué frecuencia habia usado Internet para realizar
este tipo de tramites?

m (%) 2022

Es primera vez por internet A veces por internet Casi siempre o siempre por
internet

n =555
Se omiten las categorias NS-NR

[18]



INTENSIDAD DEL USUARIO (%) ISL

En los ultimos 6 meses, jcuantas veces, incluyendo ésta, ha realizado algun
requerimiento o tramite en la Institucion?

m (%) 2022
De 2 a 3 veces _ 23
B
K
B

De 4 a 7 veces
8 a 11 veces
12 veces 0 mas

No recuerda I 1

n=1568

[19]



ACTIVA |
FOR ACTION

V. DEFINICIONES RELEVANTES



¢QUE MEDIMO0S?

Los/as usuarios/as incluidos en esta medicion han realizado un tramite o recibido
un servicio de la Institucion en los 3 meses anteriores al momento en que son
encuestados.

La medicion se concentra en el viaje de usuario: conjunto de interacciones por
uno o mas canales que buscan resolver un propodsito para el/la usuario/a. Se
intenta incluir a usuarios que hubieran vivido la experiencia usuaria con la
institucion (el “viaje”) de principio a fin.

La medicion entrega dos indicadores principales:
 Satisfaccion con la ultima experiencia: Y si piensa en la ultima vez que utilizo
el servicio de [..], ;Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibio
en esa oportunidad?

 Evaluacion general de la institucion: ;Como evalua en general a la institucion,
independiente de la dltima experiencia que tuvo con esta institucion?



HABILITACION

El nivel de habilitacion indica el grado de conocimiento de los productos
y servicios institucionales.

Diversos estudios en el sector publico y privado han mostrado que los/as
usuarios/as habilitados estan mucho mas satisfechos y tienen menos
problemas al realizar un tramite o acceder a un servicio.

Las instituciones pueden mejorar el nivel de habilitacion con una mejor
comunicacion, logrando que los/as usuarios/as entiendan en qué
consiste el servicio que estan obteniendo, comprendan como funciona y
se usa, conozcan los requerimientos especificos para acceder a éste, y
que estén enterados de las actualizaciones y novedades que la
institucion tiene para ellos



ACTIVA |2
OOOOOOOOO

V. RESULTADOS DE LA MEDICION
- ULTIMA EXPERIENCIA



LECTURA DE DATOS E INDICADORES DE SATISFACCION

Nomenclatura e Indicadores

% Neto (Satisfechos - Insatisfechos)

% Nota 6 y7

= | Satisfaccion

| Insatisfaccion

Atributo 1 Atributo 2

% Notala s

El calculo de Satisfaccion Neta se realiza sobre la pregunta “Satisfaccion ultima experiencia”
Los pasos a seguir son:

o  Calcular % de satisfechos y % insatisfechos aproximados sin decimales.
o  Realizar la resta de %satisfechos - %insatisfechos

* La diferencia de los graficos para llegar a 100% se debe al porcentaje de Nota 5

[24]



SATISFACCION ULTIMA EXPERIENCIA (%) ISL
ANO - 2022

Y si piensa en la ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en la institucion,
:Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibio en esa oportunidad?

% Notasb6y7 m% NotasT1a 4 <¢% Neto

2019 2020 2021 2022
n=1517 n=1429 n =1550 n=1567

El indicador de Satisfaccion neta de Usuarios (PMG), se construye a partir de los
resultados del 2022 de esta variable.

[25] Se omiten NS / NR



SATISFACCION ULTIMA EXPERIENCIA (%) POR TRAMITE

Y si piensa en la ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en la institucion,
;Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibio en esa oportunidad?

- - 1) 1) ! |

mY%Notas 6y7 mM%Notaslad ©% Neto

54 50 73 46 56\

2020
2021 45 / 62 60 33 43
2022 44 66 73 39 37
o
22
2022 Gestion de Cotizantes Prestaciones Prestaciones Méedicas Prestaciones
Preventivas Economicas
n = (1.567) (98) (123) (752) (594)
% (100%) (9%) (6%) , (58%) (27%)
Tramite

[26] Se omiten NS / NR




SATISFACCION ULTIMA EXPERIENCIA (%) POR CANAL

Y si piensa en la ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en la institucion,

.Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibié en esa oportunidad?

2022
n= (1.567)
% (100%)

m%Notas6y7 m% Notas1a 4 <% Neto

-

64

61
&

Telefdnico Online Presencial
(174) (555) (663)
(M%) (35%) (42%)
K Canal /
(27]

Se omiten NS /NR



SATISFACCION ULTIMA EXPERIENCIA (%) POR SEXO, TRAMO ETARIO Y USUARIO

Y si piensa en la ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en la institucion,
;Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibio en esa oportunidad?

m%Notas6y7 m%Notas1asd <©% Neto

n

2022 Hombre Mujer 18-35 36-45 46-59 60+ Persona Organizacion
natural
n= (1.567) (683) (880) (632) (395) (425) (M4) (1.120) (447)
% (100%) (44%) (56%) (41%) (25%) (27%) (7%) (70%) (30%)

Sexo k Tramo Etario / Usuario
NG / \_ /

[28] Se omiten NS/ NR




CONTACTO CON INSTITUCION - MEDIOS DE CONTACTO (%)

Pensando en los ultimos 12 meses, ;a través de qué medios se ha contactado con la
Institucion?

m (%) 2022

Presencial 36

Online

Telefonico

n=1568

[29]



SATISFACCION SERVICIO POR CANAL (%)
ANO - 2022

Si tuviera que ponerle una nota de 1a 7 a su satisfaccion con el servicio recibido en el CANAL TELEFONICO
iqué nota le pondria?

m%Notas6y7 m% NotasTa 4 ¢ % Neto

2
v ]

2021 2022

Usuarios que se contactaron para
hacer seguimiento del tramite.

[30] Se omiten NS / NR



SATISFACCION SERVICIO POR CANAL (%)
ANO - 2022

Si tuviera que ponerle una nota de 1a 7 a su satisfaccion con el servicio recibido en el
PAGINA WEB ;qué nota le pondria?

®m% Notas 6y 7 m% Notasla 4 <¢% Neto

e 5o
70 71
-

2019 2020 2021 2022

195 107 619 955

Usuarios que se contactaron para
hacer seguimiento del tramite.

[31] Se omiten NS / NR



SATISFACCION SERVICIO POR CANAL (%)
ANO - 2022

Si tuviera que ponerle una nota de 1a 7 a su satisfaccion con el servicio recibido en el
CANAL PRESENCIAL ;qué nota le pondria?

m%Notas6y7 m% Notas1a 4 ¢ % Neto

icg

68

&
70
i

2019 2020 2021 2022

n= 1.322 1.429 934 664

Usuarios que se contactaron para
hacer seguimiento del tramite.

[32] Se omiten NS / NR



SATISFACCION SERVICIO POR CANAL (%)
ANO - 2022

Si tuviera que ponerle una nota de 1a 7 a su satisfaccion con el servicio recibido en el
SUCURSAL EN LINEA / CORREO UNICO REGIONAL ;qué nota le pondria?

m%Notas6y7 m% Notas1a 4 ¢ % Neto

Sucursal en Linea Correo Unico regional

42 224

Usuarios que se contactaron para
hacer seguimiento del tramite.

[33] Se omiten NS / NR



TRAMITE - EVALUACION TIEMPO DE ESPERA (%)

Indique si el tiempo de espera para realizar este tramite le parecio:

m (%) 2022

Breve Adecuado Excesivo

n =1450
Se omiten categorias NS-NR

[34]



ACTIVA |
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VI. RESULTADOS DE LA MEDICIQN
- EVALUACION DE LA INSTITUCION



EVALUACIO[\I GENERAL (%) ISL
ANO - 2022

Con una escalade 1a 7, donde 1es pésimoy 7 es Excelente, ;como evalla en general a la
institucion, independiente de la Gltima experiencia que tuvo con esta institucion?

% Notas b6y7 m% NotasT1a 4 <¢% Neto

2019 2020 2021 2022

n=1517 1.536 1.543 1.562

[36] Se omiten NS / NR



EVALUACION GENERAL (%) POR TRAMITE

Con una escalade 1a 7, donde 1es pésimoy 7 es Excelente, ;como evalla en general a la
institucion, independiente de la Gltima experiencia que tuvo con esta institucion?

\
2
EEE

m%Notasb6y7 m% Notas1a4 <©% Neto

?
v

©
e

2022 Gestion de Cotizantes Prestaciones Prestaciones Médicas Prestaciones
Preventivas Economicas
(1.562) (98) (123) (750) (591)

(100%) (9%) (6%) (58%) (27%)
K Tramite /

[37] Se omiten NS / NR




EVALUACION GENERAL (%) POR CANAL

Con una escalade 1a 7, donde 1es pésimoy 7 es Excelente, ;como evalla en general a la
institucion, independiente de la Gltima experiencia que tuvo con esta institucion?

-\

m%Notas6y7 m% Notas1a 4 <% Neto

58

© &
B I

2022 Telefonico Online Presencial
ns= (1.562) (172) (552) (664)
% (100%) M%) (35%) (43%)
Canal

[20] Se omiten NS / NR



EVALUACION GENERAL (%) POR SEXO, TRAMO ETARIO Y USUARIO

Con una escalade 1a 7, donde 1es pésimoy 7 es Excelente, ;como evalla en general a la
institucion, independiente de la Gltima experiencia que tuvo con esta institucion?

m%Notas6y7 m%Notas1asd <©% Neto

2022 Hombre Mujer 18-35 36-45 46-59 60+ Persona Organizacion
natural
n= (1562) (681) (877) (630) (393) (424) (M4) (1116) (447)
% (100%) (44%) (56%) (41%) (25%) (27%) (7%) (70%) (30%)

Sexo k Tramo Etario / Usuario
o ) - /

[39] Se omiten NS/ NR




EVALUACION GENERAL VS EVALUACION ULTIMA EXPERIENCIA SEGUN
RECURRENCIA

® Evaluacion general  m Ultima experiencia

% Neto

Esta fue la De 2 a 3 veces De 4 a7 veces 8 a 11 veces 12 veces 0 mas
primera vez
n =1006 n = 348 n =102 n=232 n=>55

[40] Se omiten NS / NR



CONOCIMIENTO INSTITUCION (%)

En el momento en que surgio la necesidad que le llevo a hacer este tramite, ;sabia en
que institucion tenia que hacerlo?

= Si, ya lo sabia = No lo sabia iComo supo que debia hacer este tramite en ISL% Si

Otra Institucion _ 31
Me enteré por internet _ 32

40%

Me lo informaron en
o N s
oficinas

60%

A través de familiares o
amigos - 25

n=1568 n =1.568

Se omiten las categorias NS-NR
Pregunta de respuesta mdltiple

[41]



EXPERIENCIA DE SERVICIO (%) ISL

Esta experiencia de servicio en ISL aumentd mi confianza en el servicio publico:

m (%) 2022

38
15
9
Totalmente en Algo en Ni acuerdo ni  Algo de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo

n=1568

[42]



EXPERIENCIA DE SERVICIO (%) ISL

Hablaria positivamente a otros de mi experiencia de servicio en ISL:

Totalmente en
desacuerdo

7

Algo en
desacuerdo

m (%) 2022

9

Ni acuerdo ni
desacuerdo

[43]

49

22

Algo de acuerdo Totalmente de
acuerdo

n=1568
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VII. RESULTADOS DE LA MEDICION
- HABILITACION Y PRESENCIA DE
PROBLEMAS



CONSTRUCCION INDICADOR HABILITACION

Usuarios Habilitados
No habilitado Habilitado

i

i

Nota by 7

Promedio de notas por caso

A 4

A 4

A 4

A 4

Me sirve para conocer
mejor los tramites y/o
servicios de la.. y

aprovechar al maximo sus
ventajas (Notala7)

Me sirve para aprender a
hacer tramites y/o acceder
a servicios de .. mas
facilmente (Notala 7)

Me ayuda a estar informado
de los tramites y/o servicios
a los que puedo acceder en

(NotalaT)

Me sirve para saber si hay
requerimientos especificos
para realizar tramites y/o
acceder a servicios de la..
(Notalal)




HABILITACION (%) ISL

Respecto a la INFORMACION que usted ha recibido de la institucidn en distintos medios y
usando una escala de 1a 7 donde 1 es muy en desacuerdo y 7 muy de acuerdo, ;Cual es

su nivel de acuerdo con que esta informacion..?

m% Notasb6y7 m%Notaslasd <% Neto

Me sirve para aprender a  Me ayuda a estar informado  Me sirve para saber si hay

Me sirve para conocer mejor

los tramites y/o servicios de hacer tramites y/o acceder a de los tramites y/o servicios condiciones especificas para

servicios de la Institucion a los que puedo acceder en la realizar tramites y/o acceder
mas facilmente a servicios de la Institucion

1.561

la Institucion y aprovechar al
maximo sus ventajas

n= 1.560

Institucion
1.551 1.551

[46] Se omiten NS / NR



SATISFACCJON ULTIMA EXPERIENCIA (%) POR NIVEL DE
HABILITACION Y VARIABLE PROBLEMAS EN EL PROCESO

Y si piensa en la ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en la institucion,
:Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibio en esa oportunidad?

2022
n= (1.567)
% (100%)

®m% Notas 6y 7 m% Notas1a4 ¢ % Neto

No habilitado

(241)
(15%)

.

Medianamente
habilitado

(222)
(14%)

Habilitacion

N

Habilitado

(1.100)
(71%)

/

[47]

Si No
(317) (1.242)
(19%) (80%)

K Problemas /

Se omiten NS /NR




EVALUACIQN GENERAL INSTITUCION (%) POR NIVEL DE
HABILITACION Y VARIABLE PROBLEMAS EN EL PROCESO

Con una escalade 1a 7, donde 1es pésimo y 7 es Excelente, ;como evalla en general a la
institucion, independiente de la Ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

2
61

2022
n= (1.562)
% (100%)

m%Notasb6y7 m% Notas1a 4 <% Neto

67

$

No habilitado

(241)
(15%)

.

Medianamente

(222)
(14%)

Habilitacion

Habilitado

(1.096)
(71%)

/

[48]

-~

\
63

Si No
(315) (1.239)
(19%) (80%)

Problemas /

Se omiten NS /NR



PROBLEMAS - OCURRENCIA (%)
ANO1 -2022

¢Tuvo algun problema desde el momento en que se contacto con la institucion hasta que
respondieron a su requerimiento?

m (%) 2019 = (%) 2020 = (%) 2021 = (%) 2022

29

Si

79
No
79

80

n 2019 = 1.517

n 2020 = 1.536
n 2021 =1.543
n 2022 = 1.568

[49]



PROBLEMAS - SATISFACCION CON RESPUESTA (%)

En una escala de 1a 7, ;qué tan satisfecho quedo usted con la respuesta a este problema
por parte de la institucion?

m%Notas6y7 m%Notas1asd <% Neto

2019 2020 2021 2022

n= 205 334 309 315

[50] Se omiten NS / NR



PROBLEMAS - TIPO(%)

iQué problema tuvo?

m (%) 2022

No recibid atencién oportuna y de calidad | 40
No recibié una respuesta en tiempo prudente | NGNGEGEGEGEGEEGEEEEEEEEE 28

Su solicitud de informacidn o consulta no fue contestada [ NG 9

Otro motivo || 7

Tomaron una decision administrativa que no fue I ¢
razonable o lo perjudico

Le negaron un servicio al que tenia derecho segun su B s
criterio

No corrigieron un error u omision que ellos mismo o
cometieron

Mal funcionamiento del sitio web / sistema digital [l 2

Problemas de conexién a Internet J§ 1

[51] n 2022 = 317



ACTIVA |2
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VIII. RESULTADOS DE LA MEDICION
- ANALISIS



MODELO DE ANALISIS

El modelo de evaluacion de la experiencia busca medir los siguientes aspectos:

2
lnnnnl Imagen institucional
Q

f = Facilidad Aspectos Funcionales -_—

L J -~ "
P\
‘@:g% Agrado Aspectos Emocionales

I g I Resolutivo Aspectos Operacionales
e

[53]



IMAGEN INSTITUCIONAL (%)

Ahora pensando en la institucion en general, jcuan de acuerdo o en desacuerdo esta
usted con que es una institucion...?

% Notas 6y7 m%Notas1as4 ©%Neto

Que da confianza Que es transparente Que se preocupa Que se actualizay Que tiene Que satisface las
por atender las moderniza funcionarios necesidades de sus
necesidades de sus comprometidos con usuarios
usuarios su labor
n=1568 n=1556 n=1565 n =1.507 n=1544 n=1564

[54] Se omiten NS / NR



SATISFACCION ULTIMA EXPERIENCIA (%) : ATRIBUTOS DE EXPERIENCIA

Considerando la Ultima experiencia haciendo un tramite en ISL, evalle cada aspecto de
la siguiente lista. Use notas de 1a 7 siendo 1 “Pésimo” y 7 “Excelente”

® % Notas 6y 7 ® % Notas1a 4 &% Neto

Satisfaccién Ultima Experiencia 44 n
La Facilidad para realizar el tramite >0 nm )
La Claridad de los pasos a seguir 46
La facilidad de comprension de la informacion para 51 m Facilidad
realizar el tramite o
La utilidad de la informacion para realizar el tramite >4 m
56
La utilidad de la informacidn recibida n
El tiempo de respuesta de la institucion 39
Lo completa que fue la respuesta recibida sobre el 47 _ S
resultado del tramite o requerimiento 67

La claridad de la informacion del resultado de mi 47 _
tramite o requerimiento 2
El esfuerzo que hizo la institucion por acogerme 47 m } Agrado

[59]

Resolutividac




MODELO DE ECUACIONES ESTRUCTURALES

ISL

Realizar el Sentirse
tramite

acogido

Tiempo de Respuesta

Claridad
respuesta completa

Confianza

66 18 b4 17

67 35 68 -

Claridad
pasos a
seguir

67 20 Resolutividad

Transparente

7 17

Atender
necesidades

Comprension
de
informacio

68 20 Facilidad

de sus
suarigg

18

Satisfaccion
ultima
. experiencia

65

Utilidad
para el
tramite 89

Actualy
moderna

62 15

70 21 % notas 6y 7

Impacto* Funcionarios
P Satisface comprometid
necesidades 0s

Utilidad de

la
informacio

7 20 64 18




HABILITACION Y PROBLEMAS

m (%) 2022 TUVO PROBLEMAS PRNC?B-:-_E\\IAC;S

Habilitado _ %

33% 80%
Medianame
nte [ 14% o 0
habilitado 26% 11%
No .
Habilitado . 15% 41% 9%

n=1564 n=317 n =240



ACTIVA |2
OOOOOOOOO

IX. PLANIFICACION DEL LEVANTAMIENTO
CUALITATIVO



LEVANTAMIENTO CUALITATIVO

« Se realiza reunion con institucion para revisar los principales resultados,
a traves de mapa de calor, del servicio:

Total Gestion de | Prestacione | Prestacione | Prestacione
Cotizantes 5 5 Medicas 5
] Preventivas Economicas
|PI0Z. Con una escala de 1 a 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, it
Da confianza
Es transparente
|5e preccupa por atender las necesidades de sus usuarios
] Se actualiza v moderniza
Tiene funcionarios comprometidos con su labor
Satisface las necesidades de sus usuarios
|PEXDS. Y si piensa en |z ultima vez que realizd este tramite en .., éCL
|La Facilidad para realizar el tramite
El Tiempao de respuesta de la institucian
La Claridad de los pasos a seguir
|La Facilidad de comprensian de la informacion para realizar el tran
|La utilidad de la informacian para realizar el tramite
La Utilidad de la informacidn recibida
|Le completa que fue la respuesta recibida sobre el resultado del tra
|La claridad de la informacidn del resultado de mi trémite o requerir
El esfuerzo que hizo ... por acogerme
Me sirve para saber si hay condiciones especificas para realizar trz
|Me sirve para aprender @ hacer tramites y/o acceder a servicios de
| Me ayuda a estar informado de los trémites y/o servicios a los que
Me sirve para saher si hay condiciones especificas para realizar tré

PEPO3. En una escala de 1 a 7, en que 1 es Muy Insatisfecho vy 7 Mu*.l




LEVANTAMIENTO CUALITATIVO

Activa muestra mapa de calor con los resultados de los principales indicadores de la institucién destacando las
mayores oportunidades de mejora en:

Confianza

Actualizacién y modernizacion

Satisfaccion de las necesidades de sus usuarios
Tiempo de respuesta

Habilitacion

Resolutividad de problemas

A nivel de tramites los focos deben estar puestos en: Prestaciones Médicas y Prestaciones Econdmicas

La institucién sefala:

Debe haber un foco en prestaciones médicas y prestaciones econémicas que son los tramites mas criticos.

Estan interesados en saber sobre Habilitacién y sobre las expectativas del servicio como tiempo y calidad de la
informacion.

Hay dudas sobre como estan recibiendo el servicio los usuarios, cual es su experiencia.
Ojala poder focalizar en prestaciones con satisfacciones mas bajas.

Importante rescatar los focos de mejora.

A partir de esta reunion se trabaja en Pauta, que se envia a institucion para aprobacion.



ACTIVA |2
OOOOOOOOO

X. HALLAZGOS Y RECOMENDACIONES
LEVANTAMIENTO CUALITATIVO



Caracterizacion y aclaracion de perfil entrevistado

» Las entrevistas para ISL fueron realizadas entre los dias miércoles 9 de noviembre y lunes 14 de
noviembre.

» Considerando el disefio del estudio, nos concentramos en entrevistar a aquellos usuarios que
mencionaron estar insatisfechos con el servicio que recibieron y fueron contactados de manera
aleatoria a partir de la BBDD generada durante la fase cuantitativa del estudio.

* En estas entrevistas buscamos tener en consideracion aquellos tramites que se evidenciaron como
mas criticos en la fase anterior, es por esto que se consultd por los tramites de Prestaciones
medicas y Prestaciones econdémicas. Finalmente y considerando quienes quisieron responder la
entrevista, contamos con 9 tramites de Prestaciones meédicas y 1 tramite de Prestaciones
economicas y tuvieron una duracion aproximada de 15 a 20 minutos.



Relacion con la Institucion y tramites

Considerando las inquietudes conversadas en las reuniones y los resultados cuantitativos, las entrevistas a usuarios se
concentraron en trdmites de Prestaciones médicas y Prestaciones econdmicas.

Los usuarios y usuarias entrevistados tienden
a mostrar una aproximacion principalmente

negativa respecto al Instituto de Seguridad “La pasé super mal cuando ellos intervinieron”
Laboral.

“Quedé en cero, sin solucién, me dijeron que no podian hacer
nada”

“Encuentro ilégico e insdlito que uno como trabajador tenga
un accidente laboral no tenga nada en linea. La primera vez
me mandaron a San Pablo. Lleg6 alla y me mandan a
Teatinos. Uno llama para preguntar y no tienen acceso a toda
esa informacién y con muletas.”



Fortalezas / Debilidades

Principales fortalezas

1. Facilidad del tramite: se menciona que, para quienes conocen los conceptos y términos mas técnicos, los tramites no
son particularmente dificiles.

2. Oficina virtual: algunos entrevistados destacan la amabilidad de la atencion a través de la oficina virtual y destacan la
modernidad que esta aporta.

Principales debilidades

1. Escasaresolutividad de las probleméaticas: algunos usuarios entrevistados mencionan experiencias de poca
resolutividad por parte de los funcionarios, quienes tendrian pocas facultades y que si bien la modernidad avanza, el
funcionario que esta detras deberia estar a la altura.

2. Horario acotado y poca informacidn: usuarios entrevistados mencionan que han tratado de comunicarse con la
institucion para conocer mas sobre los tramites pero se repite la idea de que “se encuentra fuera de horario”. Ademas, la
contestadora automatica no les entrega informacion util para ellos.

3. Tiempo: hay menciones de que los tiempos para atencion via call center son muy largos —hasta 15 minutos-, al igual
gue los tiempos de pagos de licencias.

4. Poco seguimiento: usuarios reclaman poco seguimiento por parte de la institucién de sus procesos, particularmente
meédicos.

5. Finalizar tratamientos sin aviso: un usuario menciona que su tratamiento fue finalizado sin avisarle por ningun
medio.



Canales de atencion conocidos y utilizados

Uno de los canales mas valorados y preferidos a la hora de realizar tramites son los canales digitales,
respecto a estos:

1. Sucursal virtual: es un canal bastante bien evaluado en donde se destaca la amabilidad y eficacia.

2. Contacto call center: tiene menor valoracion por la demora al contestar —en algunos casos
mencionan que sencillamente no les han respondido- y por la informacion estandarizada de la
contestadora.

3. Portal web: no son sencillos de comprender todos los términos que van surgiendo a medida que se
realiza el tramite. Por esto, el tramite se vuelve poco intuitivo para los usuarios promedios.



Oportunidades de mejora

Segun los hallazgos y lo conversado con los usuarios y usuarias entrevistados surgen las siguientes
oportunidades de mejora que ayudarian a la experiencia del viaje:

1. Mejor capacitacion para el personal: como menciondbamos, algunos usuarios entrevistados
declaraban sentir poca resolutividad por parte de los funcionarios, por esto, surge como oportunidad de
mejora.

2. Aumentar las normativas y/o politicas anticorrupcién: parte de los problemas que detectamos por
parte de los usuarios entrevistados es que hay poca confianza en la transparencia de sus procesos, por
esto, surge como una oportunidad de mejora aumentar las normativas y/o politicas anticorrupcion.

3. Instruccién a sus usuarios: finalmente, y de modo interno, recomendamos poder instruir a los
usuarios en conceptos mas técnicos para poder expandir la experiencia online lo mas posible.

4. Mayor seguimiento e informacion respecto a la resolucion frente a apelaciones por rechazo de
licencia. “No sé si realmente leyeron mi apelacion, si entendieron o no mi situacién. Creo que vieron
que eran 21 dias y dijeron: ah, no, es mucho y no consideraron el contexto. Creo que no leyeron lo que
explique.”

5.Menor tiempo de resolucién: se menciona que un tiempo deseado seria de maximo 5 dias habiles.



e ACTIVA I
1 Secretarfa de FOR ACTION
|

Modernizacién

“ENCUESTA DE SATISFACCION DE
SERVICIOS PUBLICOS”

LINEA 4
CAJA DE PREVISION DE LA DEFENSA NACIONAL
DIRECCION DE PREVISION DE CARABINEROS DE CHILE
DIRECCION DEL TRABAJO
DIRECCION GENERAL DE CREDITO PRENDARIO
INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL
SUBSECRETARIA DE BIENES NACIONALES
INSTITUTO DE SEGURIDAD LABORAL
SERVICIO NACIONAL DE CAPACITACION Y EMPLEO
SUPERINTENDENCIA DE ELECTRICIDAD Y COMBUSTIBLES
SUPERINTENDENCIA DE PENSIONES
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL
DIRECCION DE VIALIDAD



