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OBJETIVO GENERAL J

/

.

~

“Caracterizar y medir los niveles de satisfaccion y

de los servicios publicos de Chile”

de la calidad de servicio percibido de los usuarios

/
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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.
M
, 4 \
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.
W
)
Determinar y cuantificar los factores y “drivers” mas relevantes para la satisfaccion de los
diferentes tipos de usuarios, segln servicio/producto y canal de atencion.
W
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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
Olél \

| _J Facilidad: Aspectos Funcionales —  ———————u .

=
//‘ WY
ul-n-l-

;'@ﬂly( Agrado: Aspectos Emocionales
N

] H ] Resolutivo: Aspecto Operacionales
e
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ANTECEDENTES Y MODELO DE ANALISIS

La medicion de la experiencia de los usuarios y satisfaccion con servicios publicos ha sido
ampliamente estudiada desde la administracion publica (Bouckaert et.al., 2005; Wiesel & Modell, 2014,
Bryson et.al.,, 2014), encontrando dos enfoques, “new public management’ (enfoque en la productividad)
y “new public governance’ (incorpora valores de participacion y dialogo).

De acuerdo a este marco de trabajo, la medicion final de satisfaccion realizo mediante evaluaciones
globales (con nota de 1 a 7) de la institucion y del “viaje” (solucion de un problema en particular del
ciudadano).

Se utiliza como indicador la “satisfaccion netd’ (proporcion de “evaluaciones buenas” menos la
proporcion de “evaluaciones malas”), constituyendo éstas el centro del analisis (las variables
dependientes que se deberan explicar).

El cuestionario aplicado considera las siguientes dimensiones:

« Evaluaciones globales de la institucion y del viaje completo.

 Indicadores de experiencia (facilidad, resolucion y agrado)

* Entorno del Canal Principal utilizado

« Imagen de la Institucion

 Habilitacion/ nivel de conocimiento sobre las funciones basicas de la institucion
* Presencia de problemas en el viaje

« Caracterizacion del encuestado.
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FICHA METODOLOGICA GENERAL

Técnica . Encuestas Telefonicas con CATl y Encuestas Web con CAWI
Universo : Usuarios del Instituto de Seguridad Laboral (ISL)
Muestreo . Para las encuestas telefonica y web es probabilistico en la seleccion de

usuarios 2020 perfilados como respondentes en ISL de acuerdo a
variables de segmentacion (canal y tramite)

Marco Muestral : Registro de usuarios ISL entre mayo y agosto de 2020
Muestra : 1.536 casos totales
Error . +/- 2,3% bajo supuesto M.A.S., a un 95% de nivel de confianza y asumiendo

varianza maxima

Ponderacion . Los datos fueron ponderados de acuerdo a las variables de segmentacion
relevantes para la institucion (canal y tramite)

Fecha de Terreno : Desde el 02 de noviembre al 07 de noviembre de 2020
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MUESTRA EFECTIVA PARA LA INSTITUCION

Tabla 1.
Muestra efectiva para ISL segun Servicio y Canal

Muestra Canal Muestra Canal Muestra efectiva
Servicios Presencial Virtual (total) Universo

Error Error Error
Prestaciones Médicas 127 3,3% 7127 3,3% 3.928
Prestaciones Econdmicas 5917 3,6% 597 3,6% 2.890
Prevencion de Riesgos 105 8,9% 105 8,9% 810
Gestion de Cotizantes 107 9,3% 107 92,3% 3.018
Total 1429 2,3% 107 9,3% 1.536 2,3% 10.645

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados Encuesta de ISL 2020.
Nota: Muchos de los servicios presenciales, debido a la Pandemia, se trasladaron a atencion digital y semi-digital, con
nuevos canales de atencion
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TASA DE CONTACTABILIDAD Y PARTICIPACION

Tasa Abreviacion

Tasa de TRR1 25,3%
Respuesta TRR2 26,2%
(TRR)

TRR3 26,5%

TRR4 27,5%
Tasa de TCoopl 48,8%
Cooperacion TCoop2 50,6%
(TCoop)

TCoop3 48,8%

TCoop4 50,6%
Tasa de TR1 25,6%
Rechazo

TR2 26,8%
(TR)

TR3 34,5%
Tasa de TC1 51,8%
Contacto

TC2 54,3%
(TC)

TC3 69,9%
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OBSERVACIONES A LA BASE DE REGISTRO DE USUARIQOS

- Buena base de datos institucional con usuarios: informacion de
contacto provista permite llegada a los usuarios registrados.

« Se sugiere incorporar variables administrativas para realizar
otras segmentaciones interesantes en el analisis de los datos.

- Si es posible identificar canales de entrada especificos para
determinados tramites también se podria integrar como
variable de control.
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CARACTERISTICAS GENERALES DE USUARIOS

ENCUESTADOS (%)

Naturaleza Organizacion Ubicacion Organizacion

94 ) Santiago
9%

6

Institucion Publica Empresa .
Regiones
91%

Rol en Organizacion

42
29

Directivo/ Representante Prevencioncita Encargado Encargado de Encargado de Contador/ Otro
Gerente / Legal de riesgos comercial  adquisiciones finanzas Encargado de
Duefio Tramites
tributarios
N=103

* Porcentajes ponderados DESUC
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CARACTERISTICAS GENERALES DE USUARIOS

ENCUESTADOS - (%) Personas Naturales

Sexo Edad en Tramos
Mujer
47% 37 a
26
| Hombre \‘ \‘ 7
53%
|
18-35 36-45 46-59 60 0 mas
Nivel Educativo
58
33
9
|
Hasta basica Media completa Superior
completa e incompleta
N=1.433
* Porcentajes ponderados para personas naturales DESUC
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CARACTERISTICAS GENERALES DE USUARIOS

ENCUESTADOS (%) Personas Naturales

Zona de Residencia Jefatura del Hogar
No
Santiago 19%
38%

Regiones Si
62% 81%
Tenencia de Clave Unica
NS-NR
2%

No
22'/.‘
N=1.433
* Porcentajes ponderados
jesp DESUC
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CARACTERISTICAS GENERALES DE USUARIOS

ENCUESTADOS (%)Total

Canal
24
Presencial Virtual
Tramite

24

I B = B

Prestaciones Prestaciones Prevencion de Gestion de
Médicas Econdmicas Riesgos Cotizantes

* Porcentajes ponderados

[17]
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Experiencia Digital - Comodidad Uso de Internet (%)

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

® (%) 2020

45

9
6
m =~ B

Muy cdmodo Bastante  Algo comodo Poco comodo Nada comodo  No ocupo

comodo internet / casi
nunca ocupo
internet
N =1536
* Porcentajes ponderados DESUC
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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?

® (%) 2020

Nunca habia hecho este  Es mi primera vez que Ocasionalmente habia Casi siempre o siempre
tipo de tramite en ningin  debo hacer este tipo de  hecho este tramite por hago este tipo de tramite

canal tramites por internet internet por internet
N =107
En barras se omiten categorias NS-NR
* Porcentajes ponderados DESUC
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Lectura de Datos e Indicadores de Satisfaccion

Nomenclatura e Indicadores

% Nota 6 y7

% Neto (Satisfechos - Insatisfechos)

— | Satisfaccion

.

— Insatisfaccion

Atributo 1 Atributo 2

% Notala 4

El calculo de Satisfaccion se Neta se debe realizar sobre la pregunta “Satisfaccion ultima experiencia’

Los pasos a seguir son:

» Calcular % de satisfechos y % insatisfechos aproximados sin decimales.

+ Realizar la resta de %satisfaccion - %insatisfaccion

La diferencia de los graficos para llegar a 100% se debe al porcentaje de Nota 5 [QE?dl;ngjios
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Construccion de Usuarios Habilitados: Informacion Significativa

Usuarios Habilitados Indica el nivel de conocimiento
|$ de los productos y servicios
No habilitado | Medianamente Habilitado institucionales

Nota 6y 7
Promedio de notas por caso

\ 4 \ 4
Me sirve para conocer mejor Me sirve para saber si hay
los tramites y/o servicios de requerimientos especificos para
la.. y aprovechar al maximo realizar tramites y/o acceder a
sus ventajas (Notala7) servicios de la.. (Notala 7)
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Satisfaccion Ultima Experiencia (%) 2019 - 2020

Y si piensa en la ultima vez que realizo un tramite o requerimiento en el ISL, ;cuan satisfecho se encuentra con el
servicio que recibid en esa oportunidad? , por favor utilice una escala de notas de 1a 7, donde 1 es que usted quedo
Muy Insatisfecho y 7 que quedd Muy Satisfecho.

% Notas 6y 7 m% Notas1a 4 ¢% Neto

2019 2020

N =1.517 N =1536
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Satisfaccion Ultima Experiencia (%) Por Tramite

Y si piensa en la ultima vez que realizd este tramite o requerimiento en el ISL, ;Cuan satisfecho se encuentra con el
servicio que recibid en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1a 7, donde 1 es que usted quedé Muy
Insatisfecho y 7 que quedd Muy Satisfecho.

% Notas 6y 7 m% Notas1a 4 &% Neto
Netos:

2019 45 36 42 16

55

@

n

EN EN ==

2020 Prestaciones médicas Prestaciones Prevencion de riesgos Gestion de cotizantes

economicas

= (1.536) (727) (597 (105)
(100%) (47%) (39%) (7%)

Tramite

(107)
(7%)

[24]
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Satisfaccion Ultima Experiencia (%) Por Canal

Y si piensa en la ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en el ISL, ;Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibid
en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1a 7, donde 1 es que usted quedé Muy Insatisfecho y 7 que quedé Muy

Satisfecho.

m% Notas6y7 m%Notasl1asd ©% Neto

522 &

n

I BT B

2020 Presencial Virtual

N = (1.536) (1.429) (107)

% (100%) (93%) (7%)
Canal
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Satisfaccion Ultima Experiencia - Atributos de Experiencia (%)

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

®% Notas 6y7 ®m% Notas1a 4 &% Neto

Satisfaccion Ultima Experiencia

La Facilidad para realizar el tramite

, Facilidad
El Tiempo de respuesta de la institucion

La Claridad de los pasos a seguir

La utilidad de la informacion recibida
Resolutividad

} Agrado

N =1536

La claridad de la informacion del resultado de mi
tramite o requerimiento

El esfuerzo que hizo el ISL por acogerme
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Satisfaccion Ultima Experiencia (%) Por Nivel de Habilitacion y
Variable Problemas en el Proceso

Y si piensa en la dltima vez que realizé este tramite o requerimiento en el ISL, ;Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibi6
en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1a 7, donde 1 es que usted quedé Muy Insatisfecho y 7 que quedé Muy

Satisfecho.

|
¢

m% Notas6y7 m%Notasl1asd ©% Neto

-

e03

0

35
49

2020 No habilitado Medianamente Habilitado Si No
N = (1.536) (197) (220) (1.067) (337) (1187)
% (100%) (13%) (15%) (72%) (22%) (77%)
\ Habilitacion K Problemas /
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Habilitacion (%)

Respecto a la INFORMACION que usted ha recibido del ISL 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%Notas6y7 m% Notas1ais

®

66

IR

Me sirve para conocer mejor los tramites y/o Me sirve para saber si hay condiciones especificas
servicios del ISL y aprovechar al maximo sus para realizar tramites y/o acceder a servicios del
ventajas ISL

N =1536
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Habilitacion (%) 2019 - 2020

Respecto a la INFORMACION que usted ha recibido del ISL 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%Notas6y7 m% Notas1a4 <% Neto

R N

nl
6
T

T

B

El

2019 2020 2019 2020
Me sirve para conocer mejor los tramites Me sirve para saber si hay
y/o servicios de ISL y aprovechar al condiciones especificas para realizar
maximo sus ventajas tramites y/o acceder a servicios del
ISL
N 2019 = 1.517
N 2020 = 1.536
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Problemas - Ocurrencia (%) 2019 - 2020

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

® (%) 2019 = (%) 2020

I -

Si

N 2019 = 1.517
N 2020 =1.536
En barras se omiten las categorias NS-NR
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Problemas - Tipo (%) 2019 - 2020

;Qué problema tuvo?

® (%) 2019 = (%) 2020

No recibid atencion oportuna y de calidad e 3335

No recibid una respuesta en tiempo prudente g 23 127

Su solicitud de informacion o consulta no fue contestada _10 13

Le negaron un servicio al que tenia derecho segin su NN 11
criterio I

Tomaron una decision administrativa que no fue I 6
razonable o lo perjudicé I S

No corrigieron un error u omision que ellos mismo [l 3

cometieron I
R — Los otros problemas para el 2020

Otro motivo — se relacionan, principalmente,
L con la Pagina Web

N 2019 = 443
N 2020 = 337
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Problemas - Satisfaccion con Respuesta (%) 2019 - 2020

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

® % Notas 6y 7

2019

N =205

® % Notas1a 4

52

|
¢ |

2020

N =334
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Satisfaccion Ultima Experiencia (%) Por Sexo y Tramo Etario

Y si piensa en la Ultima vez que realizd este tramite o requerimiento en el ISL, ;Cudn satisfecho se encuentra con el
servicio que recibid en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1a 7, donde 1 es que usted qued6 Muy
Insatisfecho y 7 que quedé Muy Satisfecho.

m% Notas6y7 m%Notasl1asd ©% Neto

~
@

n

o 552

67 72

EE N

EE El K=

2020 Hombre Mujer 18-35 36-45 46-59

N = (1.536) (761) (672) (549) (340) (440)

% (100%) (53%) (47%) (38%) (24%) (31%)
K Sexo / Tramo Etario

8 |

(102)
(7%)

[33]
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Satisfaccion Ultima Experiencia (%) Por Nivel Educativo y Zona

Y si piensa en la ultima vez que realizd este tramite o requerimiento en el ISL, ;Cuan satisfecho se encuentra con el
servicio que recibid en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1a 7, donde 1 es que usted queddé Muy

|

2020
N = (1.536)
% (100%)

Insatisfecho y 7 que quedé Muy Satisfecho.

m% Notas6y7 m%Notasl1asd ©% Neto

Hasta basica
completa
(134)

(9%)

|

o

14

BT

Media completa e
incompleta

(491)
(34%)

Nivel Educativo

Superior

(804)
(56%)

[34]

|

\

~

&
73
Ea

RM Regiones
(583) (850)
(41%) (59%)
Zona /
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Satisfaccion Ultima Experiencia(%) Por Naturaleza y Ubicacion de la
Organizacion

Y si piensa en la ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en el ISL, ;Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibid
en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1a 7, donde 1 es que usted quedé Muy Insatisfecho y 7 que quedd Muy

|

2020
N = (1.536)
% (100%)

Satisfecho.

m% Notas6y7 m%Notasl1asd ©% Neto

Institucion Publica

(6)
(6%)

Naturaleza

.

R

Empresa

(97)
(94%)

o

RM

(41)
(3%)

/

[35]

Ubicacion

.

|

.

Regiones

(1495)
(97%)

_/

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales



Satisfaccion Ultima Experiencia versus

Evaluacion General Institucion (%)

% Notasb6y7 m% NotasTa 4 <% Neto

Ultima Experiencia General Institucion

N =1536
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Evaluacion General Institucion (%) 2019 - 2020

Con una escala de 1a 7, donde 1es pésimo y 7 es Excelente, ;como evalua en general al ISL, independiente de la
ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

% Notas 6y 7 m% Notas1a 4 ¢% Neto

®

2019 2020

N =1.517 N =1536
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Evaluacion General Institucion (%) Por Tramite

Con una escala de 1a 7, donde 1 es pésimo y 7 es Excelente, ;cdmo evalla en general al ISL, independiente de la ultima
experiencia que tuvo con esta institucion?

% Notas 6y 7 m% Notas1a 4 &% Neto

Netos:
2019 41 36 37 65 47
EE [ =
2020 Prestaciones médicas Prestaciones Prevencion de riesgos Gestion de cotizantes
economicas
N = (1.536) (727) (597) (105) (107)
% (100%) (47%) (39%) (7%) (7%)
, .
Tramite
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Imagen Institucional (%)

Ahora pensando en el ISL en general, ;cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con que la institucion...?

®% Notas 6y7 ®m % Notas1a 4 &% Neto

Evaluacion General Institucional

/ Que da confianza

Que es transparente

Que se actualiza y moderniza

Que tiene funcionarios comprometidos con su labor

Que satisface las necesidades de sus usuarios
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Evaluacion General Institucion (%) Por Nivel de Habilitacion y
Variable Problemas en el Proceso

Con una escala de 1a 7, donde 1es pésimo y 7 es Excelente, ;como evalua en general al ISL, independiente de la
ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

2020
N = (1.536)
% (100%)

m% Notas6y7 m%Notasl1asd ©% Neto

N

No habilitado

(197)
(13%)

o |

|

Medianamente

(220)
(15%)

Habilitacion

@

Habilitado

(1.067)
(72%)

[40]

Si

(337)
(22%)

~

I

o

No

(1187)
(77%)

K Problemas /
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%

Evaluacion General Institucion(%) Por Sexo y Tramo Etario

Con una escala de 1a 7, donde 1 es pésimo y 7 es Excelente, ;cdmo evalla en general al ISL, independiente de la ultima
experiencia que tuvo con esta institucion?

m% Notas6y7 m%Notasl1asd ©% Neto

4 N

& & X%

67 66 72

Kl

il B I B =

2020 Hombre Mujer 18-35 36-45 46-59
(1.536) (761) (672) (549) (340) (440)
(100%) (53%) (47%) (38%) (24%) (31%)

K Sexo / Tramo Etario

L5 |

60+

(102)
(7%)

[41]
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Evaluacion General Institucion (%) Por Nivel Educativo y Zona

Con una escala de 1a 7, donde 1 es pésimo y 7 es Excelente, ;cdmo evalla en general al ISL, independiente de la ultima
experiencia que tuvo con esta institucion?

15|

2020
N = (1.536)
% (100%)

m% Notas6y7 m%Notasl1asd ©% Neto

-~

10|

Hasta basica
completa
(134)

(9%)

|

.

562
69

|

Media completa e

incompleta

(491)
(34%)

Nivel Educativo

~

4

64
3

N

Superior

(804)
(56%)

/

[42]

RM

(583)
(41%)

& Zona

|

Regiones

(850)
(59%)

/
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Evaluacion General Institucion (%) Por Naturaleza y Ubicacion de la
Organizacion

Con una escala de 1a 7, donde 1 es pésimo y 7 es Excelente, ;como evalua en general al ISL, independiente de la
ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

m% Notas6y7 m%Notasl1asd ©% Neto

~

-~

sig

2020 Institucion Publica Empresa RM Regiones
N = (1.536) (6) (97) (41) (1495)
% (100%) (6%) (94%) (3%) (97%)
K Naturaleza / K Ubicacion /
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Intensidad del Usuario (%) 2019 - 2020

En los Ultimos 12 meses, jcuantas veces, incluyendo ésta, ha realizado algun requerimiento o tramite en el ISL?

Esta fue la primera vez

De 2 a 4 veces

De 5 a 10 veces

11 veces o mas

No recuerda

No responde

m (%) 2019 = (%) 2020

., &1
____________________________________

. 38
I 30

N 2019 = 1.517
N 2020 =1.536
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Conocimiento Institucion (%)

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

= Si,ya lo sabia = No lo sabia = NS-NR , , , ,
;Como supo que debia hacer este tramite en el ISL? % Si
1%
Por internet [ 23

Me lo informaron en otra

. institucion i‘

42%

A través de familiares o ﬂ ‘
amigos

Television/Radio 1

otro NN 62

N =1536

N =1536
En barras se omiten las categorias NS-NR

DESUC

Direccion de Estudios

[45] Sociales




Contacto con Institucion - Medios de Contacto (%)

Pensando en los ultimos 12 meses, ;a través de qué medios se ha contactado con el ISL? %Si

® (%) 2020

call Center 5. |
Pagina Web 1L [N 2
Sucursal Presencial ISL _ 33
Sucursal En Linea ISL _| 12
Casilla Unica de Correo Regional / Correo Electrénico _| 28
Médulo ISL en Hospital [N 12

Oficinas de ChileAtiende [lll| 3

N =1.536
En barras se omiten las categorias NS-NR

DESUC

Direccion de Estudios

[46] Sociales




Tramite - Evaluacion Tiempo de Espera (%)

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

= (%) 2020

47

Breve Adecuado Excesivo

N =1.536
En barras se omiten categorias NS-NR

DESUC

Direccion de Estudios

[47] Sociales




Satisfaccion con Servicio en Canales (%)

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

% Notasb6y7 m% NotasTa 4 <% Neto

<

69

En

N N == ==

Call Center Pagina Web Sucursal Sucursal en Linea Casilla Unicade  Médulo de ISL en
Presencial Correo Hospital
Regional/Correo
Electronico

N = (846) (272) (510) (129) (501) (237)

DESUC

Direccion de Estudios

[48] Sociales




Satisfaccion con Servicio en Canales (%) 2019 - 2020

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

Call Center

®% Notas 6y 7 m% Notas1a 4 &% Neto

<

]

2019 2020

N =331 N =846

DESUC

Direccion de Estudios

[49] Sociales




Satisfaccion con Servicio en Canales (%) 2019 - 2020

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

Pagina Web

m% Notas 6y7 m% Notas1a 4 &% Neto

2019 2020

N =147 N =272

DESUC

Direccion de Estudios

[50] Sociales




Satisfaccion con Servicio en Canales (%) 2019 - 2020

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

Sucursal Presencial

m% Notas 6y 7 m% Notas1a 4 ¢% Neto

68

I

2019 2020

N =891 N =510

DESUC

Direccion de Estudios

[51] Sociales




Satisfaccion con Servicio en Canales (%) 2019 - 2020

Si tuviera que ponerle una nota de 1a 7 a su satisfaccién con el servicio recibido en el MODULO DE ISL EN HOSPITAL
iqué nota le pondria?

Mddulo ISL en hospital

m% Notas 6y 7 m% Notas1a 4 ¢% Neto

\'g

Al

TR

2019 2020

N =288 N = 237

DESUC

Direccion de Estudios

[52] Sociales




Evaluacion General Institucion (%) Por Canal, Nivel de Habilitacion y
Variable Problemas en el Proceso

Con una escala de 1a 7, donde 1es pésimo y 7 es Excelente, ;como evalua en general al ISL, independiente de la
ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

m% Notas6y7 m%Notasl1asd ©% Neto

l
(X}
17 I

2020 Presencial Virtual

N = (1.536) (1.429) (107)

% (100%) (93%) (7%)
Canal

DESUC

Direccion de Estudios

[53] Sociales




Experiencia de Servicio (%)

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

m (%) 2020

39
28
- |
Totalmente en Algo en Ni acuerdo ni  Algo de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo
N =1536

En barras se omiten las categorias NS-NR

DESUC

Direccion de Estudios

[54] Sociales



Experiencia de Servicio (%)

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

= (%) 2020

49
27
Totalmente en Algo en Ni acuerdo ni  Algo de acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo
N =1536

En barras se omiten las categorias NS-NR

DESUC

Direccion de Estudios

[55] Sociales




Estado de la Oficina Presencial (%) Solo quienes acudieron a la
Sucursal Presencial

Pensando en la ultima visita a la Oficina del ISL, usted diria que:

® % No =%Si

iSus oficinas son seguras en términos sanitarios? I\
¢(El tiempo de espera para recibir atencion fue _\
razonable?
iLas oficinas estaban limpias y ordenadas? |\
iLas oficinas eran comodas?

N = 510 casos.
En barras se omiten las categorias NS-NR

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales




Satisfaccion Ultima Experiencia 2020

Modelos de Regresion

Modelo 1 Modelo 2 Modelo 3
3 0.20 ** 0.24 **
Prestaciones economicas - -
. . 0.24 0.26
Prevencion de riesgo —— e
B 0.14 -0.05
Gestion de cotizantes T— &
1.11 1.24 ***
Medianamente Habilitado ——
224 *kk 2-34 ke N
Habilitado —— ——
1147 *** 1.16 ***
No tuvo problemas - .

) 0.11 0.05
Mujer 10— -»-

H{0.14 0.08
36-45 —e —o-

-0.01 -0.05
46-59 —— -

. , 0.20 +0.09
60 anos o mas T —o—

] -0.25 10.13
Ed. Media — —o

. -0.46 ** -0.01

Ed. Superior —— ——
-2 -1 0 1 2 3 -2 -1 0 1 2 3 -2 -1 0 1 2 3

Estimadores

Variable Dependiente: Satisfaccién Ultima Experiencia.
Estimadores con su significancia estadistica.



Satisfaccion Ultima Experiencia 2020

Modelos de Regresion

En el grafico anterior se presentan los Modelos de Regresion estimados para conocer
en qué medida distintas variables afectan la Evaluacion de la Satisfaccion con la Ultima
Experiencia por parte de los usuarios del ISL. En el Modelo 1 se incluyen las variables
respecto al Tramite, Nivel de Habilitacion y Tenencia de Problemas en el proceso, en el
Modelo 2 se incluyen caracteristicas personales de los usuarios encuestados (Sexo,
Tramo Etario y Nivel Educativo), y en el Modelo 3 se incluyen todas estas variables.

Se observa que las variables mas importantes en este caso son la Habilitacion y la
Tenencia de Problemas. Especificamente, el Modelo 3 muestra que estar habilitado
aumenta en 2,34 puntos la Evaluacidn de la Satisfaccién con la Ultima Experiencia en
comparacion con no estar habilitado, manteniendo el resto de variables independientes
constantes, lo que es significativo a un 99,9% nivel de confianza.

Mientras que estar medianamente habilitado aumenta en 1,24 puntos la Evaluacion de la
Satisfaccién con la Ultima Experiencia en comparacién con no estar habilitado, ceteris
paribus. Lo que también es significativo a un 99,9%. En el caso de la tenencia de
problemas, no tener problemas aumenta la Evaluacién de la Satisfaccién con la Ultima
Experiencia en 1,16 puntos en comparacion a si tener problemas, manteniendo el resto
de variables independientes constantes, lo que es significativo a un 99,9% nivel de
confianza.

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales




Evaluacion General Institucion 2020

Modelos de Regresion

Modelo 1 Modelo 2 Modelo 3
) . 0.14* WLAIT
Prestaciones econdmicas o bt
,, , 0.08 0.09
Prevencion de riesgos - -
. . 0.01 -0.33
Gestion de cotizantes - T
RSN 77 5
Medianamente Habhilitado - T
2.16 *** 2.18 **4
Habilitado - -0
1.06 *** 1.05 ***
No tuvo problemas - -
0.15 0.09
Mujer @ o
-0.06 0.02
36-45 -- -
0.01 -0.01
46-59 -9 -
. , 0.37* 0.12
60 anos o mas —— -
-0.21 +0.11
Ed. Media —r —o-
. -042 ** -0.01
Ed. Superior ——

-2 -1 0 1 2 3 -2 -1 0 1 2 3 -2 -1 0 1 2 3
Estimadores

Variable Dependiente: Evaluacion General Institucion.
Estimadores con su significancia estadistica.



Evaluacion General Institucion 2020

Modelos de Regresion

También se estimaron 3 modelos para conocer en qué medida distintas variables
afectan la Evaluacion General de la Institucion por parte de los usuarios del ISL. En cada
uno de estos modelos se incluyen las mismas variables mencionadas anteriormente.

En este caso, las variables mas importantes también son la Habilitacion y la Tenencia de
Problemas. Especificamente, segln el Modelo 3 estar habilitado aumenta en 2,18 puntos
la Evaluacion de la Satisfaccion general con la institucion en comparacion con no estar
habilitado, manteniendo el resto de variables independientes constantes, lo que es
significativo a un 99,9% nivel de confianza.

Mientras que estar medianamente habilitado aumenta en 1,17 puntos la evaluacion de la
Satisfaccidn con la Ultima Experiencia en comparacién con no estar habilitado, ceteris
paribus, lo que también es significativo a un 99,9%. En el caso de la tenencia de
problemas, no tener problemas aumenta la evaluacion de la Satisfaccion general con la
institucion en 1,05 en comparacion a si tener problemas, manteniendo el resto de
variables independientes constantes, lo que es significativo a un 99,9% nivel de
confianza.

DESUC
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Sociales
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