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OBJETIVO GENERAL

K’Caracz‘er/zar ymedir los niveles de satisfaccion D
de la calidad de servicio percibido de los usuarios
de los servicios publicos de Chile. En la presente
consultoria se medira la satisfaccion usuaria, se
analizaran los resultados y se generaran
recomendaciones de mejora para las instituciones

k participantes” J

DESUC

Direccién de Estudios
Sociales




OBJETIVOS ESPECIFICOS

Complementar el modelo de medicidn actual (instrumento), con aquellas dimensiones y atributos pertinentes a
los nuevos modelos de gobernanza que la literaturavigente registra.

N
—[ Construir marcos muestrales estandarizados para cada una de las instituciones.
v

v,

- - - - - - - . . \
Describir el modelo de atencion de los usuarios del servicio), identificando y cuantificando los productos y
servicios ofrecidos, los canales de atencion utilizados, los tipos de usuarios atendidos, y todos aquellos

elementos relevantes que permitanidentificar variables clave, expectativas y experiencias de los usuarios. )

( , , N
Medir el nivel de satisfaccion global neta de la experiencia de los usuarios con el servicio ofrecido y segun los diferentes

productosy canales de atencion de las instituciones participantes.

. v
( - - - 4 ’ - - - - 0 0 \
Medir el nivel de satisfaccion global neta segun distintos tipos de usuarios, grupos etarios u otras desagregaciones

relevantes para la construccion de la medicion de seguimiento de las instituciones participantes.

o v,
( - apn - ’ - .l - . - \
Determinar y cuantificar los factores y “drivers” mas relevantes para la satisfaccion de los diferentes tipos de usuarios,

segun servicio/productoy canal de atencion.
. v,
. . \
Involucrar a los actores responsables de cada una de las entidades, de forma que los resultados del estudio puedan ser
insumos efectivos para la gestion, através de un programa de talleres.
v,
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ANTECEDENTES Y MODELO DE ANALISIS

En el marco del Proyecto de Modernizacion del Sector Pulblico impulsado por el BID, la
Subsecretaria de Hacienda esta encargada del levantamiento de encuestas para la Medicion de
la Satisfaccion Usuaria. Los resultados que se presentaran en este documento, responden a
los datos levantados a través de una encuesta aplicada a los usuarios de la Superintendencia

de Salud.

El modelo sobre el cual se realizo el
levantamiento y posterior analisis
de la informacion (Figura 1), es el
que combina tanto el Modelo de
Experiencia como el Modelo de
Propuesta de Valor, los que han
servido de base desde la primera
etapa del proyecto, y el cual se
mantuvo para las instituciones
consideradas en esta consultoria.
Los resultados presentados buscan
retroalimentar estos modelos.

Figura 1: Modelo de Experiencia Total del Servicio

MODELO PROPUESTA DE
VALOR
Habilitacion con
multiplicador

4

MODELO EXPERIENCIA
Facilidad
Aspectos Imagen
institucional

Funcionales
MODELO
EXPERIENCIA
Resolutividad
Aspectos Aspectos

Emocionales Operacionales

Identificar usuarios
habilitados o

conocedores de la
Propuesta de Valor
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FICHA METODOLOGICA GENERAL

Técnica . Encuestas Telefonicas con CATI
Universo : Usuarios Superintendencia de Salud
Muestreo . Para las encuestas telefdnica es probabilistico en la seleccion de usuarios

2019 perfilados como respondentes en Superintendencia de Salud de
acuerdo a variables de segmentacion.

Marco Muestral . Registro de usuarios de cada institucion que contaban con registro
telefonico.

Muestra :  2.359 casos para Superintendencia de Salud

Error . +/-1,9% 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 servicios).

Fechade Terreno - Desde el 25 de noviembre al 06 de diciembre de 2019*.

*EL100% de los casos se levantaron después del estallido social del 18/10.
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MUESTRA EFECTIVA PARA LA INSTITUCION

Tablal.
Muestra efectiva para Superintendencia de Salud segiin materiay canal

S Muestra Canal S Muestra Canal Muestra
bermel Web cemel Escalamiento efectiva (total)
Servicios Presencial Telefonico Universo
n Error Error n Error n Error Error
Consultasy . . . o
Tramites 642 3, 7% 142 79% 375 4,9% 1.159 2,.8% 14.752
Reclamos 110 9,0% 460 4,4% 205 6,6% 775 3,4% 12.864
Inscripcion 425  4,4% 425  4,4% 2.919
Total 752 3.,4% 1.027 29% 375 4,9% 205 6,6% 2.359 1,9% 30.535

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados Encuesta de Superintendencia de Salud 2019.

DESUC

Direccién de Estudios
[10] Sociales




Caracteristicas Generales del Usuario Superintendencia de

Salud (%)

Mujer
55%

1

Hasta basica
completa

Sexo

45%

Nivel educativo

1
]

Media completae
incompleta

Hombre

Superior

Edad entramos

Liis

18-35 36-45 46-59 60 0 mas

Zona deresidencia

Regiones
34%

Santiago
66%
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Caracteristicas Generales del Usuario Superintendencia de

Salud (%)

Jefatura de hogar

No
33%

Si
67%

48

.

Consultasy
tramites

Canal
I\ I| ’
Presencial Telefonico
Tramite
42
\ 10
|

Reclamos Inscripcion

[12]
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Lectura de Datos e Indicadores de Satisfaccion

Nomenclatura e Indicadores

% Nota 6 y7

% Neto (Satisfechos - Insatisfechos)

YA = | Satisfaccion

&
2.

B

— | Insatisfaccion
Atributo 1 Atributo 2
% Notala 4
*La diferencia de los graficos para llegar a100% se debe al porcentaje de Nota 5
Direccién de Estudi
13 Socga s




Construccion de Usuarios Habilitados y Presencia de Problemas

st No

—

iTuvo algin problema desde el
momento en que se contactd con..
hasta que le respondieron a su
requerimiento?

T T

Situvo problema

No tuvo problema

Usuarios Habilitados

Indica el nivel de conocimiento de

|:> los productos y servicios
No habilitado | Medianamente | Habilitado nstitucionales
Notala 4 Notaby?7
Promedio de notas por caso
| { { |
Me ayuda a estar informado de los Me sirve para saber si hay

Me sirve para conocer mejor los
tramites y/o servicios de la. y
aprovechar al maximo sus ventajas
(Notala?)

Me sirve para aprender a hacer
tramites y/o acceder a servicios de la..
mas facilmente (Notala7)

trdmites y/o servicios a los que puedo
accederenla..(Notala7)

[14]

requerimientos especificos para realizar
tramites y/o acceder a servicios de la..
(Notala?)
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Generalinstitucion (%) Superintendencia de Salud 2019

Conunaescaladela7, dondeles pésimoy7es excelente, ;como evalia en general a la Superintendencia de Salud?

m%Notasb6y7 m% Notaslad < %Neto

Y

2

N

Total Superintendencia de Salud 2019

N=2.359
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General Institucion (%) Superintendencia de Salud - Canaly Problema

Conunaescaladela7 donde1es pésimoy7esexcelente, ;como evalla en general a la Superintendencia de Salud?

-

®m%Notasb6y7 m%Notaslas < %Neto

43

|

n
12

a

|

Total Presencial Web Telefonico ESC Tuvo Problema No Tuvo
Problema
N= (2.359) (752) (1.027) (375) (205) (591) (1.768)
(100%) (31%) (42%) (18%) (10%) (25%) (75%)
Canal K Problema /
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General Institucion (%) Superintendencia de Salud - Habilitacion y Tramite

Conunaescaladela7 donde1es pésimoy7esexcelente, ;como evalla en general a la Superintendencia de Salud?

Total

N= (2.359)
(100%)

m%Notasb6y7 m%Notaslasd < %Neto

-

No habilitado

(410)
(17%)

.

39
©

\
[

Medianamente
habilitado

(379)
(16%)

Habilitacion

Habilitado

(1.548)
(66%)

/

[18]

Consultasy
Tramites

(1.159)
(49%)

.

Reclamos

(775)
(33%)

Tramite

\
2

i

Solicitud de
Inscripcion

(425)
(18%)

/
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General Institucion (%) Superintendencia de Salud - Sexoy Tramo
Etario

Conunaescaladela7 donde1es pésimoy7esexcelente, ;como evalla en general a la Superintendencia de Salud?

m%Notas6y7 m%Notasla4 o %Neto

~

n

&

|

: :

a g B

Total Hombre Mujer 18-35 36-45 46-59 60+
N= (2.359) (1.040) (1.318) (917) (585) (495) (362)
(100%) (44%) (56%) (39%) (25%) (21%) (15%)

Tramo Etario

=

K Sexo /
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General Institucion (%) Superintendencia de Salud - Nivel Educativo y Zona

Conunaescaladela7 donde1es pésimoy7esexcelente, ;como evalla en general a la Superintendencia de Salud?

®m%Notasb6y7 m%Notaslas < %Neto

-

59

N4

24
©

Total Hasta basica Media compeltae Superior RM Regiones
completa incompleta
N= (2.359) (23) (267) (2.069) (1490) (869)
(100%) (1%) (11%) (88%) (66%) (34%)
Nivel Educativo K Zona /
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Ultima Experiencia (%) Superintendencia de Salud 2019

Y sipiensa en la Gltima vez que realizo un tramite o solicitud en la Superintendencia de Salud, jcuan satisfecho se encuentra con
el servicio que recibio en esa oportunidad?, por favor utilice la misma escala de notas de 1a 7, donde 1es que usted quedé Muy
Insatisfecho y 7 que quedd Muy Satisfecho

®%Notasb6y7 m%Notaslasd < %Neto

g

Total Superintendencia de Salud 2019

N=2.359
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Ultima Experiencia (%) Superintendencia de Salud - Canal y Problema

Y sipiensa en la Gltima vez que realizo un tramite o solicitud en la Superintendencia de Salud, jcuan satisfecho se encuentra con
el servicio que recibio en esa oportunidad?, por favor utilice la misma escala de notas de 1a 7, donde 1es que usted quedé Muy

Insatisfecho y 7 que quedd Muy Satisfecho

®m%Notasb6y7 m%Notaslas < %Neto

@

34 12 [

KN

|

Total Presencial Web Telefonico ESC Tuvo Problema No Tuvo
Problema
N= (2.359) (752) (1.027) (375) (205) (591) (1.768)
(100%) (31%) (42%) (18%) (10%) (25%) (75%)
Canal K Problema /
DESUC
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N

Ultima Experiencia (%) Superintendencia de Salud - Habilitacién y Tramite

Y si piensa en la ultima vez que realizé un tramite o solicitud en la Superintendencia de Salud, jcuan satisfecho se
encuentracon el servicio que recibid en esa oportunidad?, por favor utilice la misma escala de notasde 1a 7, donde 1es que
usted quedd Muy Insatisfechoy 7 que quedd Muy Satisfecho

o

Total

= (2.359)
(100%)

m%Notasb6y7 m%Notaslasd < %Neto

-

No habilitado

(410)
(17%)

.

Medianamente
habilitado

(379)
(16%)

Habilitacion

Habilitado

(1.548)
(66%)

/

[23]

-

~

i B

69

EE KB

Consultasy Reclamos Solicitud de
Tramites Inscripcion
(1.159) (775) (425)
(49%) (33%) (18%)
K Tramite /
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Ultima Experiencia (%) Superintendencia de Salud - Sexo y Tramo Etario

Y si piensa en la Ultima vez que realizo un tramite o solicitud en la Superintendencia de Salud, jcuan satisfecho se

encuentra con el servicio que recibio en esa oportunidad?, por favor utilice la misma escala de notasde1a 7, donde 1es qué

b

I
Total

N= (2.359)
(100%)

usted quedd Muy Insatisfechoy 7 que quedd Muy Satisfecho

® %Notas6y7

=

Hombre

(1.040)
(44%)

o

~
b

E

Mujer

(1.318)
(56%)

® % Notasla 4 <© % Neto

eog

'
u7)

= |

18-35 36-45 46-59
(917) (585) (495)
(39%) (25%) (21%)

Sexo /

Tramo Etario

+

(362)
(15%)

[24]
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Ultima Experiencia (%) Superintendencia de Salud - Nivel Educativo y Zona

Y sipiensa en la Gltima vez que realizo un tramite o solicitud en la Superintendencia de Salud, jcuan satisfecho se encuentra con
el servicio que recibio en esa oportunidad?, por favor utilice la misma escala de notas de 1a 7, donde 1es que usted quedé Muy
Insatisfecho y 7 que quedd Muy Satisfecho

®m%Notasb6y7 m%Notaslas < %Neto

67

4

60

© o

-

-

Total Hasta basica Media compeltae Superior RM Regiones
completa incompleta
N= (2.359) (23) (267) (2.069) (1490) (869)
(100%) (1%) (11%) (88%) (66%) (34%)
Nivel Educativo K Zona /
DESUC
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Canales através de los cuales se entero de la Superintendencia de Salud

(%? 2019

(Através de que medio usted se enterd de la existencia de la Superintendencia de Salud? %Si

= (%) 2019

Através de familiar o amigo _ 14
Através de una ISAPRE/FONASA [ 10
Informacion a través de folletos, publicidad, television _ 8
Através de un compafero de trabajo _ 8
Através de una Clinica/centro de atencion médica - 4

Através de una oficina de Chile Atiende . 1

N =2.359
En barras se omiten las categorias NS-NR
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Intensidad del usuario Superintendencia de Salud - 2019 (%)

Segun lo que usted recuerda, jcuantas veces ha realizado algin requerimiento a la Superintendencia de Salud?

Estafuela
primeravez

9

i -

De2a4veces De5al0veces 11vecesomas

[27]

0

No recuerda

0

No responde

N=2.359
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Ultimo requerimiento a Superintendencia de Salud: Canal (%) 2019

Pensando ahora en la Ultimavez que realizé un requerimiento a la Superintendencia de Salud (en el Gltimo afio), ;a
través de qué medio lo realiz6?

= (%) 2019
paginawes [
Noresponde 0
Nosabe 0
N=2359
DESUC
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Contacto para saber estado del tramite (%)

Durante el tiempo que su Ultimo tramite o requerimiento a la Superintendencia de Salud estuvo en curso, jse
contacto con lainstitucion para saber el estado de su tramite?

=S =No (Através de qué canal tuvo contacto con la

Superintendencia de Salud para saber el estado de su
tramite? % Si

47%

93% Presencial _ 28

Oficina de Chile

N=2.359 Atiende | 1

N=1.135. En barras se omiten las categorias NS-NR
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Satisfaccion con el servicio en Canales: Superintendencia de Salud (%) 2019

Situviera que ponerle unanotade 1a7 a su satisfaccion con el servicio recibido en..
ique nota le pondria?

® % Notas6y7 m%Notasla4d ¢ %Neto

O

KN

El

CallCenter Pagina web Sucursal
presencial/oficina

N= (602) (1257) (959)

Canal
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P
n

Satisfaccion con el servicio en Canales: Superintendencia de Salud (%)

Situviera que ponerle unanotade 1a7 a su satisfaccion con el servicio recibido en CALL CENTER

Call center
(602)

iqué nota le pondria?

®%Notas6y7 m%Notaslasd < %Neto

‘m

Presencial Web Telefonico

g

(53) (104) (375)

Canal

~

|

4

Escalamiento

(70) /

[31]
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Moderador
Notas de la presentación
N: 1.354 casos corresponde a quienes utilizaron Call Center


Satisfaccion con el servicio en Canales: Superintendencia de Salud (%)

Situviera que ponerle una nota de 1a 7 a su satisfaccion con el servicio recibido en PAGINA WEB
iqué nota le pondria?

m%Notasb6y7 m%Notaslasd < %Neto

| 0|

|

Paginaweb Presencial Web Telefonico Escalamiento

N= (1.257) m7) (1027) (82) (31

Canal
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Moderador
Notas de la presentación
N: 1.074 casos corresponde a quienes utilizaron la Página Web


Satisfaccion con el servicio en Canales: Superintendencia de Salud (%)

Situviera que ponerle unanotade 1a7 a su satisfaccion con el servicio recibido en la oficina central o oficina regional
de la Superintendencia de Salud, ;qué nota le pondria?

®m%Notasb6y7 m%Notaslasd < %Neto

Sucursal presencial Presencial Web Telefonico Escalamiento

N= (959) (752) (31 (37) (139)

Canal
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Moderador
Notas de la presentación
N: 1.954 casos corresponde a quienes utilizaron la Sucursal presencial


Evaluacion de sucursal: Superintendencia de Salud (%) 2019

Solo para quienes usaron Sucursal de la Superintendencia de Salud. Pensando en la ultima visita a la Oficina de la
Superintendencia de Salud, ;cuan de acuerdo esta usted con las siguientes afirmaciones?

m%Notas6y7 m%Notaslasd < %Neto

@

8 |

Sus oficinas son muy comodas Sus oficinas sonmuy limpiasy  Lostiempos de espera de atencion
ordenadas son adecuados
N=959
DESUC
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Evaluacion Especifica Experiencia: Superintendencia de Salud (%) 2019

En las siguientes preguntas le pediré me indique ;cuan de acuerdo o desacuerdo esta con cada una de las afirmaciones a partir de las que queremos
describir su experienciala ultima vez que realizé un tramite en la Superintendencia de Salud. Para ello le pediré que utilice lLa mismaescalade 1a 7, pero
estavez 1significara que usted estd muy en desacuerdo con la afirmacion y 7 que estd Muy de Acuerdo. Comencemos, ;cuan de acuerdo estéd usted con la

siguiente afirmacion?

m%Notasby7 m%Notaslad <o %Neto

g

B

|

Fue muy facil solicitar la informacion Quedé muy satisfecho con los Pararealizar mitramiteenla
orealizar eltramite que requeriaen tiempos de respuestaamitramite Superintendencia de Salud, los pasos
la Superintendencia de Salud a seguir son muy claros
Facilidad N=2.359

*m Ministerio de
, Hacienda

S
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Evaluacion Especifica Experiencia: Superintendencia de Salud (%) 2019

En las siguientes preguntas le pediré me indique ;cuan de acuerdo o desacuerdo esta con cada una de las afirmaciones a partir de las que queremos

describir su experienciala ultima vez que realizé un tramite en la Superintendencia de Salud. Para ello le pediré que utilice lLa misma escalade 1a 7, pero
esta vez 1 significara que usted estd muy en desacuerdo con la afirmaciony 7 que esta Muy de Acuerdo. Comencemos, jcuan de acuerdo esta usted con la
siguiente afirmacion?

®m%Notasb6y7 m%Notaslasd ¢ %Neto

¢ ]

25

Lainformacion que me entregaron para Lainformacion que me entregaronfue  Lainformacion que me entregaron
hacer mitramite fue muy facil de muy Util para realizar mitramite sobre el resultado de mitramite fue
entender suficiente parami

Resolutividad N=2.359

m Ministerio de
! . Hacienda

S

DESUC
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Evaluacion Especifica Experiencia: Superintendencia de Salud (%) 2019

En las siguientes preguntas le pediré me indique jcuan de acuerdo o desacuerdo esta con cada una de las afirmaciones a partir de las que queremos

describir su experiencia la Ultima vez que realizé un trdmite en la Superintendencia de Salud Para ello le pediré que utilice la mismaescalade 1a 7, pero
estavez 1significara que usted estd muy en desacuerdo con la afirmacién y 7 que esta Muy de Acuerdo. Comencemos, ;cuan de acuerdo esta usted con la
siguiente afirmacion?

®m%Notasb6y7 m%Notaslasd ¢ %Neto

o g

En la Superintendencia de Salud me explicaron En todo momento me senti muy bien acogido
bien el resultado de mitramite o requerimiento por parte de la Superintendencia de Salud

Agrado N=2.359

*m Ministerio de
, Hacienda

S

DESUC
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Habilitacion: Superintendencia de Salud (%) 2019

Respecto a laINFORMACION que usted ha recibido en la Superintendencia de Salud (a través de oficinas, Pagina web, correos
electrdnicos, insertos en el diario, etc.) y utilizando una escala de 1a 7 donde 1es muy en desacuerdo y 7 muy de acuerdo ;Cual es
sunivel de acuerdo con que esta informacion...?

m%Notasb6y7 m%Notaslad < %Neto

Me sirve para conocer mejorlos Mesirve paraaprender ahacer Me ayuda aestarinformado de los Me sirve para saber si hay
tramites y/o serviciosdela  tramitesy/o acceder aserviciosde tramitesy/o servicios alos que condiciones especificas para
Superintendenciade Saludy  laSuperintendencia de Salud mas puedo acceder enla realizar tramitesy/o accedera
aprovechar al maximo sus facilmente Superintendencia de Salud servicios de la Superintendencia

ventajas de Salud
N=2.359
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Imagen Institucional: Superintendencia de Salud (%) 2019

Ahora pensando en la Superintendencia de Salud en general, ;cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con que es
una institucion..?

®m%Notasb6y7 m%Notaslasd ¢ %Neto

56

2

Que damucha Que es muy Siempre se Que es muy moderna Que tiene Que satisface las
confianza transparente preocupa por funcionarios necesidades de los
atender la comprometidos con usuarios
necesidades de los su labor
usuarios
N=2.359
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Problemas durante el Tramite: Superintendencia de Salud (%) 2019

¢Tuvo algun problema desde el momento en que se contactd con la Superintendencia de Salud hasta que respondieron
asurequerimiento?

mSj E No

N=2.359
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Problemas durante el Tramite - Tipo: Superintendencia de Salud (%)

2019

iQué problema tuvo?

m (%) 2019

No recibié una respuesta n tiempo prucente | :
No recibid atencion oportunay de calidad _ 22
otromotivo I 1

Su solicitud de informacion o consulta no fue contestada _ [l

Le negaron una prestacion a que tenia derecho segun su criterio _ 8

Tomaron una decision administrativa que no fue razonable o lo - 4
perjudico

No corrigieron un error u omision que ellos mismo cometieron I 1
No responde | 0

Nosabe 0

N=591
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Problemas durante el Tramite - Contacto: Superintendencia de Salud
(%) 2019

iSe contacto con la Superintendencia de Salud para resolver su problema?

mSj ® No

N=3591
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Problemas durante el Tramite - No reclamo: Superintendencia de
Salud (%) 2019

iPor qué no se contacto?

m (%) 2019

otromotivo | -

Porque nocreia que leiban aresolver el problema
(perderia el tiempo)

Porque no tenia tiempo

Porque no habia ningun lugar o canal de reclamos

Porque el problema no eratan grave como para
hacerlo

Porque no sabia donde dirigirse
No sabe

No responde

[43]

N solo para quienes NO reclaman
N=167
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Problemas durante el Tramite - Respuesta: Superintendencia de Salud
(%) 2019

i0Obtuvo respuesta a su problema por parte de Superintendencia de Salud?

mS| = No

N=422
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Problemas durante el Tramite - Satisfaccion Respuesta:

Superintendencia de Salud (%) 2019

Enunaescaladela?7,;quétan satisfecho quedo usted con la respuesta por parte de la Superintendencia de Salud?

® % Notasb6y7 m%Notaslas < %Neto

o

50

Satisfaccion Respuesta 2019

N=248
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Problemas durante el Tramite - Satisfaccion Respuesta:

Superintendencia de Salud (%) 2019

Enunaescaladela?7,;quétan satisfecho quedo usted con la respuesta por parte de la Superintendencia de Salud?

m%Notasb6y7 m%Notaslasd < %Neto

- ™
Ex
e

45

©

Satisfaccion Respuesta Presencial Web Telefdnico ESC
N= (248) (76) (86) (71) (15)
\\\\\‘ Canal 4/////
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Problemas durante el Tramite - Problemas: Superintendencia de Salud
(%) 2019

(Este fue un problema puntual o tuvo mas de un problema desde el momento en que se contacto con la
Superintendencia de Salud hasta que respondieron a su requerimiento?

Tuvo mas de un problema
No responde “ 1

Nosabe 0

N=415
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Analisis sobre aspectos que inciden en la satisfaccion

Modelamiento a través de Ecuaciones Estructurales

A continuacion se expone el modelo asociado a la propuesta de JJ Morales, E. Sierpe y C.
Mundi, para entender las expectativas y percepciones de los usuarios.

Este modelo entiende que la experiencia del usuario se ve influida por la facilidad de su “viaje”
(aspectos funcionales), la resolutividad otorgada (aspectos operacionales), y el agrado con la
experiencia (aspectos emocionales). En esta experiencia también influiria la imagen que el
usuario tiene de lainstitucion.

Siguiendo este modelo tedrico se realizaron estimaciones bajo Modelo de Ecuaciones
Estructurales (MEE), en donde se busca distinguir el peso que cada dimension y aspecto
especifico de la misma sobre la satisfaccion con la Gltima experiencia. Adicionalmente, se
realiza una regresion para estimar la relacion entre estas dimensiones y la satisfaccion con la
ultima experiencia.

El modelo presenta un indice de ajuste moderado en relacion a los estandares esperados. (se
considera un buen modelo cuando RMSEA es menor a 0,05, y CFl mayor o igual a 0,95). Esto
implica que su capacidad predictiva es aceptable.

DESUC

Direccién de Estudios
[48] Sociales




Modelo de Ecuaciones Estructurales

Modelo Teorico

Informacion " ., imi .
Informacion Informacion Entendimiento Sentirse

facil de util suficiente d?l .
entender requerimiento

acogido

Confianza

59 26

Solicitar
informacion

Resolutividad Transparente

70 33

60 26

Atender
necesidades

Tiempos de

Satisfaccion
ultima
experiencia

respuesta Facilidad
de sus

suario

58 32 65 33

46 57 26
Claridad
pasosa % notasé6y7
seguir Impacto* Moderna
68 35 56 ¥ 22

*Estadisticamente significativo aun 95% de confianza

RMSEA: 0,04/ CFI1:0,924

*Refiereal porcentaje respecto a la sumatotal de los coeficientes estandarizados.
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Modelo de Ecuaciones Estructurales

Modelo Teorico

Elcomponente de agrado presenta el mayor porcentaje de impacto, agrupando un 36% del total,
siendo el Unico estadisticamente significativo al 95% de confianza. En cuanto a los otros
indicadores, a nivel muestral se puede decir que, la facilidad se encuentra en segundo lugar,
con un 33% de impacto.

Como se aprecia en el modelo, la satisfaccion general de los usuarios con la ultima experiencia
estd en torno al 66% de usuarios que valora con nota 6 o 7. El componente de agrado, a su vez,
presenta el mismo porcentaje de evaluacion positiva. Esto da cuenta de que el factor de agrado
influye de manera positiva en la satisfaccion de los usuarios.

Para los otros tres componentes, que si bien no son estadisticamente significativos, se puede
decir que la resolutividad y la facilidad estan por sobre el nivel promedio de evaluacion positiva
de la Gltima experiencia, mientras que laimagen esta bajo este promedio.
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Modelo de Ecuaciones Estructurales

Modelo Exploratorio

El siguiente modelo se realiza considerando las dimensiones que emergen de un Analisis
Factorial Exploratorio modificando elementos metodolagicos del andlisis, esto es, realizando
cambios estadisticos al modelo tedrico previamente presentado. Este ejercicio implica una
reagrupacion “espontanea” de dimensiones, a las cuales se les asignd un nombre particular
distinto al descrito en el modelo tedrico.

A partir de este modelo de ecuaciones estructurales, se observa que la dimension que mas
incide en ello es la “efectividad en la entrega de resultados del tramite”, con un 85% de impacto,
seguido por la “percepcion de la institucion desde el usuario” y “fluidez del proceso del tramite”
con un 8% y 7% de impacto respectivamente. Los tres componentes son estadisticamente
significativos a un 95% de confianza.

Los tres indicadores presentan evaluaciones positivas por parte de los usuarios, superando el
60% de menciones con notas 6 o 7. A pesar de ello, los indicadores de fluidez y percepcion se
encuentran ligeramente por debajo. Para el caso del componente de fluidez, la percepcion de
que la Superintendencia de Salud es “moderna” presenta el valor mas bajo con 56% de notas 6 o
7, mientras que para la efectividad, el item con la evaluacion mas baja es el “tiempo de
respuesta” con un 58%.
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Modelo de Ecuaciones Estructurales

Modelo Exploratorio

Atender Sati 17
. . atisface
necesidades Funcionarios ;
- Transparente de sus Moderna comprometidos neceS|d_ades
Solicitar AT usuarios 4
informacion Y 60 8 o7 15 56

23 70 Tiempos de

respuesta

Claridad
pasos a
eguir

Percepciéndela 24 58
institucion desde
el usuarig

25 68 8* 60

Informacion
suficiente

. : .’ Efectividadenla
Bl el Satisfaccion e 2

proceso del altima resultados del
tramite experiencia ramite

Informacion
facilde
antende

26 72

64

Entendimiento
del
aguerimiento

Informacion

4k Impacto* 26 63
util
%
ohotaséy7
26 73 y :
*Estadisticamente significativo a un 95% de confianza Sentl_rse
acogida
RMSEA: 0,14/ CFI: 0,924
25 68
*Refiereal porcentajerespecto ala suma total de los coeficientes estandarizados. DESUC
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Mapa de Fortalezas y Debilidades

Descripcion

Considerando los datos del modelo previo, se disena un mapa de fortaleza y debilidades,
donde se ubican las dimensiones en cuadrantes segun su % de evaluacion 6 y 7 asi como el
impacto de la dimension sobre la satisfaccion con la Gltima experiencia.

Los datos indican que la dimension de Efectividad debe ser potenciada por la institucion,
pues tiene alta evaluacion positiva e influye de manera significativa en la satisfaccion. Para
la fluidez y la percepcion, se recomienda mantener los niveles actuales, pues suimpacto es
menor en términos comparativos (y para el caso de percepcion, este no es significativo
estadisticamente).
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Impacto
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Analisis sobre aspectos que inciden en la satisfaccion

Andlisis CHAID

CHAID (CHi-square Automatic Interaction Detector)

Técnica creada por Gordon V. Kass en 1980 que consiste en un rapido algoritmo de arbol
estadistico y multidireccional que explora datos de forma rapiday eficaz, y crea segmentos
y perfiles con respecto al resultado deseado.

Permite la deteccion automatica de interacciones mediante Chi-cuadrado. En cada paso,
CHAID elige la variable independiente (predictora) que presenta la interaccion mas fuerte
con la variable dependiente. Las categorias de cada predictor se funden si no son
significativamente distintas respecto a la variable dependiente.

En la siguiente lamina se presentan los resultados usando el método CHAID. Este busca
encontrar aquellas variables que mejor predicen la satisfaccion del usuario con la ultima
experiencia.

Los resultados indican que para las personas que evallan de manera positiva su ultima
experiencia con la institucion, los predictores mas importantes son el tiempo de espera,
seguida por la habilitacion. Por ultimo, el determinante “presencia de problemas” esta en el
3er nivel de importancia. Estos tres predictores agrupan al 56,0% de la muestra.
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Analisis sobre aspectos que inciden en la satisfaccion
Analisis CHAID

Satisfaccion con la Ultima
Experiencia
Muestra Total (2064)
24,3%
‘ 75.7%

Satisfaccion con tiempo de Satisfaccion con tiempo de
espera espera
Insatisfecho con el tiempo Satisfecho con el tiempo de

espera (1276)

de espera (531)

76.8%
23.2%

Habilitacion Habilitacion Habilitacion Tener problemas en el
tramite

No habilitado (282) Medianamente habilitado Habilitado (140) Tuvo problemas (92)

o (109) o
5% 7.6% 51,4% 141%
28.4% 48,6% 85.9% 97.6% (1156)

96.8%

Tener problemas en el
tramite

No tuvo problemas (1184)

1156 CASOS.MAYOR
GANANCIA (56,0% de
la muestra)

Tener problemas en el Tener problemas en el
tramite tramite

No tuvo problemas (83) Tuvo problemas (199)

B4, 94.5%
5%
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Variables que Discriminan la Satisfaccion

Lectura Modelo CHAID

;Qué estd asociado a la satisfaccion con la ultima experiencia en la Superintendencia de Salud?

Satisfaccion con tiempo de

espera NIVEL 1: Tiempo de espera.
Satisfecho contiempode Lo primero que discrimina a los usuarios satisfechos es el “Tiempo de
espera (1276) espera”. Dentro de este grupo, casi el 97% de la muestra calificaconnota6a?7

su (ltima experiencia.
96.8%

‘ NIVEL 2: Tenencia de Problemas.
Lo segundo que distingue a los usuarios satisfechos, es si consideran que
tramite “No tuvieron problemas” en su Ultima experiencia. Entre los usuarios que
No tuvo problemas (1184) estan “satisfechos con el tiempo de espera”, los que no tuvieron problemas

aproximadamente el 98% se encuentran satisfechos con la dltima
97.6% experiencia.

.Y los insatisfechos?

En primer lugar, es la insatisfaccion con el tiempo de espera la que determina mayor insatisfaccion,
luego es el no estar habilitado. Para este grupo el no tener problemas se asocia a mayores niveles de
insatisfaccion con la ultima experiencia.
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Sociales

INSTITUTO DE SOCIOLOGIA

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL SECTOR PUBLICO
“ESTUDIO DE MEDICION DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON LOS SERVICIOS ENTREGADOS POR LAS
INSTITUCIONES PUBLICAS QUE INDICA” PARA LA MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS Y
BENEFICIARIOS DE SERVICIO DE LAS SIGUIENTES INSTITUCIONES:
COMPIN, FONASA, SUPERINTENDENCIA DE PENSIONES, SUSESQO, DT, SUPERINTENDENCIA
DE SALUD, IPS, ISL

Resultados SUPERINTENDENCIA DE SALUD

d . .
(ﬁQFonasa 9

Superintendencia de
Pensiones
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