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1. Introduccion

El presente documento constituye el informe final de resultados del” Estudio Satisfaccion
Multicanal Usuarias(os) del Instituto de Previsidn Social 2019", elaborado por ACNexo. El
informe contiene los resultados de la encuesta de satisfaccidén aplicada a los distintos
canales evaluados (Presencial, telefénico, formulario web IPS, formulario web ChileAtiende,
Redes Sociales) considerando los resultados cuantitativos del estudio. Adicionalmente se
incluyen todos los aspectos metodoldgicos de cada uno de los instrumentos evaluados, asi
como el logro alcanzado en el cliente incognito realizado durante la evaluacion.

La metodologia del estudio estd orientada a establecer un modelo de medicidon
permanente en el tiempo. Por tanto, todos los criterios utilizados en la presente evaluacion
se han ajustado a la metodologia de los estudios de anos anteriores (disponibles en la web
institucional) y otros similares realizados previamente por instituciones pUblicas en Chile a fin
de mantener comparabilidad de los resultados.

El informe presenta los puntajes obtenidos por cada Canal. Para este cdiculo se realizé un
procesamiento en donde se consideran las variables que son parte de la medicion del
Umbral de Satisfaccién, para asi calcular y obtener un puntaje denominado Umbral de
Satisfaccién. Por ofro lado, y en funcién de un andlisis de los distintos canales, se presentan
los resultados totales de la Institucion.

Finalmente, se elaboran y presentan una serie de conclusiones y recomendaciones
basados en los resultados cuantitativos, sustentados en los resultados y caracteristicas de
cada canal evaluado.




2. Antecedentes

La red de atenciéon ChileAtiende del Instituto de Prevision Social (IPS) es una Institucion que
entrega beneficios previsionales y una amplia gama de trdmites y servicios de las
instituciones con las que posee convenios de colaboracién, enmarcado en el proyecto de
ventanilla Unica del Estado - ChileAtiende. Esta red opera desde un enfoque multicanal con
atencién presencial (192 Centros de Atencién Previsional Integral "CAPRI' a lo largo del pais),
Call Center y Digital (redes sociales y formularios web IPS y ChileAtiende, entre ofros
ambientes web).

Es por lo anterior, que el Instituto de Prevision Social requiere conocer a su poblacién usuaria,
en cuanto a sus caracteristicas, identificar la valoracién de aspectos de la calidad del
servicio (satisfaccién), las dimensiones y variables mejor y peor evaluadas y, en pos de esto,
determinar qué factores se deben mejorar de cara a la ciudadania. En este sentido, el
estudio de Safisfaccion Multicanal con enfoque de género permite observar con
tfrazabilidad anual las variaciones respecto a los elementos anteriormente detallados,
entregando insumos a la institucién para la mejora constante y reportar a los organismos
controladores las metas asociadas respecto a la satisfaccion de las personas usuarias.

El presente estudio tiene como objetivo, medir el grado de satisfaccién usuaria de los
canales de atencién, caracterizar a las personas usuarias de la red de atencidn
ChileAtiende a través de variables psicogrdficas y conductuales diferenciadas por los
canales que utilizan vy, finalmente, medir el cumplimiento de protocolos y modelos de
atencidén en los canales.

La metodologia del estudio estuvo orientada a establecer un modelo de medicion
permanente en el tiempo. Por tanto, se homologo la metodologia de los estudios de anos
anteriores




3. Objetivos del estudio

3.1 Objetivo General

Realizar estudio que permita describir las interacciones de las personas usuarias con los
canales de la red de atencién ChileAtiende del IPS, a fin de conocer la satisfaccion con el
servicio, caracteristicas de las personas que asisten y el cumplimiento de protocolos y
modelos de atencidon de la red.

3.2 Objetivos Especificos

a) Determinar el indice y Umbral de Satisfacciéon correspondiente a las personas
usuarias atendidas en IPS a través del Canal Presencial (Centros de Afencidén y a
nivel regional), Canal telefénico y Formulario Web IPS.

b) Determinar la variaciéon experimentada por el indice y Umbral de Satisfaccion
respecto mediciones de anos anteriores en los canales Presencial (Cenfros (le
Atencion y regiones), Call Center y Formulario Web IPS.

c) Determinar el indice de Satisfaccién Neta (ISN) y el Net Promoter Score (NPS)
correspondiente a las personas usuarias atendidas en todos los canales (Presencial,
Canal telefénico y Digital).

d) Caracterizar a las personas usuarias de todos los canales a parfir (le variables
sociales, demogrdficas, econdmicas, culturales, psicogrdficas y conductuales.

e) Desarrollar perfiles de personas usuarias a través de variables tales como: edad, nivel
educacional, nacionalidad, sexo, origen étnico, situacién de discapacidad. canal
de atencioén. trdmites mds frecuentes, nivel de digitalizacién, entre otros.

f)  Conocer el grado de cumplimiento de modelos y protocolos de atencién de la red
de atencién ChileAtiende del IPS

g) Analizar la informaciéon recogida con un enfoque de género que permita detectar
inequidades. brechas y barreras.

h) Desarrollar modelos explicativos que permitan elaborar propuestas de mejora a los
canales y al modelo de atencién.

i) Elaborar Informe Ejecutivo (DIPRES), Informe Final y presentacidon ejecutiva.




4. Marco metodologico del estudio

4.1. Técnicas a Implementar

El estudio implementd como técnica de recoleccion de informacién la Encuesta en formato
Cara a Cara, telefénica y Web autoaplicada. Adicionalmente a la medicidon cuantitativa,
se implementd durante el periodo de trabajo de campo, la aplicacidon de observaciones
de Mistery Shopper, con el objetivo de identificar los diversos protocolos de atencién de
usuarios en el canal presencial, digital y telefénico, y asi poder determinar oportunidades
de mejora dentro de la interaccidn entre ejecutivos de IPS ChileAtiende vy los usuarios. Con
esta informacién adicional, se podrd robustecer los andlisis de los indicadores cuantitativos
a generar.

4.2. Cobertura

La cobertura del estudio es de cardcter nacional, siendo representativo de la totalidad de
oficinas y canales de atencién de la red ChileAtiende

4.3. Unidad de Andlisis

El estudio tuvo como unidad de andlisis a los usuarios/as de los distintos canales de atencidn
de la red ChileAtiende.

4.4. indice y Umbral de Satisfaccion.

El IPS ha elaborado un modelo de medicion de satisfaccion a partir de la construccidn de
un indice que permite determinar posteriormente un umbral de satisfaccién, el que es
reportado posteriormente en los compromisos institucionales a DIPRES.

Para la elaboraciéon del indice, cada canal considera una serie de variables que construyen
una dimensién, a las que se les ha otorgado un peso especifico. Una vez obtenido el indice
por cada usuario encuestado (que va de 0 a 100), se transforma dicho indicador en una
variable dicotdmica en la que al ser menor a 75 es considerado insatisfecho, y por defecto
el superior a 75 es safisfecho.

A continuacién, se detallan las dimensiones consideradas para cada canal:

Presencial
Dimension Ponderacion
Cadlidad de Servicio 30%
Infraestructura y Condiciones ambientales 20%
Imagen general que proyecta IPS 20%
Cadlificacién directa de la atencién 30%

Los indices y Umbral de Satisfaccién de cada dimensidn y los componentes que resulten del
estudio, tanto en el dmbito nacional, regional y por Centro de Atencidon, se comparard
través de graficas o tablas con los resultados del indice obtenido en los estudios realizados
anteriormente. Para tal efecto el Instituto entregard a la adjudicataria los (latos necesarios
para comparar los resultados.



Canal telefénico y Formulario Web IPS/ChileAtiende

Call Center Ponderacion ileAti Ponderacion
Accesibilidad a la Linea 10% Facilidad de Acceso y Pdgina 30%
A.ienc!on de la Ejecutiva o 30% Tiempo de Comunicacién 20%
Ejecutivo
Calidad de Respuesta o Solucion 30% Calidad de Respuesta o Solucién 20%
Satisfaccion global de la atencion 30% Soflsfo.clzaon global de la 30%
atencion

Redes Sociales’
Redes Sociales Ponderacion ‘
Atencién recibida 9%,
Contenido y elementos grdficos 3%
Informacién 2%
Tiempos y calidad de respuesta 53%
Facilidad de contacto 27%
RRSS en general 5%

' Para la definicidn de las ponderaciones por dimension, se realizd un cdlculo de correlaciéon
entre la pregunta de satisfaccion general, y ofras 14 variables asociadas a diversos aspectos
de la interaccion con el canal. Asi, se utilizé el coeficiente Beta de esta correlacion para
determinar las respectivas ponderaciones y el impacto en el indicador de satisfaccion
general.



4.5.

A continuacion, se presentan las dimensiones e indicadores que son considerados para el

Dimensiones e Indicadores

cdlculo de la satisfaccidon del servicio.

Calidad y Tiempo de Espera
Eficiencia del e , = i
S Atencion Personal y Cantidad de Modulos Atencion
Atencidén del Ejecutivo
Resultado Consulta o Tramite realizado
30% Utilidad de la explicacion
Infraestructura  Respeto por orden de atencion

Y Condiciones
Ambientales

Promedio de espacio e Infraestructura (Promedio de Afributos)

CANAL PRESENCIAL CAPRI

CANAL TELEFONICO

FORMULARIO WEB IPS

20%
Imagen de IPS  Promedio de atributos de Imagen institucional
20%
Evaluacion Satisfaccién general con el servicio
Directa
30%
Accesibilidad Tiempo de Espera
a la Linea " .
Numero de llamados previos
10%

Atencién de la
Ejecutiva o

Amabilidad y cortesia en el trato del ejecutivo
Comprensién del ejecutive del motivo del llamado

Ejecutivo Claridad del ejecutivo al entregar informacién
30% Lo adecuado de la informacion dada por el ejecutivo
Calidad dela Calidad de la respuesta
respuesta
30%
Satisfaccion  satisfaccion General
global de la
atencion
30%
Facilidad de Claridad del formulario
Acceso Facilidad para llenarlo
30% Dificultad de uso de la pdgina Web
Calidadde la Calidad de la respuesta
respuesta
20%
Tiempo de Tiempo de respuesta

Comunicaciéon

20%

Satisfaccion

Satisfaccion general

Global con el

formulario
30%



FORMULARIO WEB ChA

REDES SOCIALES

Facilidad de Claridad del formulario
Acceso Facilidad para llenarlo
30% Dificultad de uso de la pagina Web
Cdlidad de la  Calidad de la respuesta
respuesta
20%
Tiempo de Tiempo de respuesta

Comunicacion

20%

Satisfaccion
Global con el

Satisfaccion general

formulario
30%
Atencién Capacidad de orientacion
Recibida Derivacion de consultas
9.4% Afencién brindada
Contenido y Elementos grdficos
elementos . . .
gréficos Contenido de publicaciones
2,8%
Informacion Facilidad para obtener informacicn
2,0%
Tiempos y Respuesta a consulta
calidad de Ti d "
respuesta iempo de respuesta
Utilidad de respuesta
Claridad de respuesta
53.2% Amabilidad
Confiabilidad
Facilidad de Facilidad para contactar
Contacto
27,5%
Satisfaccion  Satisfaccidn general
Global con

Redes Sociales
51%




4.6. Diseno muestral Multicanal

El IPS definié un tamano muestral de 5.505 personas para los 5 canales de atencién a
evaluar dentro de esta medicidén. Sin perjuicio de lo anterior, a continuacion, se especifica
el tamano, representatividad, confiabilidad, validez, y mdrgenes de error de acuerdo a los
estratos establecidos, y la cantidad de casos evaluados por cada uno de los canales. Para
el caso del canal presencial, esta subdivisidn considera regiones y sucursales:

Canal de Atencion Poblacién estimada  Distribucion Muestra Error
Poblacion Estudio Absoluto
... (anwai0ty) WO

Presencial 6.406.449 0,803 4.016 1,5%
Canal telefénico 1.553.991 0,195 560 4,1%
Formulario Web IPS 8.905 0,001 261 6.1%
Formulario Web ChileAtende 9.819 0,001 261 6,1%
Redes Sociales (Facebook, - - 407 --
Twitter)

TOTAL 7.979.164 5.505 1,40%

4.7. Canal Presencial

Para el canal presencial se levantaron un total de 4.016 encuestas durante el trabajo de
campo, considerando la siguiente distribucion regional:

Region Atenciones 2019 Muestra  Error Dlstrlbucfl,on

Poblacion
Regién de Arica y Parinacota (XV) 76.316 50 13.9% 0,0119
Regién de Tarapacd (1) 177.620 83 10.8% 0,0277
Regién de Antofagasta (II) 204.331 128 8.7% 0,0319
Regién atacama (llI) 124.039 77 11.2% 0,0194
Regién de Coquimbo (IV) 434.460 263 6.0% 0,0678
Regién de Valparaiso (V) 865.469 522 4.3% 0,1351
Regién Metropolitana (XIII) 1.672.879 1.009 3.1% 0,2611
Regién del Libertador Bernardo O Higgins (V1) 401.004 265 6,0% 0,0626
Regién del Maule (VII) 493.962 295 5.7% 0,0771
Regién de Nuble 190.204 178 7.3% 0,0297
Regién Biobio (VIII) 692.272 510 4,3% 0,1081
Regién de la Araucania (IX) 362.276 218 6,6% 0,0565
Regidn de los Rios (XIV) 194.547 115 92.1% 0,0304
Regidn de los Lagos (X) 385.887 225 6,5% 0,0602
Regién de Aysén (XI) 61.428 35 16,6% 0,0096
Regién de los Magallanes (XIIl) 69.755 43 14,9% 0,0109
Total Pais 6.406.449 4.016 1,50%

El cuadro anterior muestra el total de las atenciones realizadas en todas las sucursales de
IPS. No obstante, para fines de este estudio se considerardn 146 sucursales, que representan
el 76% de todas las oficinas de IPS a nivel nacional (192 sucursales). Los totales presentados
por regidén y comuna, corresponde al acumulado de atenciones registradas durante el aio
2019.

Finalmente, la muestra fue distribuida por las principales sucursales de cada regidn a partir
de un criterio de proporcionalidad. La distribucion al interior de cada regidon se presenta
anexa al presente informe.



4.7.1. Recoleccion de Informacion

La recoleccion de informacion en el Canal Presencial de IPS/ChileAtiende consideraba
inicialmente un total de 146 sucursales distribuidas en las 16 regiones del pais. Lo anterior,
debido a los sucesos del denominado “estallido social” ocurridos desde el 18 de octubre,
se fuvo que descartar algunas sucursales y redistribuir la muestra en otras oficinas de la
respectiva regién, para asi respetar el universo total de los usuarios del canal. Los principales
motivos para descartar ciertas oficinas fueron:

- Alteracién en los horarios de atencidn: por el contexto de las movilizaciones, algunas
oficinas decidieron atender de forma parcelada, en ciertos horarios y durante
ciertos dias.

- Dafo o destruccidn de oficinas: Algunas oficinas de IPS/ChileAtiende fueron
danadas a tal grado, que se hacia imposible la atencidn de publico, porlo que, por
la seguridad de los usuarios, se optd por cerrarlas y cancelar la atencién de usuarios.

Teniendo en cuenta lo antes mencionado, la recoleccién de informacién en el canal
presencial se realizd en 127 oficinas, considerando todas las regiones. Asi, el tfrabajo de
campo comenzd el viernes 22 de noviembre vy finalizd el 18 de diciembre del ano 2019. Los
horarios de aplicacién fueron de martes a jueves, desde 08:30 a las 14:00 horas. Se realizd
en promedio 211 encuestas por cada dia de aplicacion.

El promedio de encuestas por encuestador fue de 15 encuestas diarias, aproximadamente,
con una duracién promedio por encuesta de 14 minutos.

Adicionalmente, cada encuestador presencial, al inciar el levantamiento se presentd con
los encargados de cada sucursal, solicitando la firma del acta de levantamiento y
explicdndole los dias aproximados de medicidén en cada sucursal.?

La aplicacion de la encuesta en el Canal Telefénico se extendié por 14 dias, desde el 03 all
20 de diciembre de 2019, realizando un promedio de 51 encuestas diarias. En cuanto a la
duracién, el promedio de aplicacién de encuestas para los usuarios del Canal Telefénico
de IPS/ChileAtfiende fue de 11 minutos y 54 segundos.

El proceso de recoleccion de informacién del Canal Formulario Web IPS, se realizd mediante
la aplicaciéon de encuestas telefénicas. El periodo de aplicacion fue de 17 dias, desde el 28
de noviembre al 20 de diciembre de 2019. Asi, se aplicd un promedio diario de 26 encuestas
diarias. La duracién promedio de cada encuesta aplicada esa de 12 minutos aproximados.

La recoleccién para la totalidad de las encuestas del Canal Web ChileAtiende se realizd en
paralelo al del Canal Formulario Web de IPS, también considerando la aplicacién de
encuestas telefénicas. Entonces, considerd el periodo del 28 de noviembre al 20 de
diciembre de 2019. Se aplicé un promedio de 32 encuestas diarias, aproximadamente, con
una duracién aproximada de 11 minutos.

Finalmente, para el Canal Redes Sociales de IPS, la recoleccién de informacién fue
mediante un método de auto aplicacién, publicando el link del instrumento en los fanpage

2 Se entregan junto a este informe los verificadores de dichas visitas escaneados y firmados por cada
jefe de sucursal



de Twitter y Facebook de IPS/ChileAtiende. De esta forma, el periodo de aplicacién fue
desde el 29 de noviembre al 24 de diciembre de 2019, con un promedio de 10,5 encuestas
diarias.

Elaboracion,
Levantamiento Validacién y entrega de
de Informacién Andlisis informe y
presentaciones

Preparacion
trabajo de
campo

Preparacion
del estudio e
inicio estudio

4.8. Mistery Shopper

La técnica de Mystery Shopper o cliente incdgnito, consiste una metodologia disenada
para evaluar y medir la calidad de la atencidén a clientes. En esta técnica, el mystery
shopper, actia como un usuario de IPS que acude a la sucursal a realizar alguno de los
diversos trdmites disponibles. Considerando este trdmite, se realiza un informe detallado de
la atencidn recibida, considerando ademds una pauta de atencidn.

El objetivo principal de esta herramienta de levantamiento de informacion, fue el
establecer el nivel de cumplimiento tanto del modelo de atencidén como de los distintos
protocolos establecidos por cada uno de los canales evaluados, a fin de junto con los datos
cuantitativos, establecer elementos de mejora que permitan a la institucion mejorar sus
niveles de satisfaccion.

Teniendo en cuenta el flujo de atenciones de los 4 canales a evaluar, se realizaron 64
mystery shoppers, divididos de la siguiente forma:

Poblacién Estimada Distribucion Poblacion Visitas Cliente
Incognito

Presencial 6.406.449 0,803 51
Canal telefénico 1.553.991 0,195 8
Formulario Web IPS 8.905 0,001 1
Formulario Web ChileAtiende 9.819 0,001 1
Redes Sociales 56.181 0,007 3
Total 7.979.164 64




Las dimensiones medidas en la pauta de Mistery Shopper son las siguientes:

Canal Dimensiones

Presencial

Variables

¢El ejecutivo saluda y da la bienvenida en forma amable?

¢Quién lo recibio a su llegada a la sucursal? Deberia recibirlo el "jefe de sucursal" (confirmar
cargo)

EVALUACION ——— -

RECEPCION Y ¢El ejecutivo tenia una buena presentacion personal?

BIENVENIDA ¢El ejecutivo presentaba su credencial de identificacidn institucional al momento de la
atencion?
¢El espacio de atencion del ejecutivo se encontraba libre de documentos u otro tipo de
elementos personales (plantas, fotografias, adornos, entre otros)?
¢El espacio de espera tiene la cantidad de sillas suficientes para los usuarios?

INFRAESTRUCTURA

DE LA SUCURSAL

¢La sucursal se encontraba limpia?

¢Lainfraestructura de la sucursal, en general, se encontraba en buen estado? (sillas, mesas,
modulos de atencion, mddulos de auto atencion, entre otros)

EVALUACION
PROTOCOLO DE
ATENCION

¢El ejecutivo demuestra interés en el tramite/consulta realizado? (Escucha activa)

¢El ejecutivo realizaba otra actividad/accién mientras atendia al usuario (uso del celular,
computador, comer, interacciones con otro ejecutivo, entre otros)?

¢El ejecutivo utiliza un trato adecuado y respetuoso? (utilizacidn de palabras como: "usted",

"sefiora", "sefor", sefiorita", uso del nombre del usuario, entre otros).

¢El ejecutivo le brinda una atencidn igualitaria, sin discriminacion?

En la interaccion ¢El ejecutivo utiliza lenguaje simple ?

¢El ejecutivo utiliza un tono de voz que facilita la comunicacion?

¢El ejecutivo comprende a cabalidad el tramite o consulta realizada?

¢La respuesta entregada por el ejecutivo se ajusta con lo solicitado?

¢El ejecutivo lo orienta en los siguientes pasos a realizar en el tramite/consulta?

¢El tiempo de espera antes de la atencidn fue el adecuado? (Tiempo de espera)

¢El lapso de tiempo utilizado en la atencién fue el adecuado? (Tiempo de atencion)

¢El ejecutivo le menciond sobre la opcion de realizar tramites/consultas por medio de los
otros canales de IPS? (Multicanalidad)

EVALUACION FASE
FINAL DE LA
ATENCION

¢El ejecutivo se asegurd de que el usuario comprendio la respuesta entregada?

Si el caso del usuario requeria de gestiones posteriores ¢El ejecutivo registrd sus datos en
SACH?

¢El ejecutivo informa si el usuario era beneficiario de algun tipo de ayuda del estado?

¢El ejecutivo se despide de forma amable?

Telefénico

EVALUACION
RECEPCION Y
BIENVENIDA

¢EI'IVR era claro en presentar las diferentes alternativas disponibles?

¢El ejecutivo saluda y da la bienvenida en forma amable?

¢El ejecutivo se presenta con su nombre?

¢El ejecutivo registra sus datos (nombre, rut, teléfono) ?

EVALUACION
PROTOCOLO DE
ATENCION

¢El ejecutivo demuestra interés en el tramite/consulta realizado? (Escucha activa)

¢El ejecutivo realizaba otra actividad/accion mientras atendia al usuario (comer, interacciones
con otro ejecutivo, entre otros)?

¢El ejecutivo utiliza un trato adecuado y respetuoso? (utilizacion de palabras como: "usted",

"sefiora", "sefior", sefiorita", uso del nombre del usuario, entre otros).

¢El ejecutivo le brinda una atencidn igualitaria, sin discriminacion?

¢El ejecutivo consultd y chequed sus datos? (Nombre, RUT)

En la interaccidn ¢El ejecutivo utiliza lenguaje simple ?

¢ El ejecutivo utiliza un tono de voz que facilita la comunicacion?

¢El ejecutivo comprende a cabalidad el tramite o consulta realizada?

¢La respuesta entregada por el ejecutivo se ajusta con lo solicitado?

¢El ejecutivo lo orienta en los siguientes pasos a realizar en el tramite/consulta?

¢El tiempo de espera antes de la atencién fue el adecuado? (Tiempo de espera)

¢El lapso de tiempo utilizado en la atencién fue el adecuado? (Tiempo de atencion)




¢El ejecutivo le mencion6 sobre la opcidn de realizar tramites/consultas por medio de los
otros canales de IPS? (Multicanalidad)

¢Hubo corte de llamada sin motivo alguno?

EVALUACION FASE

¢El ejecutivo se asegurd de que el usuario comprendio la respuesta entregada?

FINAL DE LA ¢El ejecutivo informa si el usuario era beneficiario de algun tipo de ayuda del estado?
ATENCION éEl ejecutivo se despide de forma amable?
EVALUACION
RECEPCION Y ¢El ejecutivo saluda y da la bienvenida en forma amable?
BIENVENIDA
¢El ejecutivo pregunta por el motivo por el que contacta al fanpage?
¢El ejecutivo utiliza un trato adecuado y respetuoso? (utilizacion de palabras como: "usted",
"sefiora", "sefior", sefiorita", uso del nombre del usuario, entre otros).
En la interaccion ¢El ejecutivo utiliza lenguaje simple ?
EVALUACION ¢La respuesta entregada por e le ejecutivo se ajusta con lo solicitado?
Redes
Sociales PROTOCOLO DE ¢El ejecutivo lo orienta en los siguientes pasos a realizar en el trdmite/consulta?
ATENCION ¢El tiempo de espera para ser contactado por el CM fue el adecuado? (Tiempo de espera)
¢El lapso de tiempo utilizado en la interaccién con el CM fue el adecuado? (Tiempo de
atencion)
¢El ejecutivo le menciond sobre la opcion de realizar tramites/consultas por medio de los
otros canales de IPS? (Multicanalidad)
EVALUACION FASE | 4E] ejecutivo se asegurd de que el usuario comprendid la respuesta entregada?
FINAL DE, LA ¢El ejecutivo se despide de forma amable?
ATENCION
3 ¢El portal presenta todas las opciones de tramites o consulta simple vista?
ASPIEZ‘?(;LS{?E?AO:IICOS ¢El tipo de letra utilizado facilita el uso de la plataforma?
¢El tipo de colores utilizado facilita el uso de la plataforma?
¢El uso general de la pagina es intuitivo?
¢La pagina carga las opciones rapidamente?
Web ¢El buscador de la pagina es facil de usar?

EVALUACION USO DE
PORTAL

¢La opcidn de tramites esta ubicada de manera que facilite encontrarlo?

¢Las opciones de tramites/consultas estan escritas de manera clara?

¢En la pagina se muestra la opcion de contactar a una plataforma de ayuda?

¢En la pagina se muestra la opcion de contactar al call center?

¢éLa usabilidad de la pagina permite realizar gestiones/trdmites de manera répida y agil?

¢La informacidn de la pagina es clara?




4.9. Validacion Instrumentos

La validacion de instrumentos se realizd mediante la revisidn exhaustiva de los instrumentos
aplicados en estudios anteriores. El equipo consultor de ACNexo, realizé un andlisis
poniendo especial énfasis en la comparabilidad de los resultados. En este sentido, se
realizaron las modificaciones pertinentes, feniendo en cuenta aspectos como:

- Creacién de un perfil de usuario por canal.

- Readlizar preguntas, considerando las dimensiones a evaluar por IPS.

- Ajustar preguntas, para hacerlas comprensibles para los diferentes fipos de usuarios.

- Tener una estructura légica de presentacién de las preguntas.

- Considerar todas las posibles gestiones o trdmites que se pueden realizar en los
diferentes canales de IPS.

- Tener variables con enfoque de género.

Teniendo en cuenta los aspectos anteriormente definidos, el equipo consultor realizd las
modificaciones, las que fueron revisadas y validadas por el equipo técnico de IPS.

4.10. Plan de andlisis

A continuacién, se presentan las principales herramientas de andlisis que se utilizan para el
tratamiento de la informacién recogida, en los 4 canales de IPS:

4.10.1. Andlisis de Correlaciones

El concepto de relacién o correlacién entre dos variables se refiere al grado de parecido o
variacion conjunta existente entre las mismas, es decir, se habla de correlacidén cuando nos
referimos a la relacion existente entre dos variables, su intensidad y su sentido (positivo o
negativo). El mds utilizado corresponde a la evaluacion del coeficiente de Pearson. En este
estudio, permitird explicar el nivel de satisfaccidn una variable general respecto de las
variables medidas.

4.10.2. indice (le Satisfaccion Neta (ISN) y Net Promoter Score (NPS)

El indice de Satisfaccidn Neta (ISN), serd construido a partir de una pregunta especifica del
cuestionario de Satisfaccion general con el
servicio recibido tanto en el canal, como a Muy m@ Moy
. .. . Jer L Insatisfecho Satisfecho

nivel institucional, especificamente el indice se < >
construye a partir del porcentaje de usuarios

. . Para efectos de andlisis los resultades posteriormente se analizarén de
encuestados se declaran satisfechos con ci acuerde a la siguiente agrupacién de valores porcentuales.
servicio recibido por la Institucidn (% de

respuestas 6 y 7 en escala de 1 a 7) menos el -l 2 4 5
porcentaje de usuarios encuestados que se ) L )
declaran insatisfechos con el servicio recibido satfecho | i1 Satidecho

por la Institucién (Yo de respuestas entre 1y 4
enescalade 1 a’).




En cuanto al Nel Prornoter Score (NPS), serd
construido a partir de una pregunta
especifica del cuestionario referida a la 0 .0 0 .0..0 0.0
recomendacién en escala de O a 10 del uso

del canal utlizado, especificamente se 1“ wm

construye definiendo en la escala, a las

DETRACTORES PASIVOS PROMOTORES

valoraciones de O a 6 como "detractores'. 7 y 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10
8 pasivos'y 9y 10 como promotores’, con esto (Y ) P
se resta el porcentaje de usuarios promotores - O - 0/

a los detractores. Los resultados tanto de ISN m - low 0
como de NPS, deben aplicar a nivel general,

por canal (Presencial, Call Center y Digital) y
en el caso del presencial desagregar por region.




5. Presentacion de Resultados

Para medir la satisfaccidon en las distintas dimensiones y sus principales atributos, el
instrumento de medicién utilizd preguntas de tipo escalar con unidades de medicién que
varian del 1 al 7, donde 1 representa total insatisfaccidén y 7 completa satisfaccion

Para estas preguntas, se utilizaron los siguientes indicadores dentro del andlisis de resultados:

[ INDICADORES PARA LA GESTION }
INDICADOR DE SATISFACCION POSITIVA:

% que calificaconnotas 60 7.

INDICADOR DE INSATISFACCION:

% que califica con notas + +
4030201.

INDICADOR DE INDIFERENCIA:
% que califica con nota 5.

(No se considera para la medicién)

Para graficar los resultados obtenidos en cada una de las variables relacionadas con la
satisfaccion, se utilizé el siguiente grafico:

( MODELO DE SATISFACCION NETA J

indice de Satisfaccion Neta (ISN):
75.1% % de evaluaciones de

80% |--- paasasasasa- - - - >
A————  satisfaccion, menos % de
evaluaciones de insatisfaccion.
60% |
0% I~ I satisfaccion:
% de Usuarios que evalian
20% [--- ~---  con calificacionesde6a7.

Insatisfaccion:
D [T SR P S % de Usuarios que evalian
Facilidad pars accader 3 la con calificaciones de 1 a 4.
informacion genaral
respacto al programa

.Notas 1a4 ONotas 6 7 A satisfaccion Neta

A lo largo de todo el presente informe, se presentardn las bases correspondientes a la
cantfidad de personas encuestadas y representadas en el grdfico. Si bien, la cantidad de
encuestas vdlidamente aplicadas corresponde a 4.882, se dieron por perdidas las
categorias No Sabe y No Responde, por lo que las bases podrdn variar segin la preguntaba
representada en los graficos.




indice de Satisfaccién General

Para el cdlculo de este indicador, aquellas variables que son medidas en la escalade 1 a
7 son transformadas en escalas de 0 100 puntos de acuerdo a la siguiente ilustracién:

10 25 49 55 70 85 100 100 50 10 10 30 75 100

Umbral de Satisfaccion
General

Para determinar la satisfaccion de un usuario

+ 75 Ptos
frente al indicador evaluado, se consideran

aqguellas variables transformadas de 0 a 100
puntos que obtienen un puntaje mayor a 75 O - 75 P‘I‘os
puntos, fal como muestra la siguiente

ilustracion:

Asi, se calcula la frecuencia de ambas
categorias y el porcentaje acumulado de la
categoria “75 o mds puntos” es definido
como el umbral de satisfaccion general de
la variable

Total de Usuarios
Satisfechos del
Canal Formulario
Web

Total de Usuarios
Satisfechos del
Canal Telefonico

Total de Usuarios
Satisfechos del
Canal Presencial

Umbral de
Satisfaccion
Global IPS

Total de Usuarios Total de Usuarios Total de Usuarios
de la Muestra de la Muestra de la Muestra




6. Resumen Ejecutivo

Distribucion Presencial. CANAL PRESENCIAL
Total: 4.016 casos - 4016
y Parinacota-XV :. 1,2% | ‘:-

Tarapacd- Il 2,1% |

Antofagasto-l I 3,1% | QCALL CENTER

560
Coquimbo-V I 6,6% |
Vdparaiso-V _— 13,0% | FQRMULARIQ WEB
1de santiago-Xil GGG 05 0%
seneral Bernardo.. IR 6,7% | o 26] I PS
nMaule-vil  |EIEGNR 7,3% | 26] ChA
Biobio-Vil I 12,7 |
RublexV N 45%| FORMULARIO WEB

La Araucanic-IX [ 5,4% |

®
Los Lagos-X - 5,6% | E éf% 407

Los Rios-XIV IR 2,9% | | !

ral Carlos béfiez.. J} 0,9% |

Atacamea-ll Il 1,9% |

y de la Antérfica.. |} 1,1% |

Nacionalidad
. . Chilena m Exfranjera
89.6 m 894
89,5 -

Presencial: 32,9% 67.1%
Call Center: 16,4% 83,6% 17,6
Formulario Web IPS: 35,6% 64,4% 10,4 10,5 50 10,6
Formulario Web ChA: 27.2% 72,8% - - _ . -
Redes Sociales: 14,3% 85,7% ' ' ' ' ' 1

Presencial Telefénico Formulario Formulario RRSS
Web IPS Web ChA

Las principales nacionalidades extranjeras
de los usuarios de los tres canales de
atencidn son de: Venezuelq, Pery,
Colombia y Haiti (especialmente en el
canal presencial).

.ﬁ.‘

Presencial: 15,3% 15,9% Total: 15,7% (632 casos)
Call Center: 25,6% 14,5% Total: 18,6% (104 casos)
Web: 18,3% 10,7%  Total: 13,4% (35 casos)
Web ChA:  16,9% 121%  Total: 13,4% (35 casos)
RRSS: 25,9% 11,7% Total: 13,8% (56 casos)



Edad de los encuestados por Canal Evaluado

" Presencial  mTelefénico  m Formulario Web Formularic Web ChileAtiende  mRedes Sociales

18 a 24 ahos 25 a 34 afos 35 a 44 afos 45 a 60 anos 61 0 mds

Pertenece a algin Pueblo Originario Tres principales pueblos originarios

°
N Q S ! Pueblo ) Formulario Formulario
Presencial

Originario

Web IPS Web ChA

Presencial: 89,1% 10,9%

Call Center: 90,1%  9,9% Mapuche 61,3% 92,7% 68,8% 64,5% 88,0%
Web IPS: 93,7% 6,3%
Web Cha: 11,9% 88,1% Atacamefio 0% 1,8% 0% 0% 2,0%
RRSS: 15,75 84,3

Aymard 10,4% 0% 12,5% 9,7% 2,0%

Situacion Laboral de los encuestados por Canal Evaluado
» Presencial = Telefonico =Web IPS Web ChA mRRSS

Labores Trabdgjo Trabdjo Cesante Estudiante Pensionado
domésticas no dependiente independiente
remuneradas

(duefa/o casa)




CANAL

ARQUETIPO PRINCIPAL

PREFERENCIA TIPO DE SERVICIO

44,9%
37.5%
Necesitaba obtener
PRESENCIAL documento/tramite de i Asesor, requeria orientacién detallada vy
manera répida personalizada para entender que hacer vy
por dénde empezar mi solicitud.
ENFOCADO/A
36,1%
Necesitaba
orientacién/informacién 37,9%
para mi y mi entorno
CALL CENTER cercano, respecto a un i Orientador, requeria informacion ampliada

beneficio del estado

BUSCADOR/A DE
BENEFICIOS

de los servicios/beneficios del estado

FORMULARIO WEB
IPS

33,3%

Necesitaba
orientacién/informacion
para mi y mi entorno
cercano, respecto a un
beneficio del estado

36,07%

Simple, esto es un servicio orientado a
entregar respuestas rdpida de manera
inmediata y a través de medios digitales

BUSCADOR/A DE
BENEFICIOS

26,4

64% 35,6%

FORMULARIO ~ WEB Necesitaba obtener . _ ., .
ChA L Orientador, requeria informacién ampliada
documento/tradmite de . . -

L de los servicios/beneficios del estado
manera rapida
31,7%
33,9%
Necesitaba
REDES SOCIALES orientacién/informacion Simple, esto es un servicio orientado «
para mi y mi entorno i entregar respuestas rdpida de manera
cercano, respecto a un i inmediatay a través de medios digitales

beneficio del estado




Se consulté a los usuarios por la situacidn que mds representaba el momento previo a
realizar el frdmite para definir el arquetipo y luego se consultd respecto a la preferencia de
servicio que tenian.

Los resultfados muestran que el presencial tiene un componente de usuarios enfocados, por
el confrario, los canales remotos muestran el arquetipo de buscadores de beneficios.
Respecto a la distribucién por nacionalidad de los usuarios de los tres canales, se observa
que la mayoria de ellos se compone por personas de nacionalidad chilena. Asi, la
distribuciéon es similar para los canales Presencial y Call Center, mientras que para el
Formulario Web IPS, se observa que el 95% de los usuarios corresponde a chilenos.

Los usuarios extranjeros de los fres canales se componen principalmente por personas de
nacionalidad peruana y venezolana. En el canal Call Center se destaca una presencia
importante de usuarios/as colombianos/as, mientras que, en el canal Presencial, se observa
una presencia de usuarios haitianos (2%).

En lo referido a la distribucion por género, en los tres canales existe una mayor presencia de
usuarias mujeres, siendo el canal Call Center el que registra un mayor nUmero de personas
de este género (83,6%). Los canales Presencial y Formulario Web IPS en tanto, presentan
distribuciones similares en cuanto al género de los usuarios (67,1% Yy 64,4%, respectivamente).
Respecto a usuarios con discapacidad, se presentan distribuciones similares en los tres
canales analizados, siendo en Call Center donde se presenta un nivel mayor de este tipo
de usuarios (16,3%), En Formulario Web IPS, las personas que manifiestan tener algin tipo de
discapacidad ascienden al 13,4% y en Presencial, este nivel es de 15,7%. Asi, es la
discapacidad fisica (referida a problemas motrices principalmente) la mds comuin entre los
usuarios.

La presencia de pueblos originarios es baja en los tres canales, no superando el 11% de
usuarios que manifiestan pertenecer a algin tipo de poblacién indigena, tanto chilena
como extranjera. Es en el canal Formulario Web IPS donde se presenta un menor nivel de
usuarios que manifiestan esta descendencia, con 6,3%. Asi, los tres principales pueblos
originarios presentes en los canales, corresponden a: Mapuche, Aymard y Atacamenos.
La representacién de edad de los usuarios de los tres canales de atencion de IPS difiere
entre un canal y otro. Asi, en el canal Presencial, los usuarios se concentran en el framo de
46 a 60 anos, por lo que se infiere que el perfil de las personas que acuden a este canal, es
mds “adulto”; en tanto, en el canal Telefénico, los usuarios son Mmds “jovenes” (en
comparacién al canal anterior), en tanto que el tramo de edad mds recurrente es de 25 a
35 anos. Finalmente, los usuarios del canal Formulario Web IPS se concentran en el framo de
edad mds avanzado (61 o mds anos), con 28% de usuarios mayores de 61 anos. Teniendo
en consideraciéon lo anterior, se observa que la composicidén etaria de los tres canales es
diferente, concentrando diversos tipos de usuarios en cada canal de acceso.

En lo referido a la situacién laboral de los usuarios, se observa que los usuarios de los tres
canales, son frabajadores dependientes en su mayoria (35% para Presencial, 37% para Call
Centery 41% para el Formulario Web IPS).

Finalmente, enrelacién a los arquetipos de usuario, el arquetipo enfocado tiene importante
presencia en el canal Presencial, en los canales remotos prima el Buscador/a de Beneficios
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Evolucion Umbral de Satisfaccion Presencial

95 97 95

25

Base: 4,016
@5

99 99 927 93

Ano 2011 Ano 2012 Aho 2013 Aho 2014

Aho 2019
N=4016

92,6

\

92.1

N=1,323

92.9

N=2,693

Ano 2015 Ano 2016 Ano 2017 Aho 2018 Ano 2019

Como se puede observar, el umbral
de satisfaccion ha presentado
diversas variaciones duranfe los
Ulfimos  afos, alcanzando  un
maximo de 98,6 puntos en 2016 y un
minimo de 92,6 para el actual
periodo de evaluacién, siendo éste
el ano con menor puntaje de toda
la serie.

En términos de género, se observa
un puntgje levemente mayor en
mujeres respecto de hombres,
fendmeno similar al observado en la
evaluacion del afio 2018.



Umbral de Satisfaccién Por Region

Base: 4,016
98,8 94,4 98,7 96,6 91.0 95,9 929 921 933 97,1 1000 00.0 100,0 96,0 100,0 926
83,7 '
| I I v \% VI Vil VI 1X X Xl XIEXN-RMXIV - XV XVI Total

o [ ]

Umbral de Satisfaccion Por Region ﬁ ?

Regién de Tarapacd 98,8 95,0 100
Regidon de Antofagasta 94,4 90,7 69,4
Regién de Atacama 98,7 95,8 100
Regién de Coquimbo 96,6 96,3 96,8
Regién de Valparaiso 91,0 87,1 92,6
Regidn Metropolitana 90,0 91,2 89,2
Regdidn de O'Higgins 95,9 4,0 96,5
Region del Maule 83,7 86,7 82,2
Regién del Bio - Bio 92,9 91,6 93,4
Regidn de Nuble 1000 100 100

Regién de La Araucania 92,1 95,9 90,1
Regién de Los Lagos 93,3 90,7 95,0
Regién de Los Rios 100,0 100 100

Regidn de Aysen 97.1 100 94,4

Regidén de Magallanes 100.0 100 100




UMBRAL DE USUARIOS

SATISFACCION LOGRO SATISECHOS MU
Regién de Aricay 94,00 9% 48 50
Parinacota
Region de Tarapacd 92,77 98,8 82 83
Region de 95,31 94,5 121 128
Antofagasta
Regién de Atacama 92,21 98,7 76 77
Region de 93,92 96,6 254 263
Coqguimbo
Region de 94,64 91,0 475 522
Valparaiso
Region de O'Higgins 94,34 95,8 254 265
Region 94,35 90,0 908 1009
Metropolitana
Region del Maule 93,90 83,7 247 295
Regidén de Bio Bio 93,67 92,9 474 510
Region de Nuble 93.82 100,0 178 178
Region de La 94,04 92,2 201 218
Araucania
Regién de Los Lagos 94,22 93,3 210 225
Regidn de Los Rios 21,3 100,0 115 115
Region de Aysén 91,43 97.1 34 35
Region de 93,02 100,0 43 43
Magallanes

Total 92,6 3720 4016




RESULTADOS DIMENSONES EVALUADAS

Calidad y Hiciencia del Servicio
N=4.016

94,504

Infraestructura y Condiciones

Ambientales
N=4.016

Imagen de IPS

Criteriosevaluados

92,6 94,3

85,7

Tiempo de Atencién delAtencién del Resultado  Utilidad de
Espera Personal Ejecutivo  del tfrémite la
Explicacion
Criteriosa evaluar

Promedio de Espacio e
Infraestructura

Criterios a evaluar

Respeto Orden de Atencién

N=4.016 94,4 94,4
92,4 92,6
91,2
En el IPSson EIIPS esuna El IPS se ElIPS esuna EIIPS esuna
abiertos a institucién preocupa de institucidon  institucion de
resolverlas  confiable fodos los  innovadora prestigio
necesidades usuarios/as

Bvaluacion Directa
N=4.016

92,0

de los usuarios

Del total de dimensiones evaluadas, se observa que
calidad vy eficiencia del servicio es la que alcanza el
indicador

satisfechos.

mds alto con un 94,5% de usuarios

Infraestructura y

Calidad y
eficiencia del
servicio
2017 97.6
2018 96,4
2019 94,5

condiciones ~ Imagen S —
ambientales institucional

98,4 97.7 97 4

98,4 90,9 95,5

91,3 87,9 92.0

20




INDICADORES DE GESTION —ISN Y NPS

El canal Presencial alcanza el NPS e ISN md&s alto en comparacién a
los otros canales
Net Promotor Score
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TIPOS DE USUARIOS CANAL PRESENCIAL

Se realizd un andlisis de conglomerados que permite observar las
caracteristicas de las personas usuarias en relacion a la satisfaccion,
el siguiente es el resultado para el Canal:

Tipo de Usuario/ a Descripcién*

Usuario Satisfecho/a 'y

confento con el servicio Corresponde o  2.444  usuarios/as de la  muestra.

85% de los usuarios resuelve completamente el trdmite.
Un 90% prefiere la via presencial para resolver sus trémites
Son usuarios/as con satisfaccion en todos los umbrales: imagen,
eficiencia, infraestructura, global, superando en todos los
indicadores, el 97% de usuarios/as satisfechos/as.

Usuarios conformes con

el servicio
Corresponde a 563 Casos de la muestra
Tres de cada cuatro resuelven completamente su trdmite
Un 11% aproximadamente declara que la pdgina web es un
canal que le acomoda para realizar frdmites
A pesar de alcanzar indicadores satisfactorios, un 34% se

encuentra insatisfecho con la infraestructura de la sucursal.

Detractores del Servicio

Corresponde a 48 usuarios/as encuestados/as
Registran los menores niveles de satisfaccién, sobre todo en lo

que respecta a imagen con IPS
A nivel general son quienes menor nivel de satisfaccion registran,

con casi un 30% de usuarios/As insatisfechos/as.

Usuarios/as molestos y

poco satisfechos/as .
Corresponde a 126 usuarios/as encuestados/as

Aproximadamente una quinta parte no resuelve su frdmite (un
41% si se considera a quienes resuelven parcialmente o no
. resuelven)
A pesar de evaluar mal la mayoria de atributos, un 85% se
encuentra satisfecho con la eficiencia de la sucursal.

* Para redlizar los conglomerados, se dejaron fuera ciertos casos que no cumplian con las
caracteristicas para ser agrupados.




CANAL TELEFONICO

Evolucion Umbral de Satisfaccion Telefénico
Base: 560

87,2
A m . gz

Ano 2011

Ano 2012 Afo 2013 AfRo 2014 Afo 2015 Afo 2016 Ano 2017 Ano 2018  Ano 2019

Aho 2019
N=560

81.5

N= 92

79.1

N= 448

Como se puede observar, el umbral
de satisfaccion ha presentado
diversas variaciones durante los
Ultimos  anos, alcanzando  un
mdaximo de 87,2 puntos en 2016 y un
minimo de 66 en 2012. Por su parte,
al analizar la variacién del Ultimo
afo, se observa una variacion
positiva de 4,5 puntos, en relacién al
ano 2018.

En términos de género, se observa
un puntgje levemente mayor en
hombres respecto de mujeres.



RESULTALHOS DIMENSIONES ENALUALDSAS

Accesibiidod de Lineo
H=E40
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Tiempeo de Bpers Lkamodas pravios
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2017 54,1 878 80.3 816 824
2018 75,1 73,4 71.5 88.3 750
2019 50,9 88,6 7. B3.4 79.5



INDICADORES DE GESTION —ISN Y NPS

El Call Center presenta un NPS de 45y un ISN de 77,0. Se
posiciona entre el canal Presencial y el Formulario Web

IPS.

DETRACTORES PASIVOS PROMOTORES
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TIPOS DE USUARIOS CANAL TELEFONICO

Se realizd un andlisis de conglomerados que permite observar las
caracteristicas de las personas usuarias en relacion a la satisfaccion,
el siguiente es el resultado para el Canal:

Tipo de Usuario/ a Descripcién

Usuarios felices y sin

problemas
Corresponde a 244 Casos

Casi no registran problemas en su llamada.
Son guienes mds declaran que la llamada al canal,
permitié resolver su trdmite inmediatamente, sin
necesidad de derivaciones.

Usuarios conformes con el
servicio

Corresponde a 191 Caso0s
usuarios conformes a nivel global, destacando el
nivel de satisfaccibn con la atencién del/a
ejecutivo y calidad de respuesta.

®

Usuarios disconformes

Corresponde a 81 Casos.
Evalla con notas 3 y 4 la efectividoad de la
institucion (no tener que dirigirse a otra institucion
para realizar su framite).

®

Usuarios con problemas e
insatisfechos

32 Casos encuestados/as

Altamente insatisfechos/as, sobre todo en lo que

respecta a atencidén ejecutiva y calidad de la
respuestas.

Son guienes mayores problemas presentaron en la

llomada.

* Para redlizar los conglomerados, se dejaron fuera ciertos casos que no cumplian con las
caracteristicas para ser agrupados.
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FORMULARIO WEB IPS

Evolucion Umbral de Satisfaccion Formulario Web IPS

0 44] 60.6] 64,2 L
56,3

I

Ano 2011 AfRo 2012 ARo 2013 Ano 2014  Ano 2015 Afno 2016  Ano 2017 Afo 2018  Ano 2019

Como se puede observar, el umbral
de satisfaccion ha presentado
diversas variaciones durante los
Ultimos  anos, alcanzando  un
mdaximo de 71,8 puntos en 2015 y un
minimo de 56,3. en 2019. Por su
parte, al analizar la variacién del
ultimo ano, se observa una
disminucién de 10 puntos.

Aho 2019

En términos de género, se observa
un puntgje levemente mayor en
mujeres respecto de hombres,
fendmeno similar al observado en la
evaluacion de 2018.




RESULTADO S DIMENSIONES EVALUADAS

Facilidad de Acceso Criteriosevaluados
N=261
72,4
65,5
)
Claridad del Facilidad para Dificultad de uso
formulario llenarlo

Calidad de Respuesta o Solucién
N=261

‘52,5

Tiempo de comunicacién
N=261

Satisfaccion Global con la Atenciéon
N=261

67,0

Las dimensiones de satisfaccion global y de
facilidad de acceso son las que presentan un

mejor desempeno. Por el contrario, el tiempo

de comunicacidon es la que presenta un

44 1 desempeno mds bajo, gque marca una
’ tendencia a la baja desde el 2017.

Calidad de . .,
- Satisfaccion Umbral de
~ Facilidad de la Respuesta Tiempo de . i
Ano ‘s . -, Global con Satisfaccioén
Acceso 0 Solucion Comunicacion iy
la Atencion General

2017 82,3 47,6 81,5 74,0 64,2
2018 85,2 60,5 48,7 79,0 66,3
2019 65,5 52,5 44,1 67,0 56,3




INDICADORES DE GESTION —ISN Y NPS

El Canal Formulario Web IPS es el que presenta el NPS e
ISN mds bajo

Net Promotor Score
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TIPOS DE USUARIOS CANAL FORMULARIO WEB

Se realizé un andlisis de conglomerados que permite observar las
caracteristicas de las personas usuarias en relacion a la satisfaccion,
el siguiente es el resultado para el Canal:

Tipo de Usuario/a Descripcién

Usuario feliz y sin

roblemas .
P Corresponde a 114 usuarios/as

Altos niveles de satisfaccion, sobre todo con los
tiempos, acceso y solucion.

No han tenido problemas por cargas a la hora de
realizar un tfrédmite.

Un 80% ha podido realizar su trdmite sin mayores
problemas.

Grupo medianamente
satisfecho/a

Compuesto por 55 usuarios/as

Medianamente satisfecho y se han visto impedidos de
hacer algun trdmite por tener a alguien a cargo

Un 40% se ha visto impedido de realizar un trdmite por
tener a alguien a cargo.

Grupo insatisfecho,

molesto con la .
atencién 58 usuarios/as

Totalmente insatisfecho a nivel global con la
plataforma, poniendo énfasis en los tiempos de
comunicacion.

* Para realizar los conglomerados, se dejaron fuera ciertos casos que no cumplian con las
caracteristicas para ser agrupados.



Afo 2019
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FORMULARIO WEB CHILEATIENDE

El umbral de satisfaccion para el
formulario web de ChileAtfiende
asciende a 58,6. Si se compara con
el formulario web de IPS, se observa
que en el canal de ChileAtiende se
registran mds usuarios satisfechos.

En lo relacionado a género, se
observa un puntaje superior para las
usuarias mujeres respecto de los
hombres.



Calidad de
Facilidad de | la Respuesta Tiempode

Satisfaccion Umbral de
Global con Satisfaccion

Acceso o Solucién Comunicacion i
la Atencion General

2019 67,8 71,6 36,8 71,3 58,6

¢ Qué tan probable es que recomiende a familiares y/o amigos
uvtilizar la pagina web de ChileAtiende?

Base: 261
41,8%
15,3%
10,3% 1% 59% 11.5% 6.9%
23%  08% 11% 1.1% 27% ’ -
2% 08% 11% 1% = = =
0 ] 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Net Promotor Score
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o = - %4 %
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Ano 2019

El umbral de satisfaccidon para canal
Redes Sociales de IPS/ChileAtiende
(donde se consideran las pdginas
de Facebook y Twitter) asciende a
73,6.

Se observa también que las usuarias
mujeres presentan un umbral mds
alto que el de los hombres,
superdndolo por 8,9 puntos.




Contenido Tiemposy | o iidad

Atencion y calidad Satisfaccio

o Informacién de
recibida elementos de n general

e contacto
graficos respuesta

2019 74 69,5 70 76,2 75,4 72,2

¢ Qué tan probable es que recomiende a familiares y/o
amigos utilizar las redes sociales de IPS/ChileAtiende?

54,5%
9.1%
71%  59% 7.6%
25% 1.5% 20% 17% 2% 3.9%
0 1 2 3 4 5 6 7 3 9 10

Net Promotor Score
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7. Perfiles de usuarios

7.1.  Caracterizacion general de los/as Usuarios/as

Ademds del andlisis de caracterizacion y satisfaccion respecto a los distintos canales de
atencién, se construyeron perfiles usuarios de IPS/ChileAtiende, a nivel general,
considerando todas las encuestas realizadas, a saber, en los canales: presencial, telefénico,
redes sociales, formulario web IPS, formulario web ChileAtiende y Redes Sociales
IPS/ChileAtiende.

La tipologia, o arquetipo de usuario se sustenta a partir de una variable en especificos, la
cual tiene relacion a la situaciéon de cada usuario/a respecto de su requerimiento para
acercarse al canal determinado. Las tipologias de usuarios y su relacién con dicha variable
se describen a continuacion:

1. Usuario/a confundido/a: Antes de iniciar el tfrdmite se sentia confundido y no sabia
bien por dénde partir. Necesitaba orientacion desde el principio.

2. Usudario/a Enfocado/a: Necesitaba obtener un documento o hacer un frdmite
répido, por lo que requeria de una respuesta rédpida.

3. Usuario/a Buscador de Beneficios: Necesito orientacién e informacion para mi o mi
entorno cercano respecto de un Beneficio del Estado.

4. Usuario/a Dudoso/a o Insistente: Ya soy beneficiario del Estado y requiero resolver
un problema o duda con mi beneficio.

Para cada canal, se consideraron una serie de variables, como el género, etnia,
nacionalidad, edad, motivo de visita, contacto de preferencia, enfre ofros aspectos,
pudiendo dar cuenta de las principales caracteristicas de cada usuario/a y su respectivo
canal. Ademds, como se indicé en un comienzo, el primer apartado de perfil usuario refiere
al total de personas atendidas por IPS/ChileAtiende, en todos sus canales de atencidn.

Tipologia de Usuarios/as Red de Atencion IPS/ChileAtiende
37%

Usuario/a Usuario/a Usuario/a Buscador Usuario/a Oftro
confundido Enfocado/a de beneficios Dudoso/a

3 En esta variable, se dio por perdida la categoria “Otro™ debido al bajo porcentaje observado y a que no se
posiciona como un arquetipo de usuario/a.



7.1.  Caracterizacion por tipo de usuario
Usuario/a Confundido/a

o~
~

iQuiénes son?

son principalmente mujeres (/0%), con una importante presencia de
poblacién extranjera y casi una cuarta parte de este fipo de usuario/a
presenta algun fipo de discapacidad.

A nivel laboral, un porcentaje importante se encuentra cesante y los framites
mas realizados por este fipo de usuarios/as son los que se relacionan a
beneficios y a pensiones.

ISN Servicio Requerido

8" ’8%’ orientad

or;
23,3%

N - proacfiv
’ | 0:7.1%
Canales de preferencia(¥) .

Canal Telefénico

6,6%

simple;
16,1%

Pagina Web

ChileAtiende/IPS NPS

58,1%

Un 70,9% de estos usuarios estd altamente
dispuesto  a recomendar el servicio
(promotores)

Canal Presencial
(Sucursales)

Redes Scciales

(*)Se presentanlos cuatro canales con mayor porcentaje de mencionses.

Usuario/a Enfocado/a

il
i° g
éQuienes son?

Es el usuario con la mayor proporcién de hombres (34%). uno de cada diez
pertenece a un pueblo originario. La mayoria cuenta con ensefianza media y
un 70% se desempefia como frabajador dependiente.
ISN Servicio Requerido
87.0%
Un 90.8% de estos usuarios evalia con notas éy 7

su nivel de safisfaccion con IPS-ChileAtiende

Canales de preferencia(*)

Canal Presencial 6%

Canal Telefénico

Canal Formulario Web
ChileAtiende/IPS 25,6% NPS

Canal Web: Redes

Sociales 14,2% 65,4%

[*)Se presentanlos cuatro canales con mayor porcentaje de menciones. U!’] 74,8% de estos usuarios estd OHGme_nTe
dispuestc a recomendar el servicio
(promotores)



Usuario/a Buscador/a de beneficios

{Quiénes son?

Este fipo de usuarios se compone principalmente por mujeres (74%). con una
presencia mayoeritaria de usuarios/as chilenos/as (91,.3%).A nivel laboral, se
destaca que 20% de estos usuarios corresponden a personas pensionadas por

algun sisfema previsional. En concatenacion con lo antferior, se desfaca que
48% de estos usuarios manifiesta haber cotizado en alguna ocasion, pero
actualmente no lo hace.

ISN Servicio Requerido

78,2%

Un 84,8% de estos usuarios evalia con nofas 6y 7
su nivel de safisfaccion con IPS-ChileAtiende

Orientador;

| 457

Canales de preferencia®
Asesor; 26%
Canal Telefénico A simple; 19%
Canal formulario web IPS 24%
NPS
Canal presencial 15%
53,67
Redes sociales 15% 69.3% corresponden a usuarios
promotfores, es decir, a personas que
recomendarian el servicio a amigos y/o
*$élo se presentan los cuatro principales canales de preferencia familiares. 15.7% en fanto, no harian esta
recomendacion.
&?

Usuario/a Dudoso/a o insistente

¢Quiénes son?

Los usuarios dudosos estan compuestos principalmente por mujeres (80%). De
hecho, es el tipo de usuarios que presenta la mayor proporcion de personas
de género femenino, y fambién presenfan la mayor presencia de usuarios
chilenos/as (95%). En o laboral, se destaca que alrededor del 25% de estos
usuarios realiza labores domésticas no remuneradas, con un 20,6% de
personas pensionadas. Finalmente, en lo referido a discapacidad, existe
30.,5% de personas que presentan alguna limitacion fisica o mental.

Servicio Requerido

ISN
77,5%
Proactivo;
Un 83,7% de estos usuarios evalia con notas é y 7 Ofie;;‘:;h L5
r; 28%

su nivel de safisfaccion con IPS-ChileAfiende

Canales de preferencia

Canal Telefénico N%
Canal Formulario Web IPS 20%
NPS
_ 51,5%
Redes Sociales 16%

Los promotores de los usuarios/as
dudosos/as coresponden o 682% de

anal Presendial 15% usuarios que recomendarian el servicio

enfregado por los diferentes canales de
IPS.




8. Canal Presencial - Principales Resultados

A continuacién, se presenta un andlisis general de los principales resultados obtenidos de la
encuesta de satisfaccion de usuarios/as de las diferentes sucursales de IPS, a nivel regional.
En el primer apartado, se presentardn los resultados de las variables de caracterizacion de
usuarios, relacionados con aspectos sociodemogrdficos como de los trdmites realizados en
el canal.

En los siguientes apartados en tanto, se presentan andlisis del indice de Satisfaccion Neta
(ISN) y del Umbral de Satisfaccion. Estos andlisis se presentardn por variables, dimensiones y
por cruces pertinentes (region, género, sucursal, entre otros aspectos).

7.2. Caracterizacion de los/as Usuarios/as

Como se menciond anteriormente, en este apartado se presentardn los resultados de los
aspectos socio-demogrdficos de los usuarios de las sucursales de IPS, para realizar una
caracterizacién de los mismos.

Se presentardn entonces resultados relativos a: género, edad, nivel educacional, situacién
laboral, situacién previsional, composicion de la muestra por regidn y sucursal,
nacionalidad, entre otros.

Grdfico 1. Género del/a encuestado

Género del/a
entrevistado/a
Base: 4.016

Hombre  m Mujer

Como se muestra en el grdfico, los usuarios del canal presencial de IPS, se componen
principalmente por usuarias mujeres, con 2.693 usuarias versus 1.323 usuarios.




Grdfico 2. Tramos de edad

Edad del/a entrevistado/a
Base: 4.016

18 a 24 anos

25 a 34 anos 17.9%

35 a 44 anos 16,6%

45 a 60 anos
61y mds anos 4%

A nivel de edad de los usuarios del canal, se muestra en el gréfico que son dos los rangos
de etarios preponderantes entre los usuarios: edad de 45 a 60 anos (28.3%) y 61 y mds anos
(27,4%), por lo que podriamos hablar de un tipo de usuario, mayoritariamente, adulto.

Grdfico 3. Region del/a encuestado/a

Regidn del/a entrevistado/a
Base: 4.016

1.2%
21%

Arica y Parinacota
Tarapacd
Antofagasta
Atacama
Coquimbo
Valparaiso
Meftropolitana
Libertador..
Maule

Biobio

Nuble

La Araucania
Los Lagos

Los Rios

Aysén
Magallanes

25,1%

12,7%

La regidén metropolitana concentra el 25,1% de la muestra, seguido por la regién de
Valparaiso (13,0%) y Bio - Bio (12,7%). En tanto, la regidn que presenta el menor porcentaje
de representacion, corresponde a la region de Aysén con 0,9% (35 casos).



Grdfico 4. Nacionalidad

Nacionalidad
Base: 4.016

= Chileno = Extranjero

89,6% de los usuarios encuestados, corresponden a personas de nacionalidad chilena. El
10,4% restante son usuarios de nacionalidad extranjera, principalmente venezolanos (26,6%
de los extranjeros), peruanos (21,6% de los extranjeros) y haitianos (19,9% de los extranjeros).

Grdfico 5. Pueblos originarios

¢Pertenece ud a alguno de los
3 3 . 3 3 i i i 0,
siguientes pueblos originarios? Pueblo Originario %
Base: 3946— Mapuche 62,7%
Etnia Extranjera 17,6%
Aymara 10,4%
> Atacamefio 3,0%
Diaguita 2,8%
Quechua 2,5%
89.1% Coya 0,7%
Kaweskar 0,2%

432 usuarios (10,9%) manifiesta pertenecer a algin pueblo indigena, ya sea local o
extranjero. Asi, 62,7% de los usuarios se identifica como Mapuche, seguido por 17,6% de los

usuarios pertenece a alguna etnia extranjera.




Grdfico 6. Tiempo viviendo en Chile

¢Cuanto tiempo aproximado lleva residiendo en Chile?
Base: 417

Entre 0y 6 meses 2,9%

Entre 6 y 12 meses - 10,8%
Entre 12y 18 meses - 9.4%
Enfre 18 y 24 meses - 16,5%

A los usuarios extranjeros se les preguntd sobre su tiempo de permanencia en el pais. De
esta forma, la gran mayoria de los usuarios encuestados (60,4%) lleva en el pais dos anos o
mds, seguido de 16,5% de personas que manifiestan tener entre 18 y 24 meses de residencia.

Grdfico 7. Situacién Laboral
¢Cudl es su situacion laboral?

Base: 3.999 35,0%
17,6% 18,97
1,7% 11,7%
Pensionado I Estudiante I Cesante I Trabajo I Trabajo Labores

independiente dependiente domeésticas no
remuneradas
(duefia/o casa)

Como se muestra en el grdfico, la gran mayoria de los usuarios del canal presencial de IPS,
son frabajadores dependientes (35%), seguido de duenas/os de casa (18,9%) y de
pensionados. Los estudiantes corresponden al 5,2% de los usuarios encuestados, lo que se
relaciona de cierta manera, con el 9,9% de usuarios de edades enfre 18 a 24 anos.




Grdfico 8. Pensionado

¢Ud es pensionado a través de...?
Base: 685

= AFP = Compania de Seguros = |PS, ex INP = Otra

A los usuarios que se identificalban como pensionados, se les preguntd por la institucidén en
la que recibian su pension. Asi, el 40,3% recibe su pensidon a través del IPS ex INP, lo que se
relaciona con el alto nUmero de usuarios mayores de 61 anos. El 36,9% en tanto, estd
pensionado desde AFP, mientras que el 14,9% lo hace por medio de companias de seguro

Grdfico 9. Nivel educacional

Nivel educacional del/a entrevistado/a
Base: 4.016

Sin estudios formales

1,3%

Bdsica incompleta

Bdsica completa

12,0%

Media cientifico humanista o media
técnico profesional incompleta
Media cientifico humanista o media
técnico profesional completa

Instituto técnico (CFT) o instituto
profesional incompleto
Instituto técnico (CFT) o instituto
profesional completo

12,8%
34,2%

Universitaria incompleta
Universitaria completa

Postgrado

Por su parte, el nivel educacional se concentra principalmente en la educacidén media
completa, con un 34,2% de usuarios/as que alcanzaron dicho nivel educacional. Si se



considera también los usuarios con educacién media incompleta, este framo educacional
alcanza el 47%.

Se destaca ademds que 1,3% de usuarios (54 personas) manifiestan no tener estudios
formales, mientras que 0,5% (21 usuarios) poseen estudios de postgrado, referido a post

titulo, magister o doctorado.

Grdfico 10. Situacidn Previsional
¢Cudl es su situacion previsional?

Base: 3.966
42,2%
35,6%

15,8%

5,3%

0.7% 0.4% -
Estoy cotizando Tengo He coftizado, Estoy cotizando Estoy cotizando ~ Nunca he
en Chile cotizaciones en pero yanolo de manera de manera cotizado

[Extranjeros] mi pais de hago dependiente independiente
origen
[Extranjeros]

La gran mayoria de los usuarios corresponden a personas que cotizaron en algun momento,
pero que por diversos motivos dejaron de hacerlo (42,2%). En tanto, existe 35,6% que cotizan
de manera dependiente, y 5,3% que lo hacen de manera independiente. Se destaca que
15,8% de los usuarios nunca ha cotizado. Finalmente, se observa que 0,7% de personas
extranjeras cotizan en el pais, mientras que 0,4% lo hacen en su pais de origen.

Grdfico 11. Situacién de discapacidad

¢Usted se encuentra en alguna situacion

de discapacidad? e
Base: 4.016 . : y
- discapacidad

Auditiva 11,2%
Visual 35,6%
Fisica 42,2%

Cognitiva
(Intelectual) 1,9%
Otra 9,0%

632 de los usuarios del canal presencial de IPS, manifiestan tener algin tipo de
discapacidad. El 42,2% de estas personas, presentan discapacidad fisica, asociada
principalmente a problemas de movilidad. 35,6% en tanto, tiene discapacidad visual,
mientras que 11,2% presenta problemas auditivos y 1,9% alguna condicién cognitiva.




Tabla 4. Trdmites realizados en sucursal

Tramite %

Otra [Indique cual] 42,3%
IPS-Pensionados 10,3%
FONASA-Bonos de atencion de salud 9,7%
Registro Civil e Identificacion-Solicitud de Clave Unica 6,4%
FONASA-Certificado de afiliacion 5,8%
IPS-Subsidio Unico Familiar (SUF)-Chile Solidario 3,7%
Registro Civil e Identificacion-Certificado de Nacimiento para

Asignacion Familiar 3,1%
IPS-Beneficiarias Bono por hijo 2,6%
IPS-Aporte familiar permanente(bono marzo) 2,5%
Registro Civil e Identificacion-Certificado de nacimiento para matricula 2,2%
IPS-Beneficiarios Pilar Solidario 1,9%
MINDES-Registro Social de Hogares 1,8%
SBIF-Informe de deudas del Sistema Financiero 1,6%
JUNAEB-Tarjeta Nacional Estudiantil (reposicion o nueva) 1,4%
IPS-Empleadores 0,9%
SENCE-Bono al trabajo de la mujer 0,8%
FONASA-Prefolio bono de atencion salud 0,7%
FONASA-Valorizacion programa de atencion en salud 0,6%
Ninguno 0,5%
IPS-Beneficiarios Bodas de Oro 0,5%
IPS-Afiliados D.L.3500/trabajador 0,4%
IPS-Imponentes Ex Cajas de Prevision (Reparto) 0,2%

Como muestra la tabla, los principales trémites realizados corresponden a: IPS Pensionados,
Bonos de atenciéon de salud de FONASA v solicitud de clave Unica.

Los “ofros trédmites” corresponden al 42,3% de los tfrdmites mencionados por los usuarios de
las sucursales del IPS. Los principales “otros trdmites” corresponden a:

- Trédmites relacionados con pensiones y/o con el sistema previsional vigente

- Solicitud de diversos certificados (de nacimiento, de viudez, de deuda, entre ofros)

- Trdmites sobre cargas familiares

- Trdmites de residencia para ciudadanos extranjeros que buscan la residencia
definitiva o temporal en el pais.




Grdfico 12. Contacto a canales

¢En qué drea de la sucursal realizé su tramite principal?
Base: 385

43,1%

12,5% 10,9% 14,3% 12,5%

Moddulo de Autoatencion Cajas OIRS Finanzas Servicio Social Plataforma

Los usuarios también fueron consultados sobre el drea de la sucursal en la que realizd su
trdmite principal, siendo la opcidn mds utilizada la Plataforma, es decir, atencidén con
ejecutivo.

Grdfico 13. Conocimiento canales

¢Conoce o ha utilizado los siguientes canales?
Base: 4.016
Formulario web Canal Postal Call Center P&gina Web Redes Sociales IPS en Linea
IPS/ChileAtiende (Facebook,
Twitter,
Instagram)
mS| mNo

A nivel general, la mayoria de los usuarios del canal presencial de IPS/ChileAtiende,
conocen la pdgina web de la institucién. Mientras, es el Canal Postal el menos conocido
por los usuarios de las oficinas.




Grdfico 14. Contacto a canales
Durante los Ultimos doce meses ;Cudntas veces ha contactado a
ChileAtiende a fravés de los canales antes descritos?
Base: 4.016

46,07%

25,8%

15,8%
12,5%

Ninguna Tres o mds veces Entre 1y 3 veces Sélo 1 vez

De acuerdo a lo visto en el gréfico, 46% de los usuarios no ha contactado a ninguno de los
canales remotos de IPS/ChileAtiende, durante el Ultimo ano. De esto se puede inferir que,
la mayoria de los usuarios prefieren hacer sus frdmites y/o consultas de manera presencial.

Grdfico 15. Facilidad de contacto
Cudn facil es contactar a ChileAtiende a fravés de sus Canales?

Base: 4.016
36,1%
20,0%
14,2% 12,3%
8,8%
I 4,8% 3,7%
7.- Muy Fqcii 6 I 5 I 4 I 3 I 2 Il.— Muy Dificil

Considerando el contacto con los diversos canales de IPS/ChileAtfiende, se observa en el
grdfico que el 62,6% de los usuarios, considera que contactarse con los canales es “Facil o
Muy facil” (Notas 5, 6 y 7). Esto se contrasta con el 28,5% que evalla esta accidén como
“Dificil o Muy dificil” (Notas 1, 2y 3).




Grdfico 16. Canal para resolver requerimientos

¢En qué canal de ChileAtiende le acomoda mas resolver sus
requerimientos?
Base: 4.016

Presencial (Sucursales) 88,3%
CallCenter

Redes Sociales

P&gina web ChileAtiende/IPS

Formularios de contacto web 0.6%
(ChileAtiende/IPS) 970

Canal postal (carta) | 0,2%

A los usuarios encuestados les acomoda mayormente realizar y/o resolver sus
requerimientos en las diversas sucursales de IPS/Chile Atiende. Esto podria tener relaciéon con
la buena experiencia en las gestiones realizadas en el canal.

Tabla 4. Motivos para uso del canal presencial

¢Por qué prefiere el canal presencial?

Prefiero hacerlo de forma presencial 2466 69,6%

Ne.cesn'aba asesorfa cara a cara de un ejecutivo 526 14,9%
ChileAtiende

No sé utilizar la web 101 2,9%
No confio en realizarlo por la web 90 2,5%
Otro motivo (detallar) 86 2,4%
Me quedaba cerca 82 2,3%
No tenia clave Unica 68 1,9%
Intenté hacerlo por la web y no pude 61 1,7%
No sabia que podia hacerlo por la web 61 1,7%

El principal motivo para realizar el trdmite, consulta o requerimiento en sucursal, es
simplemente debido a que es la opcién de los usuarios. No obstante, el 14,9% realiza los
frdmites de manera presencial, porque necesita asesoria de un ejecutivo.




Grdfico 17. Estado del trdmite

Su tramite principal fue
Base: 4.016

Resuelto completamente = Resuelto parcialmente = No resuelto

El frémite principal realizado por los usuarios del canal presencial de IPS/ChileAtiende, fue
resuelto completamente en un 79,7%. En tanto, los casos no resueltos corresponden al 5,2%
de los usuarios encuestados.

Grdfico 18. Explicacion entregada

Independiente de la resolucion de su tramite, considera que la
explicacion otorgada por el personal fue
Base: 804

Moy o _“'4%
Poco Uil - 6,2%

A los usuarios que manifestaron que su trédmite principal fue resuelto de manera parcial o
no fue resuelto, se les preguntd sobre la explicacion entregada por los funcionarios de
IPS/ChileAtiende. Asi, el 66,4% de estas personas, manifiesta que la explicacién entregada
fue muy Util, a pesar de no poder haber resuelto su requerimiento.




Grdfico 19. Explicacion de ejecutivo presencial
¢Durante su tramite que tanto necesité ud de una explicacion del
trdmite de parte de un ejecutivo presencial?
Base: 817

52,3%

Totalmente necesario Medianamente Ni necesario ni Innecesario Completamente
Necesario innecesario innecesario

A las mismas personas con trdmites no resueltos, se les consultd sobre la necesidad de
orientacién por parte de un ejecutivo presencial. Asi, la gran mayoria de estos usuarios
(52,3%) manifiesta que esta asesoria es “totalmente necesaria” para entender los trdmites
a realizar. Un 29% en tanto, evalUa esta asesoria como “medianamente necesaria”.

Finalmente, sélo el 5,1% de los usuarios con trdmites no resueltos, considera que la
explicacién del trdmite de un ejecutivo presencia es “completamente innecesaria’.

Grdfico 20. Beneficio del estado

¢Es o ha sido beneficiario/a de algin
programa/beneficio del Estado?
Base: 4.016

= Si = No

La gran mayoria (2.609 personas) manifiesta ser beneficiario de algin programa del estado,
lo que incluye a beneficios como: bonos, subsidios, becas, proyectos, entre otros, ya sea de
origen estatal o municipal.




Situacion
Antes de iniciar el tramite me
sentia confundido y no sabia

bien por dénde partir

%

24,7%

Tabla 5. Situaciones

Necesitaba obtener un
documento/ hacer un tramite
rapido, por lo que requeria de

una respuesta rapida.

44,9%

Necesito
orientacién/informacién para

Principales
situaciones

Compra de bonos de
salud

Total

Solicitud de clave
Unica

24

Cobro de pension

20

Consulta sobre
beneficios del estado

15

mi 0 mi entorno cercano 17,2%
respecto a un Beneficio del
Estado.

Ya soy beneficiario del Estado
y requiero resolver un
problema/duda con mi

beneficio.

Otro 5,0%
La situacidn mds comun por la gue acuden los usuarios a las sucursales de IPS, tiene relacién
con la necesidad de obtener documentos o realizar un tfrdmite que requiere una respuesta
rdpida. Ofra situacion frecuente tiene relacién el solucionar dudas antes de realizar un
trémite, por esto acuden a la sucursal a aclarar las interrogantes.

8,1%

Al realizar una apertura en las “otras situaciones”, se observa también que los principales
motivos se relacionan con consultas sobre trédmites o con la realizacidn de acciones
“rdpidas”.

Grdfico 21. Orden de llegada

En cuanto al orden de llegada para ser atendido, usted diria que...
Base: 4.016

97.6%

0,2% 2,2%

Siempre se respeta

Nunca se respeta A veces se respeta

La amplia mayoria de los usuarios encuestados en las diferentes sucursales de
IPS/ChileAtfiende, expresa que siempre se respeta el orden de llegada a la hora de ser
atendido por un ejecutivo de la respectiva sucursal.




7.3. Imagen Institucional

A continuacién, se presentardn las diferentes variables que componen la dimensién de
“Imagen de IPS/ChileAtiende”.

Grdfico 22. Imagen

Evaluacion de caracteristicas de IPS

En el IPS son El IPS es una El IPS se preocupa El IPS es una El IPS es una
abiertos a resolver institucion de todos los institucion institucion de
las necesidades confiable usuarios/as innovadora prestigio

de los usuarios/as

® Umbral de Insatisfaccion ® Umbral de satisfaccion

Cbmo se observa en el grdfico, las cinco variables que conforman esta dimension
presentan buenas evaluaciones en cuanto al umbral de satisfaccion. Asi, las cinco variables
tienen un umbral por sobre el 1%, destacando las variables “En el IPS son abiertos a resolver

las necesidades de los usuarios/as” y “El IPS es una institucién confiable”, ambas con un
umbral de satisfaccién de 94,4%

Grdfico 23. Umbral de satisfaccion

Umbral de Satisfaccion - Imagen
Institucional
Base: 4.016

= Satisfecho = Insatisfecho

El umbral de satisfaccién para la dimensidon de Imagen Institucional, asciende a 87,9%, con
s6élo 12,1% de evaluaciones de insatisfaccion.




7.4. Calidad y Eficiencia

En el siguiente apartado, se presenta el andilisis de los resultados de todas las variables que
componen la dimensidon de Calidad y Eficiencia.

Estos resultados se presentan en tres categorias: insatisfaccién, que corresponde a todas las
evaluaciones negativas hacia la variable, considerando las notas 1, 2, 3y 4. La satisfacciéon
bruta, que también corresponde al umbral de satisfaccién4 en tanto que concentran el
mismo porcentaje de evaluaciones positivas (6 y 7 para la satisfacciéon bruta; sobre el 75%
para el umbral de satisfaccién), y finalmente el indice de satisfaccion neta, indicador que
corresponde a la sustraccidn de satisfaccion bruta e insatisfaccion.

Grdfico 24. Calidad y Eficiencia

Evaluacion Calidad y Eficiencia
Base: 4.004
926%  899%  89.8%  89.6%  888% 883% o0 914%

--808% A ke AN DA A DA 7 U\ T

A ;
85.7% 95,0% 93.2% 93.4% 93,4% 92,9% 92,2% 95.6% 94,3%
7o 83,1%
L, (Y ’ ’ ’
Tiempo de Trato La preparacién La claridad de  La utilidad de La Larapidez de La La atencién del Cantidad de
espera respuetoso y la informacion  informacién  preocupaciéon  la atencién  presentacion  personal en maodulos
conocimientos que le que le por atender sus recibida personal del general atendiendo
para la enfregaron entregaron  necesidades ejecutivo/a
consulta o
trémite
Satisfaccion W Insatisfaccion A ISN

Como se muestra en el gréfico, la satisfaccion “bruta” de las variables asociadas a Calidad
y Eficiencia, superan el 83% de evaluaciones positivas. Destaca la variable “Cantidad de
modulos atendiendo”, que presenta una satisfaccion bruta de 83,1% concentrando
ademds el mayor porcentaje de evaluaciones de insatisfaccién (-8,8%). En el dmbito
contrario, es la variable asociada a la “presentacion personal del ejecutivo/a” es la que
presenta el nivel de satisfaccion bruta (y también umbral de satisfaccion) mas alta.

En el dmbito de la satisfaccién neta, la situacidon se mantiene de la misma forma que lo
mencionado anteriormente, en trato que la variable “presentacion personal del ejecutivo”

4 La “satisfaccion bruta” corresponde ademds al concepto de “umbral de satisfacciéon”, ya que
concentra el mismo porcentaje de evaluaciones de satisfaccién



presenta un ISN de 93,3%, siendo la mds alta de la dimensidn. La sigue la variable “Trato
respetuoso” con 92,6% de ISN.

Grdfico 25. Umbral de satisfaccion Calidad y Eficiencia
Umbral de Satisfaccion - Calidad y

Eficiencia
Base: 4.016

= Satisfecho = Insatisfecho

Para la dimensién de Calidad y Eficiencia, se observa que el umbral de usuarios satisfechos,
asciende a 94,5%, correspondiente a 3.796 personas. Esta dimensién corresponde a la mejor
evaluada enfre las cuatro existentes del insfrumento utilizado.




7.5. Estructura y condiciones ambientales

La dimensidén de estructura y condiciones ambientales, hace referencia a variables
asociadas a aspectos de la infraestructura de la sucursal, como: desplazamiento, accesos,
salas de espera, senalética, luminosidad, entro ofras.

Grdfico 26. Estructura y condiciones ambientales

Evaluacion Estructura y condiciones ambientales

Base: 4.007
87,5% 88,2% Z
812% ST —  854%  eas% 80.6%
A 70,0% 71,8% A . A A 71,7% A
. - A - A - ) __ - - - @ = -

82,0% 86,4%

85% g7 o 843% 7% 2% 902% 89.7%

Comodidad Acceso para Cantidad de Comodidad de  Limpieza y Luminosidad  Temperatura  Senalizacién  Visibilidad de  Infraestructura

para personas con asientos para los espacios de  orden del interior del ambiente  de las dreas de  las vias de en General
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Al igual que en la dimensidon antes mencionada, el umbral de satisfaccién (o satisfacciéon
bruta) de las variables de esta dimensién, superan el 80% de evaluaciones positivas. No
obstante, las evaluaciones negativas presentadas son mds altas en comparacion con la
dimensidn anterior.

De acuerdo a lo anterior, el aspecto mejor evaluado por los usuarios del canal presencial
de IPS/ChileAtiende corresponde a la luminosidad al interior del centro o sucursal, variable
que alcanza 92,3% de satisfaccion y 88,2% de ISN. En tanto, el aspecto con la evaluacién
mds baja, corresponde a lo referido a los accesos para las personas con movilidad
reducida, variable que registra un ISN de 70,0%.

Se destaca también que aspectos estructurales asociados a las salas de espera y accesos,
son evaluados con menor nivel de ISN, tales como:

- Acceso para personas con movilidad reducida (ISN de 70,0%)
- Visibilidad de las vias de escape (ISN de 71,7%)

- Cantidad de asientos para la espera (ISN de 71,8%).

- Comodidad de los espacios de espera (ISN de76,7%)



Gréfico 27. Umbral de satisfaccion Estructura y condiciones ambientales

Umbral de Satisfaccion - Estructura y
condiciones ambientales

= Satisfecho = Insatisfecho

Como se ha mencionado, la dimensidon de estructura y condiciones ambientales hace
referencia a la evaluacion de aspectos fisicos de la sucursal, aspectos que impactan
directamente en la experiencia del usuario y en las condiciones en las que es atendido.

Teniendo en cuenta esto, y en relacién directa con la evaluacién de diversos aspectos
fisicos de las sucursales, el umbral de satisfaccidon de la dimensidn Estructura y condiciones
ambientales, asciende a 91,3%, correspondiente a 3.667 usuarios.

7.6.  Oftros aspectos de infraestructura

Grdfico 28. Mejora de infraestructura
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Cuando a los usuarios del canal presencial de IPS/ChileAtiende se les consultd sobre la
realizacién de alguna mejora estructural de las oficinas de la institucidn, se detectd que el
23.4% considera que no se deben realizar mejoras ya que tfodo se encuentra en buenas
condiciones. No obstante, 14% considera que es importante instalar banos publicos para los
usuarios; mientras que 12,1% manifiesta que es necesario mejorar la infraestructura para
permitir el desplazamiento y acceso de personas con discapacidad; 10,4% en tanto expresa
que se necesita instalar mds médulos de atencion; el 10,1% propone ampliar el espacio de
la sucursal, mientras que 10% considera que es importante la instalacién de mds asientos en
la sala de espera.



7.7. Satisfaccion General

Una primera aproximacion a los niveles de satisfaccidén que las y los usuarios tienen respecto
ala atencion recibida en las diferentes oficinas del IPS en el pais, se puede observar a fravés
de dos indicadores: satisfaccidon neta general con el servicio entregado y con el Umbral de
Satisfaccion. Ambos indicadores califican el nivel de satisfaccion que tiene la o el usuario
del proceso, con el servicio en general.

Considerando ambos indicadores, se presentardn los resultados considerando variables
demogrdficas, con el objetivo de determinar e identificar caracteristicas propias de los
usuarios que podrian influir en la valoracion del servicio en general entregado en las oficinas
del IPS/ChileAtiende.

Grdfico 29. Satisfaccion general con la atencién recibida
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Ante la pregunta “5Qué tan satisfecho estd usted con el servicio que recibid en esta sucursal
en general?2”, se observa que la gran mayoria de los usuarios de las diferentes oficinas de
IPS/ChileAtiende, manifiestan estar satisfechos con el servicio entregado. Asi, el 92% de los
encuestados (3.694) personas, se encuentran satisfechas con el servicio entregado en las
oficinas, mientras que 2,7% (108 personas) manifiestan estar insatisfechas con el servicio de
IPS/Chile Atiende.

A nivel del indicador de satisfaccion, el ISN sobre la satisfaccidn con el servicio recibido en
oficinas de IPS/ChileAtiende, asciende a 89,3%.




Grdfico 30. Umbral de satisfacciéon por dimension
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Imagen Institucional Calidad y eficiencia Estructura y condiciones
ambientales

Como se menciond anteriormente, la dimensidon con el umbral de satisfaccién mds alto de
las tres que conforman el instrumento, corresponde a calidad y eficiencia, con un umbral
de satisfaccion de 94,5%. La calidad y eficiencia hace referencia a aspectos de la atencién
entregada, tales como:

- Tiempos de espera para ser atendido

- Trato respetuoso por parte del personal de IPS/ChileAtiende

- Conocimientos del ejecutivo de atencién

- Claridad de la informacién proporcionada

- Utilidad de la informacién entregada

- Preocupaciéon por atender las necesidades del usuario

- Rapidez de la atencién recibida

- Presentacion personal de los ejecutivos de atencién

Por otra parte, es la dimensidn de imagen institucional la que presenta un umbral de
satisfaccidn menor, en comparacion a las dos mediciones restantes, con 87,9% de usuarios
satisfechos.

La dimensién de imagen institucional hace referencia a la percepcidén que tienen los
usuarios sobre las “virtudes” del IPS en relacion al servicio enfregado. Asi, en esta dimension
se evaluan caracteristicas como: resolucidn de necesidades, confianza, preocupacion por
los usuarios, aspecto innovador y prestigio de la institucién.




Grdfico 31. Umbral de satisfaccion

Umbral de Satisfaccion - Estructura y
condiciones ambientales

= Satisfecho = Insatisfecho

Considerando todas las preguntas relacionadas con los aspectos de ‘“satisfaccion de
usuarios” —agrupadas en las tres dimensiones ya analizadas- se elabord un umbral de
satisfaccién, que divide entre usuarios satisfechos e insatisfechos.

Teniendo en cuenta lo anterior, el umbral de satisfaccion global para la atencién
enfregadas en las diferentes oficinas de IPS/ChileAtiende, asciende a 92,6%, cifra que
corresponde a 3.720 usuarios. Si bien se podria calificar a este indicador como alto, el
umbral alcanzado durante el ano 2019 es menor en comparaciéon con las mediciones
anteriores (que comienzan el ano 2011), y registra una baja considerable en comparacion
a la mediciéon del ano 2018.

9.6.1. Umbral de satisfaccion por caracteristicas demogrdficas

Grdfico 32. Umbral de satisfaccién por género

92,9% 92,1%

Mujer Hombre

A nivel de género de los usuarios, y como se puede ver en el grdfico, no se registran
diferencias significativas en los umbrales de satisfaccién. Entonces, son los usuarios hombres
quienes presentan un umbral de satisfaccién mds alto, con 92,9% de personas satisfechas,
versus 92,1% en las usuarias mujeres.




Tabla 6. Umbral de satisfaccion por region

Regién Umbral de Satisfaccién Muestra
TARAPACA 98.8% 83
ANTOFAGASTA 94,5% 126
ATACAMA 98.7% 77
COQUIMBO 96,6% 265
VALPARAISO 921,0% 522
OHIGGINS 95,8% 268
MAULE 83,7% 295
BIO BIO 92,9% 509
ARAUCANIA 92,2% 216
LOS LAGOS 93,3% 225
AYSEN 97.1% 35
MAGALLANES 100,0% 43
METROPOLITANA 90,0% 1.006
LOS RIOS 100,0% 117
ARICA 96,0% 50
NUBLE 100,0% 179
Total 92,6% 4.016

El umbral de satisfaccidn por regiones registra indicadores que van desde 83,7% al 100% de
usuarios satisfechos. De esta forma, las regiones con los umbrales de satisfaccidon mdas bajos
son:

- Regién del Maule (umbral de 83,7%)

- Regiéon Metropolitana (umbral de 90,0%)

- Regién de Val paraiso (umbral de 91,0%)

- Regién de la Araucania (umbral de 92,2%)

En tanto, las regiones con los umbrales mds altos registrados, corresponden a:

- Regidn de Magallanes (umbral de 100%)
- Regién de Los Rios (umbral de 100%)

- Regién de Nuble (umbral de 100%)

- Regidon de Tarapacd (umbral de 98,8%)




Grdfico 33. Umbral de satisfaccion por tramos de edad
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En relacién al umbral de satisfaccidn por tramos de edad, se observa que son los usuarios
de mayor edad (especificamente de 45 a 60 anos y 61 y mds anos), quiénes presentan
umbrales mds altos de satisfaccién. En contraposicion, los usuarios de 18 a 24 anos son los
que registran un menor umbral de satisfacciéon, con 91%.

Grdfico 34. Umbral de satisfaccion por chileno o extranjero

92,7% 91.8%

Chilenos Extranjeros

Se observa en el grdfico que la condicidon de chileno o extranjero no impacta de manera
significativa al umbral de satisfaccion, aun considerando las diferencias muestrales entre
chilenos y extranjeros. Asi, se identifica una diferencia de 0,9%, siendo los usuarios de
nacionalidad chilena los que registran un umbral de satisfaccidén mds alto.




Grdfico 35. Umbral de satisfaccion por pueblos originarios

93.8% 92,9%

Si pertenece No pertenece
Los usuarios que manifiestan pertenecer a algun pueblo originario, ya sea del territorio

chileno o extranjero, presentan un umbral de satisfaccién mds alto que las personas que
dicen no pertenecer a ningun pueblo indigena.

Grdfico 36. Umbral de satisfaccion por situacion laboral
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Las personas que tienen como principal ocupacion las labores domésticas no remuneradas,
son los usuarios que presentan el umbral de satisfaccidon mds alto, en relacién al resto de
ocupaciones registradas por los usuarios del canal presencial de IPS/ChileAtiende. Los
estudiantes y los trabajadores independientes en tanto, presentan los umbrales mds bajos
registrados con 90,3% y 91% de satisfaccién, respectivamente.




Grdfico 37. Umbral de satisfaccion por nivel educacional
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En lo relacionado al umbral de satisfaccion y el nivel de estudios de los usuarios de las
oficinas de IPS/ChileAtiende, no se observa ningun patrén en cuanto a las evaluaciones
registradas. Asi, los niveles de umbral mds alto se registran en los usuarios con educacion
bdsica completa (96,1%) y los que presentan algun postgrado (95,2%).

Los umbrales de satisfaccion mds bajos, corresponden a los usuarios que no tienen estudios
formales (81,5%) y los que estudiaron en institutos profesionales o centros de formacién
técnica de manera incompleta (88,1%).

Grdfico 38. Umbral de satisfaccion por situacion previsional
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En el gréfico presentado, se aprecia que son los usuarios que nunca han cotizado en ningin
sistema de prevision ademds de los que cotizan en su pais de origen, quienes presentan un
umbral de satisfaccién mayor al resto, con 94,1% de usuarios satisfechos. Mientras que los
usuarios que cotizan de manera independiente, tienen un umbral de satisfaccidon mds bajo,
con 89,5% de personas satisfechas.




Tabla 7. Umbral de satisfaccion por tipo de trdmite

Tramite Satisfecho Insatisfecho
FONASA-Bonos de atencion de salud 93,1% 6,9%
FONASA-Certificado de afiliacion 92,2% 7,8%
FONASA-Prefolio bono de atencién salud 89,7% 10,3%
FONASA-Valorizacién programa de atencion 91,3% 8.7%
en salud
IPS-Afiliados D.L.3500/trabajador 82,4% 17,6%
IPS-Aporte familiar permanente(bono marzo) 92,0% 8,0%
IPS-Beneficiarias Bono por hijo 92,3% 7,7%
IPS-Beneficiarios Bodas de Oro 85,0% 15,0%
IPS-Beneficiarios Pilar Solidario 97,4% 2,6%
IPS-Empleadores 100,0% 0,0%
IPS-Imponentes Ex Cajas de Prevision o o
(Reparto) 100,0% 0,0%
IPS-Pensionados 91,5% 8,5%
IPS-Subsidio Unlco_ Far_mllar (SUF)-Chile 95,3% 47%
Solidario
JUNAEB-Tarje_ta_ !\lacmnal Estudiantil 93,0% 7.0%
(reposicion o nueva)
MINDES-Registro Social de Hogares 94,6% 5,4%
Reglstrc_) C_:|V|I e Identlflc_acmn.-,Certlflcgdo de 98,4% 1,6%
Nacimiento para Asignacion Familiar
Registro C|V|_I e Identlflcacnon-_Certlflcado de 96,6% 3.4%
nacimiento para matricula
Registro Civil e Identificacién-Solicitud de o o
Clave Unica 93,4% 6.6%
SBIF-Informe Qe deL_Jdas del Sistema 95, 4% 4.6%
Financiero

El umbral de satisfaccion por tipo de trdmite, presenta porcentajes que van por sobre el 82%
de usuarios satisfechos. Teniendo en cuenta lo anterior, los trdmites con umbrales mds altos
son:

- IPS - Empleadores (Umbral de 100%)

- IPS = Imponentes Ex cajas de Prevision (Reparto) (Umbral de 100%)

- Registro Civil e Identificacion-Certificado de Nacimiento para Asignacién Familiar
(Umbral de 98,4%)

Mientras que los trdmites con menor umbral de satisfaccién con los siguientes:

- IPS - Afiliados D.L.3500/trabajador (Umbral de 82,4%)
- IPS - Beneficiarios Bodas de Oro (Umbral de 85%)
- FONASA - Prefolio bono de atencién salud (Umbral de 89,7%)




Grdfico 39. Umbral de satisfaccién por drea de la sucursal donde realizé el tramite principal
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El umbral de satisfaccion alcanza su nivel mds alto en los usuarios que realizan su tradmite
principal en Plataforma en la OIRS. En cambio, quiénes los usuarios que realizan su trdmite
en el sector de caja, registran un umbral de safisfaccion que asciende a 85,7%, siendo el
mds bajo registrado por el drea donde se realizé la gestion en la oficina de IPS/ChileAtiende.

Grdfico 40. Umbral de satisfaccion por canal de preferencia
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El canal de preferencia por los usuarios es el presencial, con 88,3% de los encuestados que
dicen elegir este canal para resolver sus requerimientos. Sin embargo, el canal presencial
no es el que registra el umbral de satisfaccion mds alto; es el Formulario Web el canal con
el umbral mds alto, con 96% de usuarios satisfechos, seguido por las Redes Sociales de
IPS/ChileAtiende, con un umbral de satisfaccién de 95,8%.

Mientras que, el canal postal y el telefonico de IPS/ChileAtiende, son los que registran los
umbrales mds bajos, con 87,5% y 89,8% respectivamente.




Grdfico 41. Umbral de satisfaccion por necesidad de explicacién de parte de ejecutivo
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Como se puede ver en el grdfico presentado, existe una relacién bastante clara entre el
umbral de satisfaccion y la necesidad por parte de los usuarios, de una explicacion del
ejecutivo sobre el trdmite. Por ejemplo, los usuarios que expresan que es “totalmente
necesario” la explicaciéon del trdmite, presentan el umbral de satisfaccidon mds alto, con
88,9%. Mientras que quiénes consideran esta explicacién como “innecesaria”, presentan un
umbral de 59,5%. La excepcidn a esta relacidn se presenta en los usuarios que consideran
gue la explicacion del trdmite es “completamente innecesaria”, ya que el umbral de
satisfaccion de estos usuarios es de 73,8%.

Grdfico 42. Umbral de satisfaccion por tipo de servicio
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ento benef

El tipo de servicio mayormente requerido por los usuarios del canal presencial de
IPS/ChileAtiende, es el referido al servicio de "Asesor” con 37,5% de las preferencias de los
usuarios. La preferencia de este servicio no se relaciona con el nivel de satisfaccién de los
usuarios, ya que el umbral registrado es de 90,9%, siendo el mds bajo de los 4 tipos de servicio
evaluados. Es el servicio “Simple”, orientado a la entrega de respuestas rdpidas e
inmediatas, el que presenta el umbral de satisfaccién mds alto, con 94,9%.



Tabla 8. Umbral de satisfaccion por finalidad del tramite

Finalidad ‘ Satisfecho Insatisfecho
Soy inmigrante y necesito regularizar mi 88,4% 11,6%
residencia en Chile.
Soy inmigrante y necesito trabajar en Chile. 94,7% 5,3%
Estoy cesante y necesito orientacién/realizar 91,5% 8,5%

tramites para buscar o postular a un trabajo o
acceder a un beneficio.
Estoy préximo a jubilar y necesito 93,8% 6,2%
informacién/realizar tramites para
pensionarme.

Estoy jubilado y vengo a realizar un tramite 92,4% 7,6%
por mi pension.

Necesito postular a una vivienda y necesito 88,5% 11,5%

orientacion/ realizar trdmites relacionados con
eso0.
Soy un empleador y necesito realizar tramites 93,3% 6,7%
para mi empresa o mis trabajadores

Quiero comenzar estudios superiores y 89,6% 10,4%

necesito orientacion/tramites para postular a
beneficios.
Soy beneficiaria de (espacio para completar 95,8% 4,2%

nombre beneficio) y tengo un problema/duda
con mi beneficio.

Soy duefia de casa y necesito 94,7% 5,3%

orientacion/hacer tramites para acceder a
beneficios.
Soy trabajador independiente y necesito 90,6% 9,4%
orientacién/tramites para emprender.

Voy a ser padre/madre por primera vez y 91,5% 8,5%
necesito orientacion/tramites para mi hijo.

Perdi a un ser querido y necesito 95,4% 4,6%

orientacion/tramites relacionados.
Otro 92,5% 7,5%

Revisando el umbral de satisfaccion por finalidad del trédmite, se observa que los usuarios
que asisten a oficinas del IPS/ChileAtiende por orientacion para realizar trdmites de
postulacion a viviendas, registran el umbral mds bajo con 88,5% de usuarios satisfechos. En
tanto, los usuarios que acuden a las oficinas para resolver problemas con algun tipo de
beneficio son los que presentan el umbral de satisfaccién mds alto, con 95,8%.




Grdfico 43. Umbral de satisfaccion por tipo de caso
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Antes de iniciar el tramite me Necesitaba obtener un Necesito Ya soy beneficiario del Estado y Ofro
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bien por dénde partir. répido, por lo que requeria de mi o mi entorno cercano problema/duda con mi
Necesitaba orientacion desde una respuesta rapida. respecto a un Beneficio del beneficio.
Estado.

Considerando el tipo de caso de los usuarios de las oficinas de IPS/ChileAtiende, son las
personas que necesitan obtener un documento o realizar frdmites répidos quienes tienen
un umbral de satisfacciéon mds alto. De esto se puede inferir que un aspecto bien valorado
de la atencién de IPS/ChileAtiende, es la rapidez en la entrega de documentos o en la

realizaciéon de trdmites.




7.8. Net Promoter Score (NPS)

El Net Promoter Score corresponde a un indicador utilizado para medir la “lealtad” de un
cliente o usuario hacia una institucién, empresa o marca comercial. EI NPS se basa en la
pregunta ¢ Qué tan probable es que recomiende a familiares y/o amigos visitar la sucursal
de IPS/ChileAtiende?. Las respuestas se clasifican en una escala de 0 a 10, donde 0 es Muy
improbable y 10 es Definitivamente lo recomendaria. Segun los resultados, los usuarios se
clasifican en:

- Promotores: respuestas 9y 10
- Pasivos: respuestas 7y 8
- Detractores: respuestas 0 a 6.

De acuerdo a estos, se presentan los resultados de estas preguntas, a nivel global vy
desagregado por diferentes variables.

Grdfico 44. Nivel de recomendacién con la atencidn de IPS/ChileAtiende
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El grafico presenta la distribucidn de proporciones de las notas de 0 a 10 con el total de la
muestra. Entonces, de acuerdo al gréfico, el mayor porcentaje de respuestas se concentra
en la nota 10, con 68,5% de los usuarios que recomendarian visitar la sucursal de
IPS/ChileAtiende. La nota 9 en tanto, concentra el 8,7% de las respuestas. Desde ambas
notas se obtiene el porcentaje de Promotores, el que asciende a 77,2%

En relacién a los Pasivos, el grafico muestra que el 6,4% se concentra en la nota 7, mientras
que 7,7% lo hace en la nota 8, teniendo asi 14,2% de Pasivos.

Por Ultimo, el porcentaje de detractores (notas de 0 a 6), corresponde a 8,6%, alcanzando
de esta forma un NPS de 68,6%. Considerando este resultado, se pude hablar de que el NPS
para el canal presencial de IPS es "excelente"s, lo que dice que la mayoria de los usuarios

5 Una puntuacion excelente serd aquella superior a 50, 40 serd por encima de la media, de
20 a 40 el promedio y por debajo de 0 seria muy malo.



de las oficinas de IPS/ChileAtiende han tenido una buena experiencia realizando sus
trdmites, por lo que recomendarian a sus cercanos a realizar sus trdmites por este canal.
Este indicador también se relaciona con el umbral de satisfaccién, en tanto que ambos
porcentajes concentran a la gran mayoria de los usuarios.

Grdfico 45. Nivel de recomendacion con el servicio de IPS/ChileAtiende — NPS desagregado

En una escala de 0 a 10, donde 0 es “nada probable” y 10 es
“totalmente probable" ; Qué tan probable es que recomiende a
familiares y/o amigos visitar la sucursal de IPS-ChileAtiende?

desalrelqdo

142% 146% 140% 19,3% 16,5% 159%

127%  11,3%

m Detractores Pasivos mPromotores mNPS

Total Hombre Mujer 18 a 24 250 34 35044 45060 61 ymads
anos anos anos anos anos

El grafico muestra los resultados del nivel de recomendacién (NPS) desagregado por dos
variables: género y framos de edad.

En lo relacionado con el género del/a usuario/a de las oficinas, el gréfico muestra que son
las mujeres quienes estarian mds dispuesta a recomendar el servicio entregado por
IPS/ChileAtiende en comparacién con los hombres, con un NPS de 69% versus 67,7%.

Por ofro lado, el andlisis del indicador por tramos de edad permite identificar que son los
usuarios de mayor edad quienes estarian mds dispuesto a recomendar el servicio
entregado en las sucursales del IPS, teniendo en consideracion que el NPS para el tramo de
edad de 61 y mds anos es de 73,8%. En cambio, los usuarios mds jévenes y los de edad
media (tramos de 18 a 24 anos y de 35 a 44 ainos) son quienes estarian menos dispuestos a
realizar esta recomendacién.




Grdfico 46. Net Promoter Score (NPS) segin region

Net Promoter Score NPS segin regi697 -

1000% oo o 90,6% . 914%  92.2%
90,0% 7 77 99 82:2% 78.2% 78,0%
80,0% 68,4%

70.0% 59.3%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0.0%

74,3%

52,1%54.7% X0
24,1%

En la segregacién del indicador por regién, se presentan diferencias significativas entre
regiones. Lo que también muestra el grdfico, es que el indicador NPS no estd relacionado
con el umbral de satisfaccion, en tanto que las regiones con NPS alto no son las mismas que
registran los umbrales mds altos (con la excepcién de Magallanes, Los Rios y Nuble).

De esta forma, las regiones con NPS mds altos son:

- Magallanes con NPS de 97,7% (Umbral de Satisfaccion de 100%)
- Nuble con NPS de 92,2% (Umbral de Satisfaccion de 100%)
- Los Rios con NPS de 91,4% (Umbral de Satisfaccién de 100%)

Mientras que las regiones con NPS mds bajos corresponden a:

- Antofagasta con NPS de 44,1% (Umbral de Satisfaccién de 94,5%)
- La Araucania con NPS de 52,1% (Umbral de Satisfaccion de 92,2%)
- Los Lagos con NPS de 54,7% (Umbral de Satisfaccion de 93,3%)




Grdfico 47. Net Promoter Score (NPS) segin Umbral de Satisfaccion canal Presencial

NPS y Umbral de Satisfaccion

23,0%

m Detractores = Pasivos ®Promotores BEINPS

Satisfecho Insatisfecho

El grafico muestra una clara relacién entre los niveles de satisfaccion/insatisfaccion y la
intencién de recomendar el servicio entregado en las oficinas de IPS/ChileAtiende.

De esta forma, los usuarios satisfechos tienen una clara tendencia a la recomendacién del
servicio, al tener un indicador NPS de 75,6%. Mientras que Ias personas que se encuentran
en el umbral de insatisfaccidn, no tienen la intencidén de recomendar el servicio, ya que
presentan un NPS negativo de -20,3%.




9. Canal Telefénico- Principales Resultados

A continuacién, se presenta un andlisis de los principales resultados obtenidos en la
encuestad de satisfaccidon de usuarios/as que hicieron uso del canal de atencién
telefénico. De esta manera, se identifican las principales caracteristicas de quienes hacen
uso de este canal, y el nivel de satisfaccion alcanzado en las distintas dimensiones
consideradas en el cuestionario, elaborando un perfii de usuario, mediante las
caracteristicas socio-demogrdficas de estas personas y dando cuenta del porcentaje de
personas satisfechas respecto a la calidad de respuesta, atencidon ejecutiva y a nivel global
con el canal telefénico.

9.1. Caracterizacidon de los/as Usuarios/as

Tal y como se indicd anteriormente, el presente apartado considera la caracterizacion de
las vy los usuarios que hacen uso del canal, incluyendo variables como género, edad,
pertenencia a pueblo originario, discapacidad, nacionalidad, etcétera. Sumado a esto, se
consideran variables como el tipo de trdmite, medio de informacidn, sistema de prevision,
entre otros.




Grdfico 1. Género del/a encuestado/a

Sexo del/a entrevistado/a
Base: 560

m Hombre m Mujer

En primera instancia, respecto de la variable género, se observa que la mayoria de usuarios
que frecuenta el canal telefénico de IPS, corresponden a mujeres, con un 83,6%, en
comparacién a un 16,4% de hombres.

Grdfico 2. Edad del/a encuestado/a

Edad del/a entrevistado/a
Base: 560

18 a 24 anos
25 a 35 anos
36 a 45 anos 19.6%
46 a 60 anos

61 o mas 22,3%

Ahora bien, en cuanto a la edad de la poblaciéon encuestada, se observan los mayores
porcentajes en los tramos 25 a 35 anos y 46 a 60 anos, con un 27,5% y 26,1%,
respectivamente. A su vez, el framo de mayores de 60 anos, presenta un 22,3%.




Grdfico 3. Pertenencia a pueblo originario

Pertenencia a pueblo originario

Base: 557
Pueblo Originario %
Mapuche 94,4%
- Atacameno 1.9%
Aymara 1.9%
Etnia Extranjera 1.9%

nSi nNo

Aproximadamente, una de cada diez personas encuestadas pertenece a algun pueblo
originario. De estos 54 casos, casi la totalidad (94,4%) declara pertenecer al pueblo
mapuche, mientras que los ofros 3 casos restantes manifiestan pertenecer al pueblo

atacameno, aymara y a etnia extranjera.

Grdfico 4. Situacidn de discapacidad

¢Usted se encuentra en alguna situaciéon de
discapacidad?
Base: 552

»Si mNo

Un 16,3% declara tener algun tipo de discapacidad. Ahora, especificamente el tipo de
discapacidad con mayor porcentaje de respuesta fue la discapacidad fisica o de
movilidad, con un 7,9%, mientras que en segundo lugar se observa a la discapacidad de

cardcter visual, con un 3,8%.




Grdfico 5. Tipo de discapacidad

¢Usted se encuentra en alguna situacion de discapacidad?
Base: 552

Ninguna 83,8%

Fisica
Visual

Mental (Psiquica o
Psiquidtrica)

Oftra

Discapacidad cognitiva
(Intelectual)

Audifiva

En cuanto a la nacionalidad de quienes frecuentan el canal telefénico del IPS, se observa
que casi un 90% es de nacionalidad chilena, siendo PerU y Venezuela los paises con mayor
proporcidon de extranjeros atendidos/as, con un 3,4% vy 2,5%, respectivamente.

Grdfico 6. Nacionalidad del/a encuestado/a

Nacionalidad del/a entrevistado/a
Base: 560

Chile 9.5%
Pery
Venezuela
Colombia
Haiti
Argentina
Bolivia
Otro

Respecto al tiempo de residencia de esta poblacidn extranjera (correspondiente a 59
casos), la mayoria (67.8%) manifiesta estar hace mds de 2 aios en Chile, mientras que un
28.8%, declara llevar residiendo enfre 1y 2 anos.




Grdfico 7. Tiempo de residencia en Chile

¢Cudnto tiempo aproximado lleva residiendo en Chile?
(Responden sélo extranjeros)
Base: 59

24 meses o mdAs 67,8%

Entre 18 y 24 meses 11,9%

Entre 12y 18 meses 16,9%
Entre 6 y 12 meses

Entre 0y 6 meses

Grdfico 8. Tiempo de residencia en tramos

¢Cuanto tiempo aproximado lleva residiendo en
Chile?
(Responden sélo extranjeros)
Base: 59

67,8%

Menos de 1 ano Entre 1y 2 anos m 2 afos o mds

La ocupacién de la poblacién encuestada se centra principalmente en otros grupos no
identificados, donde se consideran rentistas, incapacitados, entre otfros, con un 33,0%. En




segundo y tercer lugar se observa a empleados publicos y privados; y a trabajados de los
servicios y vendedores de comercios, con un 25,4% vy 14,5%, respectivamente.

Grdfico 9. Ocupacién del/a encuestado/a

Ocupacioén del/a entrevistado/a
Base: 560

Otros grupos no identificados
(rentistas, incapacitados, etfc.)
Empleados de oficina puUblicos y
privados
Trabajadores de los servicios y
vendedores de comercio
Obreros, operarios y artesanos de
artes mecdnicas
Trabajadores no calificados en
ventas y servicios
Técnicos y profesionales de nivel
medio
Profesionales, cientificos e
intelectuales
Operadores de instalaciones y
mdquinas y montadores
Agricultores y frabajadores
calificados pesqueros

15,4%
14,5%
10,7%

10,5%

Alto ejecutivo

Ahora bien, en cuanto a la situacién laboral de las y los encuestados, un 37,3% declara ser
frabajador dependiente, en segundo lugar, las labores domésticas no remuneradas
alcanzan un 19,1% de la poblacion encuestadas, mientras que, en tercer lugar, un 16,6% de
encuestados/as declara estar cesante.

Grdfico 10. Situacién laboral

¢Cudl es su situacion laboral?

Base: 555
Trabajo dependiente 3%

Labores domésticas no

remuneradas
Cesante 16,6%
Pensionado 15,1%

Trabajo independiente

Estudiante

La mayor proporcién, respecto al nivel educacional, se observa en la educacion media
completa, conun 40,7%. En este punto, cabe destacar el porcentaje que se concentra bajo
este nivel educacional, es decir, las personas que cuentan con bdsica completa o menos



(incluyendo media incompleta), dicho esto, y segun el siguiente gréfico, un 30,6% solo
cuenta con un nivel educacional bdsico o menos.

Grdfico 11. Nivel educacional del/a encuestado/a

Nivel educacional del/a entrevistado
Base: 560

Sin estudios formales

1,6%

Bdsica incompleta

6,4%

Bdsica completa

10,9%

Media cientifico humanista o media
técnico profesional incompleta
Media cientifico humanista o media
técnico profesional completa

Instituto técnico (CFT) o instituto
profesional incompleto
Instituto técnico (CFT) o instituto
profesional completo
Universitaria incompleta (carreras
de 4 o mds anos)
Universitaria completa (carreras de
4 0 mds anos)
Postgrado (postitulo, master,
magister, doctor).

40,7%

La situacién previsional de la poblacién encuestada evidencia que alguna vez cotizaron,
pero ya no lo hacen, con un 46,3%, mientras que un 38,2% declara que cotiza actualmente,
pero de manera independiente. En este punto es relevante que mdas de un 10% (11,4%)
nunca ha cofizado.

Grdfico 12. Situacidn previsional

¢Cudl es su situacion previsional?
Base: 555
He cotizado, pero ya no lo
hago
Estoy cotizando de manera
dependiente

3%
38,2%

Nunca he cotizado

Estoy cotizando de manera
independiente

Estoy cotizando en Chile
[extranjeros]

Tengo cotizaciones en mi pais
de origen [extranjeros]

Ahora bien, dentro de la poblacién encuestada correspondiente a pensionados (80 casos),
se observa que un 41,3% estd pensionado a fravés de IPS, ex INP, concentrando la mayor



proporcién de usuarios/as del canal telefénico, mientras que las AFP son la segunda forma
de pensidn con el mayor porcentaje, alcanzando un 37,5%.

Grdfico 13. Sistema de pensidén

¢Ud es pensionado a través de...?
(sélo quienes son pensionados)
Base: 80
41,3%

37,5%

Otra IPS, ex INP  Compania de Seguros AFP

Un porcentaje importante de encuestados/as declara ser o haber sido beneficiario/a de
algun programa, proyecto, bono o beneficio del Estado, con un 61,3%.

Grdfico 14. Beneficiario de algun beneficio del Estado
¢Usted es o ha sido beneficiario/a de algin

programa/proyecto/bono/beneficio del Estado?
Base: 560

nSi = No




Respecto alos canales consultados previos a la llamada al canal telefénico de IPS, las y los
usuarios declaran que el canal que mds habian utilizado previamente era el mismo canal
telefénico, con un 90,7% que manifiesta haberlo usado.

El canal presencial se posiciona como el segundo canal con la mayor proporcidén de
porcentajes que declaran haberlo usado, con un 57,1%, mientfras que en tercer y cuarto

lugar se encuentran la pdgina web e IPS en linea, con un 39,4% y 37,5%, respectivamente,
gue manifiesta haber utilizado o conocer dichos canales de atenciéon

Grdfico 15. Canales de consulta previo

Antes de su llamada al Call Center de IPS, usted conoce o ha
realizado alguna consulta a través de alguno de los
siguientes canales de atencion?

(% de si)

Base: 560

90,7%

571%

37.5% 39.5%
25,2%
= m B

Carta Call Center IPS enlinea  Redes Formulario P&gina web Sucursales
sociales de
contacto

Bajo el alero de lo anterior, el canal telefénico es la primera preferencia de las y los usuarios
para resolver sus requerimientos, con un 70,9%, mientfras que el canal presencial (sucursales
y centros de atencién), presentd un 13,6% de las preferencias.

Grdfico 146. Canal de preferencia ante requerimientos

¢De estos canales, cudl le acomoda mds para resolver
sus requerimientos?
Base: 560

Call Center 0,9%

Sucursales /Centros de
atencion

Pagina web
IPS en linea

Facebook o Twiter

Formulario de contacto
(IPS/ChileAtiende)




Aproximadamente una quinta parte de la poblacién encuestada (21,3%) presentd
problemas a la hora de contactar al canal telefénico de IPS.

Grdfico 17. Problema en su llamada

¢Tuvo algun problema en su llamada?
Base: 560

78,8%

=S| uNO

Dichos problemas se relacionan a que la linea estaba ocupada y a los tiempos de espera,
ambos con un 30,5%. En segundo lugar, los/as encuestados/as manifiestan que tuvieron que
cortary volver a hacer la llamada, con un 16,1%.

Grdfico 18. Tipo de problema en llamada

Su problema con la llamada se relaciona con...
(Responden quienes tuvieron problemas en su llamadal)

Base: 118
Fue muy larga la espera
para ser atendido 30,5%
La linea estaba ocupada 28.8%

Cortd y llamdé nuevamente 16,1%
Oftra

Se cortd la llamada

Esperd a que lo atendieran




Otro punto relevante a la hora de contactar el servicio de canal telefénico, son las barreras
de contacto que perciben y vivencian los/as usuarios/as. En este aspecto, un 35% declard
haber vivenciado algun tipo de barrera.

Dichas barreras tienen aluden principalmente a los tiempos de espera y a los problemas de
senal, con un 13,4% vy 6,2% del total de encuestados/as. En este punto, y en menor medidaq,
la falta de saldo, los problemas de comunicacién verbal y la falta de teléfono, no superaron
el 5%. La categoria otro (8,8%), refiere al no contesta del niumero telefénico, a la
contingencia nacional y que reiteradamente suena ocupado al momento de llamar.

Grafico 19. Barreras de contacto

¢ Qué barreras encuentra para contactar al callcenter de
ChileAtiende?
Base: 560

Ninguna barrera ,0%

Tiempo de espera 13,4%

Tengo problemas de senal

No tengo saldo

Tengo problemas para
comunicarme verbalmente

No tengo teléfono

otros

El motivo del llamado es variado, concentrando la mayor proporcion en los problemas y
dudas con mi beneficio, con un 32,7%, mientras que en segundo y fercer lugar se




encuentran Estoy jubilado y vengo a realizar un trdmite por mi pensidon, con un 9,5%; vy
solicitar informacién o frdmites respecto a cargas familiares, con un 8,4%.

La categoria ofro hace alusidén a consultas y trdmites en especifico como el bono de la
muijer trabajadora, conseguir la clave Unica, hacer consultas especificas como horario de
oficinas, entre ofros.

Grdfico 20. Motivo de tramite

¢Cudl de las siguientes alternativas describe mejor el motivo
de su tramite en IPS?
Base: 559

Tengo un problema/duda con mi beneficio.

32,7%

Estoy jubilado y vengo a realizar un frdmite por mi pension.
Solicitar informacién/tramites sobre cargas familiares
Solicitar informacién/tramites sobre beneficios en general

Soy inmigrante y necesito regularizar mi residencia en Chile.
Voy a ser padre/madre por primera vez y necesito orientacion/tramites
para mi hijo.
Soy duefia de casa y necesito orientacion/hacer trémites para
acceder a beneficios.

Solicitar informacion/tramites sobre pensiones

Estoy cesante y necesito orientacion/realizar trdmites para buscar o
postular a un trabajo o acceder a un beneficio.

Perdi a un ser querido y necesito orientacion/tramites relacionados.
Estoy proximo a jubilar y necesito informacién/realizar trémites para
pensionarme.

Necesito postular a una vivienda y necesito orientacion/ realizar
trémites relacionados con eso.
Solicitar informacion/tramites sobre temas laborales

Soy un empleador y necesito realizar frdmites para mi empresa o mis
frabajadores

Quiero comenzar estudios superiores y necesito orientacion/frémites
para postular a beneficios.
Soy frabajador independiente y necesito orientacion/trémites para
emprender.

Soy inmigrante y necesito trabajar en Chile.

Ofro

El servicio que mds buscan las y los usuarios del canal telefonico del IPS, se cenfra,
principalmente, en un servicio de cardcter orientador, esto quiere decir, que los usuarios del
Canal telefénico, por lo general, requieren informacién de servicios y/o beneficios del
Estado, para ellos o su entorno cercano, con un 37,5%. En segundo lugar, se encuentra el
servicio simple, orientado a entregar respuestas rdpidas y de manera inmediata,
preferentemente a través de medios digitales, con un 28,0%. En tercera y cuarto lugar se
encuentra ChileAtiende como una institucion asesora, que oriente detalladamente para
entender qué hacer y por ddénde empezar la solicitud de las y los usuarios, con un 24,1%; v,
por Ultimo, el tipo de servicio proactivo, el cual refiere a la entrega de informacién clara y



de manera anticipada, que permita prevenir contingencias y anomalias con los beneficios
de las y los usuarios, con un 10,4%.

Grdfico 21. Necesidad de acudir a ChileAtiende

A su juicio, ;qué tipo de servicio se acomoda mas a la
necesidad por la que acudié o acude normalmente a
ChileAtiende?

Base: 560

Asesor, requeria orientacién detallada
y personalizada para entender que 24,1%
hacer y por donde empezar mi solicitud

Orientador, requeria informacién

ampliada de los servicios/beneficios del
Estado que podia acceder para mi o %
mi entorno cercano

Proactivo, requiero un servicio que

enfrega informacién clara y anticipada 10.4%
que permita prevenir anomalias con su e

beneficio

Simple, esto es un servicio orientado a
entregar respuestas répidas y de
manera inmediata, preferentemente a
fravés de medios digitales

28,0%

Condiciendo lo descrito en el grafico anterior, las situaciones del usuario de canal telefénico
se centfran en la necesidad de orientaciéon para el usuario o su entorno cercano, respecto
a beneficios del Estado, con un 36,1%, mientras que, en segundo lugar, se observa a
beneficiarios/as del Estado, que requieren resolver problemas o dudas respecto a su
beneficio en especifico, con un 28,4%, mientras que en tercer lugar, se observa un 21,4%




que declara haberse sentido confundido antes de iniciar el trédmite, no sabia bien por
dénde partir, con un 21,4%.

El 14,1% restante necesitaba obtener un documento o hacer un trdmite rdpido, por lo que

requeria de respuestas y atencion inmediata (12,1%), mientras que la categoria oftro,
presenta un 2%.

Grdfico 5. Situacién del/a usuario/a

¢Cudl de estas situaciones se asemeja mds a su caso?
Base: 560

Necesito orientacién/informacién
para mi o mi entorno cercano
respecto a un Beneficio del Estado.

1%

Ya soy beneficiario del Estado y
requiero resolver un problema/duda
con mi beneficio.

28,4%

Antes de iniciar el trdmite me sentia
confundido y no sabia bien por
ddénde partir. Necesitaba orientacion
desde el principio

21,4%

Necesitaba obtener un documento/
hacer un trdmite rdpido, por lo que

12,1%
requeria de una respuesta rdpida.

Oftro 2,0%

Dicho lo anterior, md&s de tres cuartas partes de la poblacion encuestada, es decir, un 77,7%
de usuarios/as del canal telefénico, declaran que su consulta fue respondida en forma




completa, mientras que un 13,3% declara lo contrario. El 9% restante afirma que su consulta
fue derivada a ofra institucion.

Grdfico 6. Estado de trdmite

Usted diria que su consulta fue...
Base: 556

® Respondida en forma completa Respondida de forma incompleta
= Derivada a ofra institucion

Durante su trdmite, sdlo un 2,1% de las y los encuestados percibié algin tipo de
discriminacién en la atencion recibida por parte del Canal telefénico.

Grdfico 24. Percepcidn de discriminacion

¢Se sintié discriminado/a de alguna manera en la atencién
que recibié por parte del Call Center?
Base: 560

97,.9%

mSi = No

Ahora bien, ofra barrera que se podria identificar en la atencién de ChileAtiende, tiene
relacién con el hecho de asistir o realizar algun trdmite en el servicio por tener a alguien a




cargo. En este sentido, uno de cada cuatfro usuarios encuestados, aproximadamente,
declard haberse visto impedido, con un 23,8%.

Grdfico 25. Impedimento a la hora de realizar frdmites

¢Se ha visto impedido de asistir a realizar un tramite o
solicitar informacion en ChileAtiende por tener a alguien a
cargo?

Base: 560

m S N = NO

La persona que mayoritariamente tienen a cargo las y los usuarios del Canal telefénico IPS,
son ninos/as, con un 68,4%. En segundo lugar, se encuentran las personas mayores y en
situacién de discapacidad, ambas con un 9,8%, mientras que un 6% declard que una

persona enferma era de quien estaban a cargo y que les impidié asistir a realizar un trdmite
o solicitar informacion en ChileAtiende.

Grdfico 26. Persona a cargo que impidié asistencia a ChileAtiende

¢De quién estaba a cargo?
(Responden sélo quienes tuvieron problema para asistir a realizar
un trémite)

Base: 133
68,4%

Nino/a Persona en situacién  Adulto Enfermo/a Oftro
de discapacidad Mayor



Otro aspecto relevante, a la hora de evaluar a las y los usuarios del canal telefénico, tiene
relacién con la lealtad y recomendacidn que estos tienen con el servicio. En este punto, se
consulté a las vy los usuarios respecto a qué tipo de comentarios haria con otras personas
que les solicitaran informacién sobre su experiencia con el Canal telefénico. En base a esto,
casi un 80% (79.,6%). afirma que los comentarios que haria serian positivos, mientras que un

17,1% haria comentarios neutros, y sélo el 3,2% restante, haria comentarios negativos sobre
la experiencia con su atencion a través del Canal telefénico.

Grdfico 27. Recomendacion a otros usuarios

¢ Qué tipo de comentarios haria a otras personas que le
pidieran su opinidn sobre su experiencia en el Call Center de
IPS?

Base: 555

171%

m Negativo Neutro m Positivo

Ademds de esto, ofra forma de medir el nivel de recomendaciéon es a través del Net
Promoter Score. Tal y como se indicd en apartados anteriores el Net Promoter Score o NPS
corresponde a un indicador utilizado para medir la “lealtad” de un cliente o usuario hacia
una institucion, empresa o marca comercial. El NPS se basa en la pregunta ¢Qué tan
probable es que recomiende a familiares y/o amigos visitar la sucursal de IPS-ChileAtiende?
Las respuestas se clasifican en una escala de 0 a 10, donde 0 es Muy improbable y 10 es
Definitivamente lo recomendaria. Segun los resultados, los usuarios se clasifican en:

- Promotores: respuestas 9y 10
- Pasivos: respuestas 7y 8
- Detractores: respuestas 0 a 6.

Dicho esto, se presenta a continuacién el grafico con la distribucidn de las proporciones en
la escala de 0 a 10 con el nivel de recomendacién. De esta manera, la mayor proporcién
de observa en la nota 10, es decir, totalmente probable, con un 55,9%. Otro porcentaje
importante se observa en las notas 7 y 8, 0 en usuarios neutros frente al servicio, con un 9,6%
y 10,4%, respectivamente.



Cabe mencionar en este punto, que las menores proporciones se observan en las notas de
0 a 6, es decir, en los detractores del servicio. Para visualizar de mejor manera estos usuarios
(promotores, detractores y neutros), se presenta un gréfico, donde se ven agrupados dichas
categorias y representado el Net Promoter Score, que, para este canal, alcanza un 45,0%.




9.2. Accesibilidad ala linea

Al comienzo de este apartado, se dijo que una de las categorias de andlisis en la
satisfaccién con el canal telefénico, tiene relacién con la accesibilidad a la linea, En base
a esto, se construyd un umbral de satisfaccion de accesibilidad considerando dos variables:
por un lado, el nUmero de llamadas que tuvo que realizar antes de ser atendido/a; y, por
otro, el nivel de satisfaccion con el tiempo de espera para ser atendido, con una escala de
1 a 7. En base a esto, se presenta a continuacion la representacion de ambas variables,
sumadas al umbral de satisfacciéon con accesibilidad de linea.

En primer término, y segin se observa en el siguiente grdfico, un 15,5% de usuarios/a fue
atendido/a en la primera llamada al Canal telefénico. Sin embargo, la gran mayoria de
usuarios/as debe realizar més de un llamado para comunicarse con el servicio de Canal
telefénico de IPS. En efecto, si se consideran las categorias desde 2 o mds llamados, un
85,5% tiene que realizar mds de una llamada para poder acceder a la atencidn telefénica,
repercutiendo fuertemente en los niveles de satisfaccion con los tiempos de espera para
ser atendido/a.

Grdfico 28. NUmero de llamados para ser atendido/a

¢Cuantas veces tuvo que llamar antes de ser
atendido por un ejecutivo del Call Center?

Base: 559
1 vez 14,5%
5 veces o mds 39,5%

En base a lo anterior, se calculd un umbral de satisfaccion especifico para el nUmero de
llamadas para comunicarse con el Canal telefénico. En base a esto, se observa una mayor
proporcién de usuarios/as insatisfechos/as que satisfechos/as, con un 59,7% en
comparacién a un 40,3% de satisfechos/as.




Grdfico 29. Umbral de satisfaccion con nimero de llamados para ser atendido

Umbral de satisfaccion con nimero de llamados
Base: 558

n Satisfechos/as m Insatisfechos/as

Tal y como se indicd en pdrrafos anteriores, los niveles de satisfaccién con el tiempo de
espera para ser atendido/a, son bajos, con un indice de satisfaccién neta (ISN) de 7,7%, vy
un nivel de insatisfaccion de 32,9%, y uno de satisfaccion de 40,5%. Esto quiere decir, que
casi un 30% de los usuarios/as presenta un nivel de satisfaccién indiferente (nota 5) con el
tiempo de espera. Esto a su vez, podria resultar beneficioso para el servicio, ya que, de
intervenir en este aspecto, podrian pasar a ser notas 6 o 7, es decir, usuarios/as satisfechos,
aumentando el nivel de satisfaccion neta y, por ende, el porcentaje de usuarios/as
satisfechos con la accesibilidad de la linea.




Grdfico 30. Indicador neto del tiempo de espera

Enu una escalade 1 a7 donde 1es

Mvuy Inadecuado y 7 Muy Adecuado

¢Coémo evalla el tiempo de espera?
Base: 559

--------- 40,5%
A 7.7%

Categoria 1

Satisfaccion (6 y 7) miInsatisfaccion (1 a4) 4aISN

Por Ultimo, el umbral total de esta dimensidn, permite dar cuenta de la mitad de usuarios/as
se encuentra satisfecho/a con la accesibilidad de la linea, especificamente un 50,9%.

Grdfico 31. Umbral de satisfaccion con accesibilidad de linea

Umbral de accesibilidad de linea
Base: 560

= Satisfecho/a = Insatisfecho/a




9.3. Atencidn del ejecutivo o ejecutiva

Respecto ala atencidn brindada por el o la ejecutiva, se consideraron variables de escalas
de 1 a 7, relacionadas a los distintos aspectos comprometidos en la atencién ejecutiva, a
saber, amabilidad y cortesia; comprensién; claridad; y lo adecuada de la informacién o
respuesta entregada. En base a esto, y como evidencia el siguiente grdfico, los niveles de
satisfaccién neta con la atencidn ejecutiva son altos, superando en todos los atributos, el
80% de ISN. El aspecto mejor evaluado fue la amabilidad y cortesia, con un ISN de 85,9% vy
sdlo un 3,6% de insatisfaccidén, mientras que los otros atributos bordean el 80% de
satisfaccidn neta aproximadamente.

Cabe mencionar que ningun atributo relacionado a la atencién ejecutiva, presento un
porcentaje de insatisfaccién o de notas de 1 a 4, superior al 10%, por lo que la atencion
enfregada por las y los ejecutivos del Canal telefonico de IPS, presenta indicadores
bastante satisfactorios.

Grdfico 32. Satisfacciéon con atencién ejecutiva

¢Como evalla los siguientes aspectos de la atencién del
ejecutivo del Call Center IPS - ChileAtiende?

Base: 555
________ 883%  sla%  808%  199%
A A A A
- 895% 868% 872% 86,6%

Amabilidad y cortesia en  Comprensién por parte  Claridad del ejecutivo/a Lo adecuado de la

el trato del ejecutivo/a del ejecutivo/a del al momento de informacién o respuesta
motivo por el cual usted  entregarle o solicitarle que le entregd el/la
llamé al call center informacion ejecutivo/a ante su
consulta

Satisfaccion (6y 7)  mInsatisfaccion (1 a4)  aISN




El umbral de satisfaccidn con la atencién ejecutiva se condice bastante con los niveles de
satisfaccion neta alcanzados, con un 88,6% de usuarios/as satisfechos/a, y sélo un 11,4% de
usuarios/as insatisfecho/as.

Grdfico 33. Umbral de satisfaccion con atencién ejecutiva

Umbral de atencion ejecutiva
Base: 560

= Satisfecho/a = Insatisfecho/a




9.4. Calidad de la Respuesta

Un tercer aspecto considerado en el umbral de satisfaccién con el canal telefénico del IPS,
tiene relacién con la calidad de la respuesta entregada. En este punto, no se identifican
variables de escala de 1 a 7 relacionadas a la satisfaccion, sino que enfatiza en la pregunta
relacionada al tipo de respuesta, al resultado de su trdmite o consulta. En base a esto, un
77,7% declara que su requerimiento fue respondido de manera integral, mientras que un
13,3% declara que su requerimiento fue respondido de manera incompleta y un 9% que fue
derivado a ofra institucién o servicio.

Grdfico 34. Resultado de tramite

Ud diria que su consulta realizada al Call Center de
IPS/ChileAtiende fue...
Base: 556

= Respondida en forma completa
Respondida de forma incompleta
= Derivada a ofra instituciéon




En base a lo anterior, el umbral de satisfaccion con la calidad de la respuesta presenta un
77.1% de usuarios/as satisfechos/as y un 22,9% de usuarios/as insatisfechos/as.

Grdfico 35. Umbral de satisfaccion con calidad de respuesta

Umbral de calidad de respuesta
Base: 560

= Satisfecho/a = Insatisfecho/a




9.5. Satisfaccion General

Por Ultimo, el nivel de satisfaccion global con el canal telefénico de IPS considera la
pregunta de escala de 1 a 7, la cual se realiza una vez aplicado el cuestionario y permite
dar cuenta del nivel de satisfaccion que tienen las y los usuarios luego de haber dado
cuenta de los distintos aspectos considerados en la atencidn del Canal telefénico, como la
respuesta, tiempos de espera, atencidn ejecutiva, etcétera.

El indice de satisfaccién neta global, es de 77,0%, con un nivel de satisfaccién (notas 6 Y 7)
de 83,6%, y uno de insatisfaccion (notas 1 a 4) de sélo 6,6%.

El ISN que presenta el Canal telefénico de IPS es bastante alto, considerando que el
porcentaje de usuarios/as con satisfaccién indiferente, o que calificé con nota 5,
corresponde a un 9,8%. Estos usuarios/as podrian pasar a ser usuarios/as satisfechos/as con
el servicio, repercutiendo en la satisfaccién neta alcanzada por el canal de atencidon
telefénico, superando el 80%.

Grdfico 34. Satisfaccion global con canal telefénico
Sin considerar el resultado de la consulta que Ud realizd, si no sélo
la atencion re recibié en su llamada ;Cudn satisfecho/a se siente
con la atencién recibida a través del Call Center de IPS -

ChileAtiende?
Base: 560

83,67

Satisfaccion Global

Satisfaccion (6y 7) m Insatisfaccion (1 a 4) A ISN




Tal y como se observa en el porcentaje de satisfaccién (notas 6 y 7), el umbral con la
satisfaccion global de la atencion recibida se condice, y corresponde a un 83,6% de
usuarios/as satisfechos, y un 16,4% de insatisfechos/as.

Grdfico 37. Umbral de satisfaccion global

Umbral de satisfaccion global
Base: 560

= Satisfecho/a = Insatisfecho/a




9.6. Net Promoter Score

Grafico 38. Nivel de recomendacion con el servicio de IPS/ChileAtiende

En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada probable” y 10 es
“Totalmente probable” y pensando en IPS en general, ;qué tan
probable es que usted recomiende a IPS a otras personas?

Base: 560

70,0%
60,0% 55,9%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0% 8% 64%  6,6% 7.6% 104% 6,6%
00% 5% 05%  04% 05% 1,3% B [

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

En base a lo anterior, el NPS que alcanza IPS estd muy cerca de ser excelente (diferencia
sobre 50% entre promotores y detractores), con un 45,0%. Presenta un 62,5% de promotores
y un 17,5% de detractores.

Uno de cada cinco usuarios/as califica con notas 7 u 8 su disposicion a recomendar el
servicio, es decir, se consideran usuarios neutros. Esto es positivo, debido a que siguen siendo
notas altas, porlo que estdn propensos a volverse promotores del servicio en mayor medida
que defractores, de tal manera, que, si se toman medidas en el corto y mediano plazo, el
NPS que presente el IPS en su canal telefénico, podria superar el 50%.




Grdfico 39. Nivel de recomendacidn con el servicio de IPS/ChileAtiende — NPS

En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada
probable” y 10 es “Totalmente probable” y
pensando en IPS en general, ;qué tan
probable es que usted recomiende a IPS a
otras personas?
Base: 560
mmmm Detfractores Neutros mmmm Promotores @ NPS

Nivel de recomendacion




9.7. Satisfaccion Canal Telefénico

Si bien en el apartado anterior se abordd la satisfaccién global con la atencidn recibida a
fravés del canal telefénico, el presente apartado considera el umbral que contempla la
totalidad de dimensiones, vale decir, la accesibilidad de lineq, la calidad de la respuesta,
la atencion ejecutiva y la satisfaccion global. Al mismo tiempo, se presenta un grdfico
resumen con todos los porcentajes de usuarios/as satisfechos/as segin dimension,
pudiendo comparar cudles son los aspectos mejor y peor evaluados.

Ahora bien, a nivel fotal, el porcentaje de usuarios/as satisfechos/as con el Canal telefénico,
corresponde a un 79,5%, o que deja a la quinta parte de la poblacién encuestada (20,5%).
insatisfecha con el servicio.

Grafico 40. Umbral de satisfaccion con Canal telefénico

Umbral de satisfaccion Call Center
Base: 560

= Satisfecho/a = Insatisfecho/a

Los aspectos con el mayor porcentaje de usuarios/as satisfechos/as fueron la atenciéon
ejecutiva y la satfisfaccion global, con un 88,6% y 83,6% de usuarios/as satisfechos/As,
respectivamente, mientras que el atributo mds bajo fue la accesibilidad de linea, con un
50,9% de satisfechos/as. Por su parte, la calidad de la respuesta presentd un 77,1% de
usuarios/as satisfechos/as, y la satisfaccién total con el Canal telefénico, como se dio
cuenta en el parrafo anterior, presentd un 79,5% de usuarios/as satisfechos/as.




Grdfico 41. Sintesis de umbrales de satisfaccidon Canal telefénico

88,6%
771% 83,6%

79.5%

Accesibilidad de Atencidon Calidad de Satisfaccidon  Total Call Center
linea ejecutiva Respuesta Global




10.Canal Formulario Web IPS - Principales Resultados

En los siguientes apartados se presentan los principales resultados de la encuesta aplicada
a los usuarios del formulario web de IPS.

El andlisis se divide en dos: primero, se presentardn los principales resultados de los aspectos
de caracterizacién de usuarios; luego, se presentardn los resultados de las variables
orientadas a la satisfaccion, haciendo una separacion entre el Indicador de Satisfaccion
Neta de cada variable, mds el umbral de satisfaccién de cada una de las dimensiones a
evaluar.

10.1. Caracterizacion de los/as Usuarios/as

Grdafico 1. Género

Género del/a
entrevistado/a
Base: 261

Hombre  m Mujer

Como se muestra en el grdfico, y al igual que en los otros canales del IPS/ChileAtiende, los
usuarios del formulario web estdn compuestos principalmente por mujeres, con 168 usuarios
versus 93 usuarios hombres.




Grdfico 2. Region

Region del/a entrevistado/a
Base: 261

Arica y Parinacota
Tarapacd
Antofagasta
Atacama
Coquimbo
Valparaiso
Meftropolitana
Libertador Bernardo O'Higgins
Maule

Biobio

La Araucania

Los Rios

Los Lagos

Nuble

La distribuciéon por usuarios de acuerdo a su region, se concentra mayormente en la region
metropolitana, donde existen 123 usuarios del formulario web de IPS.

Grdfico 3. Pais de Origen
¢Cudl es su pais de origen?
95,0% Base: 261

1,9% 1,5% 0.8% 0.4% 0,4%

Chile Venezuela Pery Bolivia Ecuador Colombia

La mayoria de los usuarios del canal, son de nacionalidad chilena. Respecto a los
extranjeros, se muestra en el grdfico que la mayoria de estos (5 usuarios), son de
nacionalidad venezolana.




Grdfico 4. Edad del/a encuestado/a

Edad del/a entrevistado/a

Base: 261
18 a 24 anos
25 a 34 anos 21,8%
35 a 44 anos 19.2%

45 a 60 anos 25,7%

61 o mds anos

En relacién a la edad de los usuarios encuestados del canal, el grafico muestra que la
mayoria se concentra en los framos de 61 o mds anos (28%) vy en 45 a 60 anos (25,7%). De
esto se infiere que la mayoria de los usuarios del canal formulario web corresponden a
personas “adultas” y “adultos mayores”.

Grdfico 5. Pueblos originarios

¢Pertenece ud a algin pueblo

-
originario¢ Pueblo
Base: 255 S Total
Originario
Mapuche 11
Aymara 2
. Otra 2
Coya 1

En el caso de la pertenencia a pueblos originarios, se destaca que 16 personas manifiestan
pertenecer a alguna etnia; asi, 11 personas manifiestan pertenecer al pueblo mapuche,
mientras que 2 son Aymards, una persona es Coya y los 2 restantes manifiestan pertenecer
a “otros pueblos originarios”.




Grdéfico 6. Situacién laboral
¢Cudl es su situacion laboral?

Base: 258

41,5%
22,5%
13,2% 12,4%
8,9%

HEm -
Trabajo Pensionado Cesante Trabajo Labores Estudiante
dependiente independiente  domésticas no

remuneradas
(duenia/o casa)

La situacion laboral de los usuarios del canal formulario web de IPS, es principalmente de
la de trabajadores dependientes, seguido por un alto niUmero de usuarios pensionados.

Se destaca que, al igual que en el canal Presencial y Telefénico, existe un bajo nUmero de
usuarios estudiantes, con 1,6% siendo la menor proporcién.

Grdfico 7. Nivel de estudios

¢Cudl es su nivel de estudios alcanzado?
Base: 258

Sin estudios formales 0.8%
Bdsica incompleta 1,9%

Bdsica completa

Media cientifico humanista o media
técnico profesional incompleta
Media cientifico humanista o media
técnico profesional completa

Instituto técnico (CFT) o instituto
profesional incompleto
Instituto técnico (CFT) o instituto
profesional completo

0%

Universitaria incompleta
Universitaria completa 28,6%

Postgrado

En lo relacionado con el nivel educacional de los usuarios del canal, el grafico muestra
gue los encuestados se componen principalmente de:

- Usuarios con educacion media completa (32%)
- Usuarios con educaciéon universitaria completa (28,6%)
- Usuarios de Instituto técnico o profesional completo (20,1%)

Dentro del nivel educacional, se destaca la presencia de dos personas que no poseen
estudios formales, y de 5 usuarios que no finalizaron el nivel bdsico.



Grdfico 8. Situacion previsional
¢Cudl es su situacion previsional?

Base: 259

43,6%
40,2% 347

6,6% 9.3%

o4 m I

Estoy cotizando en He cotizado, pero Estoy cotizando de Estoy cotizando de Nunca he cotizado
Chile [Sélo ya no lo hago manera manera
extranjeros] dependiente independiente

La mayoria de los usuarios del canal formulario web, se encuentran cotizando de manera
dependiente (43,6%), mientras que 40,2% manifiestan haber cotizado en alguna
oportunidad pero que actualmente no lo hacen. Mientras, sélo un 0,4% (una persona)
dice cotizar, pero en su pais de origen.

Grdfico 9. Pensionados

¢Ud es pensionado a través de...?
Base: 58

= AFP = Compania de Seguros = IPS, ex INP = Otra (REGISTRAR)

El 44,8% de los usuarios pertenecen al IPS (ex INP), mientras que el 27,6% son pensionados a
fravés del sistema de AFP.




Grdfico 10. Impedimento para realizar tramites

¢Se ha visto impedido de asistir a
realizar un tramite o solicitar
informacion en IPS por tener a
alguien a cargo? Nifio/a 49,3% 35

Base: 261

Persona a cargo % Total

Persona en situacién

de discapacidad 1,4% 1

Adulto mayor 32,4% 23
Otro. ¢Cual? 16,9% 12

Las personas que manifiestan haber sido impedidos de realizar algin trédmite o solicitud en
IPS (27,2%), expresan que no pudieron realizar esta accidon debido a tener a cargo a algin
niNo o nina, seguido por tener al cuidado a un adulto mayor.

Grdfico 11. Discapacidad

¢Usted se encuentra en alguna
situacion de discapacidad?
Base: 261

=Sl = NO

El 13,4% (35 personas) manifiesta tener algun tipo de discapacidad, mientras que 226
personas dicen no tener ningun tipo de discapacidad, ya sea fisica, visual o mental.




Grdfico 12. Uso de otros canales

¢Ha utilizado otros canales de ChileAtiende?
Base: 261
Sucursal Formulario Redes IPSenlinea Call Center Canal Postal Sitio web
Web Sociales ChileAtiende
mSi mNo

Como se ve en el grdfico, los usuarios han utilizado todos los canales de IPS/ChileAtiende
en mayor o menor medida. Asi, el canal que ha sido mds utilizado por los usuarios, es el
formulario web de IPS, con 77,8% de usuarios que manifiestan haberlo utilizado.

Otro canal utilizado porla mayoria de los usuarios, corresponde al sitio web de ChileAtiende,
con 74,3%.

Mientras que los canales menos usados son:

- Canal postal (3,4%)
- Redes sociales (23,4%)
- Canal telefénico (37,5%).




Tabla 1. Trdmites realizados en sucursal

A H 0,
Tramite % Principales Total
Otra 43,8% Y "otros" tramites

IPS-Pensionados 25,8% Tramites/consultas 2
IPS-Subsidio Unico Familiar (SUF)-Chile Solidario 9,3% de jubilacion

IPS-Beneficiarias Bono por hijo 5,0% Cargas familiares 16
IPS-Aporte familiar permanente(bono marzo) 4,0% Consulta sobre
FONASA-Certificado de afiliacion 1,9% bonos 14
FONASA-Valorizacién programa de atencion en salud 1,6% Tramites/Consultas 14
FONASA-Bonos de atencién de salud 1,2% de pensiones

IPS-Empleadores 1,2% Tramites/Consultas 13
Registro civil e identificacion-Solicitud de Clave Unica 1,2% de salud

Registro civil e identificacion-Certificado de Nacimiento

. ! . 0,9%
para Asignacion Familiar
SBIF-Informe de deudas del Sistema Financiero 0,9%
IPS-Afiliados D.L.3500/trabajador 0,6%
Ninguno- 0,6%
FONASA-Prefolio bono de atencion 0,3%
IPS-Beneficiarios Pilar Solidario 0,3%
IPS-Imponentes Ex Cajas de Prevision (Reparto) 0,3%
JUNAEB-Tarjeta Nacional Estudiantil (reposicién o nueva) 0,3%
MINDES-Registro Social de Hogares 0,3%
SENCE-Bono al trabajo de la mujer 0,3%

La mayoria de los trédmites realizados por los usuarios del canal, corresponden a “otros”
(43,8%). De estos "otros tfrdmites” se desprenden las siguientes categorias principales:

- Trédmite so consultas relativas a diferentes aspectos de jubilacion (cambio de sistema
previsional, solicitud de certificados, entre otros)

- Gestiones relativas a cargas familiares

- Consulta sobre diferentes bonos del estado disponibles

- Trdmites o consultas sobre pensiones (de discapacidad, de tercera edad, militares,
entre ofras)

- Trdmites o consultas sobre el sistema de salud.

Oftro tipo de trdmite comuin entre los usuarios, corresponde a diversas gestiones sobre
pensionados (25.8%).




Tabla 2. Motivo de contacto

Motivo de contacto ‘ % ‘ Principales "otros
41.8% motivos"

Otro tramite o servicio (ke » | Solicitud de 59
Estoy jubilado y vengo a realizar un tramite por 17 6% ?:;:]n.zgzz
mi pensién ! pensilones 21
Soy beneficiario/a del estado y tengo un o —
problema/duda con mi beneficio 16,1% g;%g?s de carga 8
Perdi a un ser querido y necesito 6.1% Soliciud d
orientacién/trdmites relacionados = an'%ig deesistema 7
Soy un empleador y necesito realizar tramites 4,6% previsional

para mi empresa o mis trabajadores
Estoy préximo a jubilar y necesito
informacién/Necesito realizar tramites para 3,1%
pensionarme

Voy a ser padre/madre por primera vez y
necesito orientacion/tramites para mi hijo
Estoy cesante y necesito orientacién/Realizar
tramites para buscar o postular a un trabajo, o 2,3%
acceder a un beneficio

Soy duefia de casa y necesito

3,1%

orientacién/hacer tramites para acceder a 1,9%
beneficios
Soy trabajador independiente y necesito

- L . 1,5%
orientacion/hacer trdmites para emprender
Soy inmigrante y necesito regularizar mi 11%

residencia en Chile.

Necesito postular a una vivienda y necesito
orientacion/Necesito realizar tramites 0,8%
relacionado con esos

La tabla anterior muestra que los principales trdmites realizados por los usuarios,
corresponden a gestiones que no estdn clasificadas en las alternativas de respuesta. Asi,
estos "otros moftivos de confacto” corresponden a gestiones como: Solicitud de
informacion, frdmites y consultas sobre pensiones, tfrdmites de carga familiar y solicitud de
cambio de sistema previsional.

Los otros principales motivos de contacto corresponden a:

- Estoy jubilado y vengo a realizar un trdmite por mi pensiéon
- Soy beneficiario/a del estado y tengo un problema/duda con mi beneficio
Perdi a un ser querido y necesito orientacién/trdmites relacionados




Grdfico 13. Discriminacién

¢Se sintié discriminado(a) de alguna
manera en la atencion que recibié de
IPS?

Base: 261

=S| = NO

20 usuarios manifiestan haberse sentido discriminados al usar el formulario web. Esta
discriminacion se relaciona, principalmente por la falta de conocimiento del usuario y por

la edad.

Tabla 3. Barreras para contactar al canal

Barreras %
La informacion de la pagina no es clara 29,1%
No tengo conexion a internet 12,7%
Problemas con la pagina 12,7%
No entiendo la pagina 10,1%
No sé utilizar el computador o smartphone 8,9%
Demora en la respuesta 7,6%
La informacion entregada es incompleta 6,3%
Problemas con la clave 6,3%
Poca experiencia en el uso de la pagina 2,5%
Otro 2,5%
Poca conocimiento sobre los tramites que se pueden realizar 1,3%

Como se muestra en el cuadro, la principal barrera para acceder al canal de formulario
web de IPS, corresponde a que la informacion de la pdgina no es clara para el usuario. Otra
barrea hace referencia a problemas con la conexién de internet y a problemas con la
pdgina (principalmente, problemas de “carga” de la pdgina web).

Se destaca que el 8,9% de los usuarios, mencionan que su barrera para acceder al
formulario web, es no tener conocimiento sobre el uso de un computador o smartphone,
desde lo que se infiere que utilizan este canal acompanados de alguna persona con

conocimiento tecnoldgico.



Grdfico 14. Visitas

La atencion a través de IPS ;Le
permitié evitarse una visita/consulta a
ofra instituciéon?

Base: 261

=S| = NO

Al 35,6% de los usuarios (93 personas) la gestion realizada por el formulario web no les evitd
la visita a otra institucién relacionada con el trdmite o gestidn que querian realizar en el
canal. Esto, implica que el rol del formulario web es “orientador” o “asesor” mds que un
canal donde poder realizar gestiones directas y sin derivaciones.

Grdfico 15. Situaciones

¢Cudl de las siguientes situaciones se asemeja mds a su caso?
Base: 261

33,3%
28,4%

Otro Ya soy beneficiario del Estado y Necesito orientacion/informacion Necesitaba obtener un Antes de iniciar el frémite me
requiero resolver un para mi o mi entorno cercano documento/ hacer un trdmite  sentia confundido y no sabia bien
problema/duda con mi beneficio respecto a un Beneficio del  rdpido, por lo que requeria de una  por dénde partir. Necesitaba
Estado. respuesta répida. orientacién desde el primer
momento

El tipo de caso mds recurrente entre los usuarios del canal, corresponde a la necesidad de
orientacién o informacién sobre algin beneficio del estado (33,3%)., mientras que el
segundo caso mds comun corresponde a orientaciéon sobre el trdmite a realizar (28,4%).
Ambos casos dan a entender que los usuarios necesitan un canal remoto que los oriente y
guie sobre los trdmites, consultas o gestiones a realizar. Esta orientacion, ademds de la
obtencidén de documentos o trdmites de manera rdpida, son dos de las principales
caracteristicas requeridas por los usuarios del canal formulario web.



Grdfico 16. Canal de preferencia
¢En qué canal de IPS le acomoda mds resolver sus requerimientos?

Base: 261
45,6%
23,4%
16,9%
9.6%
1,5% 31%
Canal Postal Formularios de P&gina Web Redes Sociales Call Center Canal Presencial
(carta) contacto web  ChileAtiende/IPS

(ChileAtiende/IPS)

Como se muestra en el gréfico, el 45,6% de los usuarios prefiere a la pdgina web de
ChileAtiende/IPS para realizar sus requerimientos, seguido del canal presencial (23,4%).

En tanto, los canales menos requeridos para realizar trdmites, corresponden a Redes
Sociales (3,1%) y al Canal Postal (1,5%).

Grdfico 17. Canal de preferencia

A su juicio, qué tipo de servicio se acomoda mas a la necesidad por la
que acudié o acude normalmente a ChileAtiende?
Base: 261

36,07%

261% 261%

11,9%

Simple, esto es un servicio orientfado a Proactivo, requiero un servicio que Orientador, requeria informacién  Asesor, requeria orientacion detallada y
entregar respuestas rapidas y de entrega informacion clara y anticipada ampliada de los servicios/beneficios delpersonalizada para entender que hacer
manera inmediata, preferentemente a que permita prevenir anomalias con su Estado que podia acceder para mio mi y por donde empezar mi solicitud.
fravés de medios digitales beneficio entorno

El fipo de servicio que le acomoda a la mayoria de los usuarios del canal (36%) es del tipo
“Simple" y orientado a la entrega de respuestas rdpidas e inmediatas a través de medios
digitales. El segundo tipo de servicio en tanto, corresponde al tipo “Orientador” donde se
requiere informacién ampliada de los servicios o beneficios del estado (26,1%). Esto Ultimo,
se relaciona directamente con las principales “necesidades” de los usuarios del canal,
presentados en apartados anteriores del presente informe.



Grdfico 18. Beneficios

¢Es o ha sido beneficiario/a de algin
programa/proyecto/bono/beneficio
del Estado?

Base: 261

=S| = NO

42,1% de los usuarios del canal formulario web, es o ha sido beneficiario de algun tipo de
beneficio estatal. Desde este dato, se puede inferir que gran parte de los trédmites o
gestiones realizados en el canal, corresponden a gestiones relacionadas con mantener
dichos beneficios.

Grdfico 19. Dificultad

¢Usted diria que “Nunca”, “A veces” o “Siempre” ha tenido alguna
dificultad para usar la pagina web?
Base: 252

59,9%

34,1%

Siempre A veces Nunca

151 personas (59,9%) manifiesta no tener problemas para usar o visitar la pdgina web.
Mientras que 34,1% (86 personas) expresan que “a veces” han tenido dificultad para usar
o visitar la pdgina web. Esto se relaciona con el 12,7% de usuarios cuya principal barrera
para contactar al canal son los problemas con la pdgina web (problemas de carga del
sitio o caidas)




Grdfico 20. Consulta realizada

Respecto de la consulta realizadag Usted diria que fue...?
Base: 253

54,2%

Respondida en forma completa Respondida, pero de forma AUN no se responde
incompleta

Un dato de importancia sobre el funcionamiento y la utilidad del canal para los usuarios, se
refiere a la respuesta ante las consultas realizadas. De esta forma, 54,2% de los usuarios
manifiestan que su consulta fue respondida de manera completa. Sélo el 17,4% (44
personas) dicen que su consulta aun no ha sido respondida.

Grdfico 21. Dificultad

¢En su opinidn, el tiempo de respuesta en relacién al requerimiento a
fravés de la pagina web fue rdpido, adecuado o excesivo?
Base: 244

47,1%

37,7%

15,2%

Répido Adecuado Excesivo

Relacionado directamente con lo anterior, 47,1% de los usuarios consideran que el fiempo
de respuesta del canal es rdpido, mientras que 37,7% lo considera adecuado.

Finalmente, 152% (37 personas) considera que el tiempo de respuesta del canal es
Eexcesivo.




10.2. Facilidad de Acceso

En este apartado se presentan los resultados de las variables asociadas a la dimensidon de
Facilidad y acceso. Los resultados se presentardn con ISN de variables y Umbral de
Satisfaccion de la dimension.

Grdfico 22. Facilidad y Acceso

Evaluacion Facilidad y Acceso

Base: 251
67,6%
---------- 55,8% - ———--~-------~- A
_____ A
681% 756%

La Claridad del formulario La Facilidad para llenarlo

Satisfaccion m Insatisfacciéon AISN

De las dos variables que componen la dimensidon, Facilidad para llenarlo es la que presenta
mejor satisfaccién bruta con 75,6% (equivalente al umbral de satisfaccién de la variable) y
mejor ISN, con 67,6%, versus 55,8%.

Ambos resultados se relacionan con los dafos presentados anteriormente, los que dan
cuenta de barreras o problemas con la claridad del formulario, ademds de barreras
tecnolégicas, lo que explicaria la calificacion de estos aspectos.

Grdfico 23. Umbral de satisfaccion

Umbral de Satisfaccion - Facilidad y
Acceso
Base: 261

= Satisfecho = Insatisfecho

El umbral de satisfaccion para la dimensidon de facilidad y acceso, asciende a 65,5% de
usuarios satisfechos (171 personas), siendo la segunda dimensién con el umbral mds alto de
toda la medicién del canal Formulario Web IPS.




10.3. Calidad de la Respuesta

Grafico 24. Consulta realizada

Respecto de la consulta realizadag Usted diria que fue...?
Base: 253

54,2%

28,5%

Respondida en forma completa Respondida, pero de forma AUnN no se responde
incompleta

Como se presentd en apartados anteriores, 54,2% de los usuarios considera que la respuesta
ante su consulta fue respondida en forma completa, cumpliendo asi con sus expectativas
previas. No obstante esto, 28,5% manifiesta que la consulta no fue respondida de manera

completa, y 17,4% expresa que ni siquiera han obtenido respuesta ante la gestién realizada
en el canal.

Estos antecedentes explicarian el porqué del umbral de satisfaccion para esta dimension,
el cual presenta poco mds del 50% de usuarios satisfechos.

Grdafico 25. Umbral de satisfacciéon

Umbral de Satisfaccion - Calidad de la
Respuesta
Base: 261

= Satisfecho = Insatisfecho

A pesar de la buena valoraciéon sobre los tiempos de respuesta, en lo referido al umbral de
satisfaccién, se detecta un amplio nUmero de usuarios insatisfechos (124 personas),
haciendo de la dimensién Calidad de la Respuesta, la tercera mejor evaluada.




10.4. Tiempo de comunicacion

Grdfico 26. Dificultad

¢En su opinidn, el tiempo de respuesta en relacién al requerimiento
a través de la pagina web fue rapido, adecuado o excesivo?
47 1% Base: 244

37,7%

15,2%

Rdépido Adecuado Excesivo

La dimensién Tiempo de Comunicacién se compone de una sola variable, que es la referida
a la rapidez de la respuesta de la consulta generada. De esta forma, y de acuerdo a lo
presentado anteriormente, el grdfico muestra que 47,1% de los usuarios considera que la
consulta realizada fue respondida de manera rdpida. Este aspecto es importante, en tanto
que la rapidez en la gestion es un factor de importancia para los usuarios de canales
remotos de atencién y gestion.

Grdafico 27. Umbral de satisfaccion

Umbral de Satisfaccion - Tiempo de
comunicacion
Base: 261

= Satisfecho = Insatisfecho

En concatenacion directa alo antes presentado, se observa que umbral de satisfaccion de
esta dimensién asciende a 44,1% (115 usuarios) siendo la dimensidn con el umbral de
satisfaccién mds bajo del canal. De esto se infiere una oportunidad de mejora en este
aspecto, en tanto que los usuarios requieren de tiempos de respuesta o comunicacion
menores a los actuales.




10.5. Satisfaccion global con el formulario

Grdfico 28. Satisfaccion general

¢ Qué tan satisfecho quedo con el uso del
formulario de contacto de la pagina web del

. g IPS? L
Satisfaccion  mInsatisfaccién A ISN
100% +---------"-"-"""--"-"----—--
80% -
60% - 50,6% . ___
A
0% +---- -
67,0%
20% +--- O - -
e
20% L-----mmm -

Satisfaccion con el servicio
enfregado

De acuerdo a lo presentado en el grdfico, se observa un alto nivel de usuarios insatisfechos
von el formulario de contacto de IPS a nivel general. El 67% evalUa este aspecto de manera
posifiva.

Grdfico 29. Umbral de satisfaccion

Umbral de Satisfaccion - Satisfaccion
global con formulario
Base: 261

67,0%

= Satisfecho = Insatisfecho

Finalmente, se muestra en el grafico que la satisfaccidon con el uso del formulario web, es la
dimensién mejor evaluada, con 67% de usuarios satisfechos (175 personas).




10.6. Net Promoter Score (NPS)

Grafico 30. Nivel de recomendacion con la atencién de IPS/ChileAtiende

¢Qué tan probable es que recomiende a familiares y/o
amigos utilizar la pagina web de IPS?
Base: 261

70.0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%

20,0%
84% 96% 88% V1P oo
10.0%  3.4% 6,1% 9%

2,7%
A oo 0o 2% —
4 5 6

0 1 2 3 7 8 9 10

41,4%

En el grdfico se presenta las proporciones de las notas de 0 a 10 con el total de la muestra
del canal formulario web de IPS. Enfonces, se observa que las notas se concentran en la
calificacién mdaxima (41,4%), mientras que la calificacion 9 concentra el 6,9% de las
calificaciones. Asi, se obtiene que 48,3% de los usuarios corresponden a promotores del
servicio.

Por el otfro lado, se registran 31,8% de usuarios detractores del servicio, es decir, estas
personas no recomendarian el servicio entregado en el canal formulario web.

Asi, y considerando ambos indicadores mencionados, se obtiene el NPS del canal, el que
asciende a 16,5%, lo que, a pesar de lo bajo, a nivel de NPS es considerado como un
indicador “bueno”.




10.7. Satisfaccion general canal Formulario Web

En el siguiente apartado, se presentard el umbral general de satisfaccidon, considerando las
dimensiones, y al servicio del canal en su totalidad.

De esta forma, se presenta el umbral de satisfaccion para el canal, para luego presentar
los umbrales de las cuatro dimensiones que componen el canal formulario web.

Grdfico 31. Umbral por dimensién

Umbral de Satisfaccion - Satisfaccion global
con formulario

= Satisfecho = Insatisfecho

El umbral de satisfaccién para el canal formulario web asciende a 56,3% (147 usuarios
satfisfechos), frente a 43,7% de personas insatisfechas con el servicio.

Este resultado es concordante con lo mostrado en los andlisis de las variables de las
dimensiones del canal, en tanto que se registraron niveles considerables de evaluaciones
negativas. Asi, y a nivel histérico del indicador para el canal, el umbral del ano 2019 es el
mds bajo de todas las mediciones realizadas, disminuyendo 10% en relacién al estudio
realizado el ano 2018.

Grdfico 32. Umbral por dimension

67,0% 65,5%

52,5%
441%

Satisfaccion con formulario Tiempo de comunicacion Calidad de la respuesta Facilidad de Acceso

Como se menciond anteriormente, la dimensidon de satisfaccién con el formulario web de
IPS, es donde se presenta el umbral de satisfaccidon mds alto. En contraste, la dimension
tiempos de comunicacidn registra el umbral mds bajo, con 44,1%.



11.Canal Formulario Web ChileAtiende - Principales Resultados

A continuacién, se presentan los principales resultados de las variables asociadas a la
experiencia de los usuarios con el canal web de ChileAtiende. De esta forma, se
presentardn diversas variables de caracterizacién, junto con un andlisis de las cuatro
dimensiones que componen la satisfaccion usuaria del canal.

11.1. Caracterizacion de los/as Usuarios/as

Grafico 1. Género

Género del/a entrevistado/a
Base: 261

72,87

Hombre = Mujer

Como ya se ha mencionado, las usuarias mujeres son mayoria en los cinco canales de
atencién de IPS/ChileAtiende evaluados. Entonces, para el canal Web de ChileAtiende, se
observa que las usuarias de género femenino ascienden al 72,8%, correspondiente a 190
mujeres.




Grdfico 2. Regidn

Region del/a entrevistado/a

Base: 261
Arica y Parinacota 1.1%
Tarapacd 2,7%
Antofagasta 3,1%
Atacama 1,9%

Coquimbo 3,8%

Valparaiso

Metropolitana de Santiago 38,7%
Libertador General Bernardo..
Maule

Biobio

La Araucania

Los Rios

Los Lagos

Aisén del General Carlos Ibdiez..
Magallanes y de la Antértica..

Nuble

La distribucion por region de residencia de los usuarios del canal, se concentra
mayoritariamente en regién metropolitana (38,7%), seguido por usuarios de la regién de
Valparaiso (14,6%).

Grdfico 3. Pais de Origen

¢Cudl es su pais de origen?
82 4% Base: 261

73% 447

1.5% 11% 08% 08% 04% 04% 04% 04%

Chile PerU Venezuela Haiti Argentina Bolivia Colombia Espana CamerUn Brasil Alemania

Al igual que en el resto de los canales, los usuarios son mayormente de nacionalidad
chilena. En el caso del canal web de ChileAtiende, el 82,4% (215 personas) son usuarios del
pais.

Para el caso de los usuarios extranjeros, las principales nacionalidades presentes son:

- Peruanos, con 7,3% (19 personas)
- Venezolanos, con 4,8% (12 personas)



Grdfico 4. Edad del/a encuestado/a

Edad del/a entrevistado/a

Base: 254
18 a 24 anos
25 a 34 anos 38,6%
35 a 44 anos 20,1%
45 a 60 anos 18,5%

61 o mds anos

A diferencia de otros canales, gran parte de los usuarios del canal web de ChileAtiende,
fienen edades de 25 a 34 anos (38,6%), lo que da cuenta de un tipo de usuario
relativamente joven

Grdfico 5. Pueblos originarios

¢Pertenece ud a algin pueblo

originario?
Base: 255 Pueblo
Originario % LGzl

Mapuche 64,5% 20

> Aymara 9,7%

Coya 6,5%
ExtEr;nr:?era 6,5% 2
Otra 6,5% 2

Quechua 3,2%
Rapa Nui 3,2% 1

31 personas dicen pertenecer a algin tipo de pueblo originario, tanto de Chile como del
extranjero. De esta forma, 20 de estas personas (64,5%) manifiestan pertenecer al pueblo
mapuche. Se destaca que 6,5% (2 personas) pertenecen a etnias exiranjeras.




Grdéfico 6. Situacién laboral
¢Cudl es su situacion laboral?

Base: 258
28,7% 30.2%
16,3%
12,0%
7.8%
5,0% .
Pensionado I Estudiante I Cesante I Trabajo Trabajo I Labores

independiente  dependiente domeésticas no
remuneradas
(dueha/o casa)

El grueso de los usuarios del canal se compone de personas que realizan labores domésticas
noremuneradas (30,2%), seguido de 28,7% de personas que tienen un frabajo dependiente.
También se registra un alto niUmero de personas cesantes (16,3%) y de pensionados (12,0%).

Grdfico 7. Nivel de estudios

¢Cudl es su nivel de estudios alcanzado?
Base: 261

Sin estudios formales

0.4%

Bdsica incompleta

5,0%

Bdsica completa

Media cientifico humanista o media
técnico profesional incompleta
Media cientifico humanista o media
técnico profesional completa

Instituto técnico (CFT) o instituto
profesional incompleto
Instituto técnico (CFT) o instituto
profesional completo

13,8%
38,7%

12,3%

Universitaria incompleta
Universitaria completa

1M1.1%

Postgrado
En lo relacionado con el nivel educacional de los usuarios, este refleja que gran parte de
las personas poseen ensenanza media completa.

En relacién a estudios superiores, el grafico muestra que hay un mayor niUmero de usuarios
que estudiaron carreras técnicas completas en comparacion a las personas con
educacidén universitaria completa.



Grdfico 8. Situacion previsional
¢Cudl es su situacion previsional?
Base: 259

42,1%

27,8%
I ] B
4,6%
1,2%

Estoy cotizando en He cotizado, pero Estoy cotizando de Estoy cotizando de Nunca he cotizado
Chile [Sélo ya no lo hago manera manera
extranjeros] dependiente independiente

63 usuarios (24,3%) nunca han cotizado en el sistema previsional del pais, mientras que 109
usuarios (42,1%) cotizaron en algin momento, pero por diversos motivos dejaron de hacerlo.
27.8% en tanto, continlan cotizando de manera dependiente.

Grdfico 9. Pensionados

¢Ud es pensionado a través de...?
Base: 31

= AFP = Compania de Seguros = IPS, ex INP = Otra (REGISTRAR)

La mayoria de los pensionados del canal web de ChileAtiende reciben su pensidén desde
fondos provenientes del ex INP, seguidos por usuarios que reciben esta pension desde el
sistema de AFP.




Grdfico 10. Impedimento para realizar tramites

¢Se ha visto impedido de asistir a
realizar un frdmite o solicitar

Persona a
. % Total
informacién en IPS por tener a alguien a N
cargo? Nifio/a 74,4% 61
Base: 261
Persona en
situacion de 4,9% 4
discapacidad
Adulto mayor 11,0%
Enfermo/a 1,2%
Otro. ¢ Cual? 8,5%

Las personas que expresan gue se han visto impedidos de realizar trémites o solicitudes de
informacion, es debido a que se encuentran al cuidado de ninos principalmente (74,4%) vy
de adultos mayores (11%).

Grdfico 11. Discapacidad

¢Usted se encuentra en alguna
situacion de discapacidad?
Base: 261

=Sl

=NO

El 13,4% (35 personas) manifiestan tener algun tipo de discapacidad, principalmente fisica,
visual o mental.




Grdfico 12. Uso de otros canales

¢Ha utilizado otros canales de ChileAtiende?
Base: 261
Sucursal Formulario Redes IPSenlinea Call Center Canal Postal Sitio web
web Sociales ChileAtiende
mSi mNo

Los usuarios web de ChileAtiende manifiestan haber utilizado la mayoria de los canales de
atencién de IPS/ChileAtiende, con la excepcién del canal Postal, donde sélo 5,4%
manifiesta haberlo utilizado en alguna oportunidad.

Es destacable que los usuarios del canal web de ChileAtiende han utilizado mayormente
este mismo canal de atencion, desde lo que se infiere que podrian estar conformes con el
funcionamiento del canal.




Tabla 1. Trdmites realizados en sucursal

T o
L S i Principales
Otra-Indicar _ 40,6% > "otros" Frecuencia
IPS-Subs[dlo Ur_uco_Famlllar 13.0% tramites
(SUF)-Ch.ﬂe Solidario ! Solicitud de 20
IPS-Pensionados 11,5% certificados
IPS-Aporte familiar 77% Asignacion 1
permanente(bono marzo) ! familiar
IPS-Beneficiarias Bono por hijo 5,7% Cargas 1
Ninguno- 4,6% familiares
Regigtro civil e iden}ifi_cacién- 34% Otro 10
Solicitud de Clave Unica ’ —
FONASA-Certificado de Tramites de 10
afiliacion 2,7% residencia
SENCE-Bono al trabajo de la 23%
mujer
MINDES-Registro Social de 1,9%
Hogares
Registro civil e identificacién-
Certificado de Nacimiento para 1,9%
Asignacién Familiar
FONASA-Bonos de atencion de 1.5%
y 0
salud
JUNAEB-Tarjeta Nacional 1.5%
. . A ;270
Estudiantil (reposicion o nueva)
IPS-Beneficiarios Pilar Solidario 0,8%
FONA_?A-Prefoho bono de 0,4%
atencion
IPS-Empleadores 0,4%

Considerando sélo a los trédmites establecidos en el instrumento de medicidén para el canal,
se registra que el frdmite mds comun corresponde a gestiones relacionadas con el Subsidio
Unico Familiar, seguido por gestiones de pensionados.

En los ofros trdmites, el cuadro de la derecha muestra que el principal “otro tradmite”
corresponde a la solicitud de certificados, seguido por gestiones relacionadas a asignacion
familiar.




Tabla 2. Motivo de contacto

Motivo de contacto \ % \ @ Frincipales
Otro tramite o servicio 40,1% ” "otros
Soy beneficiario/a de del estado y tengo un 24.9% ___motivos"
problema/duda con mi beneficio ! Tramites de 19
Soy duefia de casa y necesito carga familiar
orientacion/hacer tramites para acceder a 7,8% Solicitud de 16
beneficios informacién
Soy |nm|_grante y_necesno regularizar mi 5,6% Consultas 12
residencia en Chile.
Estoy jubilado y vengo a realizar un tramite 5,2% Otro 10

por mi pension

Necesito postular a una vivienda y necesito
orientacion/Necesito realizar tramites 5,2%
relacionado con esos

Estoy cesante y necesito orientacion/Realizar
tramites para buscar o postular a un trabajo, o 3,3%
acceder a un beneficio

Voy a ser padre/madre por primera vez y
necesito orientacion/tramites para mi hijo
Quiero comenzar estudios superiores y
necesito orientacion/Necesito realizar tramites 2,2%
para postular a beneficios

Estoy préximo a jubilar y necesito

3,0%

informacion/Necesito realizar tramites para 1,5%
pensionarme
Soy inmigrante y necesito trabajar en Chile 0,4%
Soy trabajador independiente y necesito

- L y 0,4%
orientacion/hacer tramites para emprender
Perdi a un ser querido y necesito 0.4%

orientacion/tramites relacionados

El principal motivo de para contactar/utilizar el canal web de ChileAtiende, tiene relacion
con la resolucion de dudas o consultas con un beneficio con el que ya cuentan. El principal
“otro trdmite” corresponden a gestiones realizadas por temas de carga familiar.

Grdfico 13. Discriminacién

¢Se sintié discriminado(a) de alguna manera en
la atencion que recibié de ChileAtiende?
Base: 261

=Sl = NO

13 personas manifiestan haber sido discriminados de alguna forma al utilizar el canal web
de ChileAtiende. El principal motivo para sentirse discriminado es debido a la entrega de
respuestas poco claras y a la no entrega de ningun tipo de respuesta.




Tabla 3. Barreras para contactar al canal

Barreras %
No sé utilizar el computador o smartphone 22,5%
La informacién de la pagina no es clara 18,0%
No entiendo la pagina 16,9%
Excesivo tiempo de respuesta 15,7%
No tengo conexién a internet 14,6%
Problemas con la pagina 7,9%
No entiendo la pagina 1,1%
No tengo conexién a internet 1,1%
Otro 1,1%
Problemas con la clave 1,1%

Como se muestra en el cuadro, la principal barrera para acceder al canal de formulario
web de ChileAtiende, fiene relacién con barreras tecnoldgicas, especificamente con no
saber coémo utilizar un computador o un Smartphone. También existen usuarios que
manifiestan que una barrera para contactar el canal corresponde a lo poco clara que es

la pagina web.
Grdfico 14. Visitas

La atencion a través de IPS ;Le
permitié evitarse una visita/consulta a
ofra instituciéon?

Base: 261

=Sl =NO

La “derivacién” a otro canal es alta entre los usuarios de la pdgina web de ChileAtiende,
con 52,1% de personas que expresan esto. De esto se infiere que los usuarios no pueden
realizar sus gestiones completas utilizando sélo este canal.




Grdfico 15. Situaciones

¢Cudl de las siguientes situaciones se asemeja mds a su caso?
Base: 261

26,4%
23,8% 23,4% 24,5%

Otro Ya soy beneficiario del Estado y Necesito orientacion/informacion Necesitaba obtener un Antes de iniciar el frémite me
requiero resolver un para mi o mi enforno cercano documento/ hacer un trdmite  sentia confundido y no sabia bien
problema/duda con mi beneficio respecto a un Beneficio del  rdpido, por lo que requeria de una  por dénde partir. Necesitaba
Estado. respuesta répida. orientacién desde el primer
momento

La distribucién en base a las situaciones que se asemejan mds al caso individual de los
usuarios es bastante homogénea, por lo que no se puede afirmar con seguridad cual es el
tipo de caso mds comun entre los usuarios del canal.

No obstante, el 26,4% de los usuarios manifiesta que su principal necesidad es la obtencion
de documentos para realizar trdmites rdpidos con respuestas rdpidas.

Grdfico 16. Canal de preferencia
¢En qué canal de IPS le acomoda mds resolver sus requerimientos?

Base: 261
30,7%
! 29.1%
22,2%

13,0%

: 9% 3'1 % l
’
Canal Postal Formularios de P&gina Web Redes Sociales Call Center Canal Presencial

(carta) contacto web  ChileAtiende/IPS (Sucursales)

(ChileAtiende/IPS)

Como se menciond anteriormente, los usuarios del canal utilizan con mayor frecuencia el
mismo canal web de ChileAtiende, y como se observa en el grdfico, es este mismo canal
el de mayor preferencia, seguido por el canal de atencion presencial.




Grdfico 17. Canal de preferencia

A su juicio, qué tipo de servicio se acomoda mas a la necesidad por la
que acudié o acude normalmente a ChileAtiende?

Base: 261
35,6%

31,0%

Simple, esto es un servicio orientado a Proactivo, requiero un servicio que Orientador, requeria informaciéon  Asesor, requeria orientacion detallada y
entregar respuestas répidas y de entrega informacion clara y anticipada ampliada de los servicios/beneficios delpersonalizada para entender que hacer
manera inmediata, preferentemente a que permita prevenir anomalias con su Estado que podia acceder para mio mi y por donde empezar mi solicitud.
través de m benefic entorno

El tipo de servicio mds requerido por los usuarios del canal, es del tfipo orientador,
especificamente sobre informacidon ampliada de servicios y/o beneficios que podria
acceder.

El tipo de servicio menos requerido en tanto, es el proactivo, donde se entrega informacién
clara y anticipada para prevenir problemas con el beneficio del usuario.

Grafico 18. Beneficios

¢Es o ha sido beneficiario/a de algin
programa/proyecto/bono/beneficio
del Estado?
Base: 261

=Sl =NO

La gran mayoria de los usuarios del canal web de ChileAtiende es o ha sido beneficiario de
algun tipo de beneficio estatal. Es por eso que uno de los servicios preferidos es el asociado
a orientacion sobre cémo acceder a los beneficios disponibles.




Grdfico 19. Dificultad

¢Usted diria que “Nunca”, “A veces” o “Siempre” ha tenido alguna
dificultad para usar la pagina web?
Base: 257

59,9%

Siempre A veces Nunca

151 personas (59,9%) manifiesta no tener problemas para usar o visitar la pdgina web de
ChileAtiende. Sélo 6,6% de los usuarios expresan que han tenido “siempre"” han tenido
dificultades para acceder a la pdgina web.

Grdfico 20. Consulta realizada

Respecto de la consulta realizadagUsted diria que fue...?
Base: 249

751%

12,0%

Respondida en forma completa Respondida, pero de forma AUn no se responde
incompleta

Desde el grdfico se puede inferir que el canal web de ChileAtiende tiene una alta tasa de
respuestas completas, considerando que 75,1% de los usuarios del canal apoyan dicha
afirmacion.




Grdfico 21. Dificultad

¢En su opinidn, el tiempo de respuesta en relacién al requerimiento a
través de la pagina web fue rapido, adecuado o excesivo?
Base: 241

43,2%
39,8%

17,0%

Ré&pido Adecuado Excesivo

Ahora bien, los tiempos de respuestas no son evaluados de la misma manera que la calidad
de la respuesta entregada, ya que 43,2% considera que estos fiempos son "adecuados”.
Mientras, 17% los evalia como “excesivos”.




11.2. Facilidad de Acceso

En este apartado se presentan los resultados de las variables asociadas a la dimensidon de
Facilidad y acceso. Los resultados se presentardn con ISN de variables y Umbral de
Satisfaccion de la dimension.

Grdfico 22. Facilidad y Acceso

Evaluacion Facilidad y Acceso

Base: 239
__________ 5.675.%____________________591.&%__________
A A
68,6% 69,5%

La Claridad del formulario La Facilidad para llenarlo
Satisfaccion m Insatisfaccion A SN
Como muestra el grdfico, la facilidad para llenar el formulario web de ChileAtiende

presenta el ISN mds alto de las dos variables que componen la dimensidon de facilidad y
acceso, con una diferencia de 3,3 puntos porcentuales.

Grdfico 23. Umbral de satisfaccion

Umbral de Satisfaccion - Facilidad y
Acceso
Base: 261

= Satisfecho = Insatisfecho

El umbral de satisfaccién de la dimensidon de facilidad y acceso asciende a 67,8%, con 177
usuarios satisfechos, siendo uno de los umbrales mds bajos del canal.




11.3. Calidad de la Respuesta

Grafico 24. Consulta realizada

Respecto de la consulta realizadag Usted diria que fue...?
Base: 249

751%

12,0%

Respondida en forma completa Respondida, pero de forma AUnN no se responde
incompleta

En apartados anteriores se mostrdé que la buena evaluacion de calidad de la respuesta,
influye en la valoracién total del servicio. Asi, en el siguiente grdfico, se podrd ver el impacto
de esta variable en el umbral de satisfaccion.

Grdfico 25. Umbral de satisfaccion

Umbral de Satisfaccion - Calidad de la
Respuesta
Base: 261

28,4%

= Satisfecho = Insatisfecho

Como ya se menciond, la calidad de la respuesta influye fuertemente en la satisfaccion de
los usuarios. Entonces, el umbral de satisfaccidn de la dimension es de 71,6% (187 personas),
siendo el umbral mds alto del canal.




11.4. Tiempo de comunicacioén

Grdfico 26. Tiempo de respuesta

¢En su opinidn, el tiempo de respuesta en relacién al requerimiento
a través de la pagina web fue rapido, adecuado o excesivo?

Base: 241

43,2%
39.8%

17,0%

Rdépido Adecuado Excesivo

Al igual que la calidad de la respuesta, los tiempos de atencidén también influyen
fuertemente en la satisfaccién de usuarios. Entonces, como la mayoria de los usuarios
evaluan a estos tiempos como “adecuados”, es de esperar que el umbral de satisfaccidn
sea de los menores de la medicién.

Grdfico 27. Umbral de satisfaccion

Umbral de Satisfaccion - Tiempo de
comunicacion
Base: 261

= Satisfecho = Insatisfecho

Ahora bien, teniendo en cuenta que los tiempos de respuesta tienen una valoracién media,
esto impacta directamente en el umbral, el que se constituye como el menor de las cuatro
dimensiones.




11.5. Satisfaccion global con el formulario

Grdfico 28. Satisfaccion general

¢ Qué tan satisfecho quedo con el uso del
formulario de contacto de la pagina web de

) _.ChileAtiende?
Satisfaccion  ®mInsatisfaccidn A ISN
100% +---------"-"-"""--"-"----—--
80% -

57,9%

60% +---- A
40% 1771 3%
20% +--- O - -

Y S
20% L-----mmmm -

Satisfaccion con el servicio
enfregado

La satisfaccion neta con el uso en general de la pdgina web de ChileAtiende es de 57,9%,
con 13,4% de usuarios insatisfechos, lo que impactard directamente al umbral de
satisfaccion.

Grdfico 29. Umbral de satisfaccion

Umbral de Satisfaccion - Satisfaccion
global con formulario
Base: 261

28,7%

= Satisfecho = Insatisfecho

Finalmente, se muestra en el grdfico que la satisfaccidon con el uso del formulario web, es la
segunda dimensién mejor evaluada del canal, con 71,3% de usuarios satisfechos (186
personas).




11.6. Net Promoter Score (NPS)

Grdfico 30. Nivel de recomendacion con la atencién de IPS/ChileAtiende

¢Qué tan probable es que recomiende a familiares y/o
amigos utilizar la pagina web de ChileAtiende?
Base: 261

70.0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%

20,0% 15,3%
% 10,3% 11,5%

10,0% 6,1%
' 23% 08% 11% 11% 27% .
0,0% | | - -
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

41,8%

En el grdfico se presenta las proporciones de las notas de 0 a 10 con el total de la muestra
del canal formulario web de ChileAtiende, donde las calificaciones se concentran
principalmente en la nota 10.

Como ya se ha mencionado, las notas 9 y 10 corresponden a promotores del servicio
enfregado en el canal, los que corresponden a 48,7%. Las calificaciones neutras en tanto
(7 y 8) ascienden a 26,8%. Finalmente, los detractores (notas 0 a 10) ascienden a 24,5% de
usuarios.

Desde lo antes expuesto, se extrae el NPS, indicador que asciende a 24,1% el que es uno
de los mas bajos de los cinco canales evaluados.




11.7. Satisfacciéon general canal Formulario Web

En el siguiente apartado, se presentard el umbral general de satisfaccidon, considerando las
dimensiones, y al servicio del canal en su totalidad.

De esta forma, se presenta el umbral de satisfacciéon para el canal, para luego presentar
los umbrales de las cuatro dimensiones que componen el canal formulario web.

Grdfico 31. Umbral por dimensién

Umbral de Satisfaccion - Satisfaccion global
con formulario

= Satisfecho = Insatisfecho

El umbral de satisfaccion para el canal formulario web de ChileAtiende es de 58,6% (153
usuarios satisfechos), frente a 41,4% de personas insatisfechas con el servicio entregado en
el canal.

Este resultado es concordante con lo mostrado en los andlisis de las variables de las
dimensiones del canal, en tanto que se registraron niveles considerables de evaluaciones
negativas.

Gréfico 32. Umbral por dimensién

71,3% 71,6% 67.8%

36,8%

Satisfaccion con Tiempo de comunicacién Calidad de la respuesta Facilidad de Acceso
formulario

Como se menciond anteriormente, la dimensidon de calidad con la respuesta entregada en
el canal, es donde se presenta el umbral de satisfaccion mds alto. En contraste, la dimensidn
tiempos de comunicacidn registra el umbral mds bajo, con 36,8%.



12.Canal Redes Sociales- Principales Resultados

A continuacién, se presentan los principales resultados de las variables asociadas a la
experiencia de los usuarios con las redes sociales de IPS y ChileAtiende (Facebook y Twitter)
De esta forma, se presentardn diversas variables de caracterizacion, junto con un andlisis
de las dimensiones que componen la satisfaccion usuaria del canal.

12.1. Caracterizacion de los/as Usuarios/as

Grdfico 1. Fan Page

Canal
Base: 407
87.2%
9,6%
1,7% 1,5%
Facebook Facebook IPS Twitter ChileAtiende Twitter IPS

ChileAtiende

Como ya se menciond se evaluaron 4 redes sociales: fanpage de Facebook de IPS vy
ChileAtiende, fanpage de Twitter de Facebook y ChileAtiende. Teniendo eso en
consideracion, el grafico muestra que la concentracidon de usuarios se observa en las
pdginas de Facebook, especialmente en el fanpage de ChileAtiende.




Grdfico 2. Género

Género del/a entrevistado/a
Base: 407

85,7%

“Hombre u Mujer

Los usuarios del canal Redes Sociales de IPS/ChileAtiende, se componen principalmente por
mujeres (349 personas).

Grdfico 3. Region

Regidn del/a entrevistado/a
Base: 407
Arica y Parinacota 1,0%
Tarapacd 1,5%
Antofagasta 1,.2%
Atacama 2,0%
Coquimbo 2,9%
Valparaiso
Metropolitana de Santfiago
Libertador General Bernardo..
Maule
Biobio
La Araucania

42,5%

Los Rios

Los Lagos

Aisén del General Carlos Ibdnez..
Magallanes y de la Antdrtica Chilena
Nuble

La distribucion por regién se concentra de manera mayoritaria en la regién Metropolitana,
seguido por la regién de Valparaiso (10,8%) y del Bio — Bio (9,1%).




Grdfico 4. Pais de Origen
¢Cudl es su pais de origen?
89,4% Base: 407

32%  27% 12% 10% 07% 05% 05% 02% 02% 02%

Chile Per0  Venezuela Colombia Ecuador  Bolivia  Argentina Haiti Uruguay Holanda  Espana
Los usuarios del canal son mayoritariamente chilenos, seguido de usuarios de nacionalidad
peruana y venezolana.

Grdfico 5. Edad del/a encuestado/a

Edad del/a entrevistado/a
Base: 407

18 a 24 anos

25 a 34 anos 40,3%

35 a 44 anos 26,0%
45 a 60 anos

61 o mds anos

Al igual que en el canal formulario web de ChileAfiende, la edad de los usuarios se
concentra en el rango de 25 a 34 anos, por lo que corresponden a personas “jévenes”. No
obstante, un porcentaje importante se concenfra en el rango de 35 a 44 anos.




Grdfico 6. Pueblos originarios

¢Pertenece ud a qlgﬁn pueblo P.ut'eblo. % Total
originario’? Originario
Base: 350 Mapuche 88,0% 44
Quechua 4,0% 2
Atacamefio 2,0% 1
Aymara 2,0% 1
Coya 2,0% 1
Earanera | 20% 1

= Si = No

50 usuarios del canal manifiestan pertenecer a algun pueblo originario, principalmente al
pueblo mapuche.

Grdfico 7. Situacioén laboral
¢Cudl es su situacion laboral?

Base: 406
40,1%
24,6%
15,3%
7.4% 4,7% 7.9%
i 1
Pensionado I E&e I Cesante I Trabajo I Trabajo I Labores

independiente  dependiente  domésticas no
remuneradas
(duena/o casa)

40,1% de los usuarios del canal se compone de personas que readlizan actividades de
duena/o de casa, seguido de 24,6% de personas que tienen un frabajo dependiente.
También se registra un alto nUmero de personas cesantes (15,3%) y de trabajadores
independientes (7,9%).




Grdfico 8. Nivel de estudios

¢Cudl es su nivel de estudios alcanzado?
Base: 407
2,5%

Sin estudios formales

Bdsica incompleta
17.2%
17,.2%

Bdsica completa

Media cientifico humanista o media
técnico profesional incompleta
Media cientifico humanista o media
técnico profesional completa

Instituto técnico (CFT) o instituto
profesional incompleto
Instituto técnico (CFT) o instituto
profesional completo

6,8%

Universitaria incompleta
Universitaria completa

Postgrado

En lo relacionado con el nivel educacional de los encuestados del canal, el grafico muestra
gue los usuarios se componen mayormente por persondas que poseen ensenanza media
completa.

Se destaca que 10,3% de los usuarios no finalizaron la ensenanza bdsica, mientras que 2,5%
no poseen estudios formales.

Grdfico 9. Situacion previsional
¢Cudl es su situacion previsional?

Base: 374
43,6%
24,9% 23,8%
4,0%
27% 1% ‘
Estoy cotizando Tengo He coftizado, Estoy cotizando Estoy cotizando Nunca he
en Chile [Sélo cotizaciones en pero ya no lo de manera de manera cotizado
extranjeros] mi pais de hago dependiente independiente
origen [Solo
exiranjeros)

El 23,8% de los usuarios encuestados manifiesta nunca haber cotizado en el sistema
previsional del pais, mientras que 43,6% de los usuarios cotizaron en algin momento, pero
por diversos motivos dejaron de hacerlo. 24,9% en tanto, contfinGan cotizando de manera
dependiente.



Grdfico 10. Impedimento para realizar tramites

¢Se ha visto impedido de asistir a
realizar un trdmite o solicitar

. . 7 Persona a
informacion en IPS por tener a
alguien a cargo? cargo
Base: 407 Nifio/a 74,1% 120
Persona en
situacién de 9,3% 15
~ discapacidad
Adulto
mayor 7,4% 12
Enfermo/a 3,1% 5
Otro 6,2% 10

El 60,2% de las personas que expresan que se han visto impedidos de realizar tfrdmites o
solicitudes de informacién, es debido a que se encuentran al cuidado de nifos,
principalmente (74,1%) y de personas con discapacidad (2,3%).

Grdfico 11. Discapacidad

¢Usted se encuentra en alguna
situacion de discapacidad?
Base: 407

13,8%

=Sl = NO

El 13,8% (56 personas) manifiestan tener algun tipo de discapacidad, principalmente fisica,
visual o mental.




Tabla 1. Motivo de contacto

Motivo de contacto %

Soy beneficiario/a del estado y tengo un problema/duda con mi beneficio 35,9%
Soy duefia de casa y necesito orientacion/hacer tramites para acceder a 26.5%
. . 0

beneficios 2
Estoy cesante y necesito orientacion/Realizar tramites para buscar o 10.1%
. .. 0

postular a un trabajo, o acceder a un beneficio !
Necesito postular a una vivienda y necesito orientacion/Necesito realizar 6.4%
,470

trdmites relacionado con esos
Soy inmigrante y necesito regularizar mi residencia en Chile. 5,2%
Quiero comenzar estudios superiores y necesito orientacién/Necesito

: P g 3,9%
realizar trdmites para postular a beneficios
Estoy jubilado y vengo a realizar un tramite por mi pensién 3,2%
Soy trabajador independiente y necesito orientacién/hacer tramites para 2 2%
emprender !
Soy un empleador y necesito realizar tramites para mi empresa o mis 2.0%
trabajadores s
Voy a ser padre/madre por primera vez y necesito orientacion/tramites para 1.5%
mi hijo 7
Perdi a un ser querido y necesito orientacién/tramites relacionados 1,5%
Estoy préximo a jubilar y necesito informacién/Necesito realizar tramites 1.2%
para pensionarme 17
Soy inmigrante y necesito trabajar en Chile 0,5%

El principal motivo de para solicitar atenciéon por las redes sociales de IPS/Chile Atiende tiene
relacion con la solucién o respuesta de alguna duda sobre algun tipo de beneficio que
poseen los usuarios (35,9%). Otro motivo importante entre los usuarios, corresponde a
frémites para acceder a algun tipo de beneficio del estado.

Grdfico 12. Discriminacion

¢Se sintié discriminado(a) de alguna
manera en la atencion que recibié de

ChileAtiende?

. A mi ignorancia o falta de
Base: 407 conocimiento sobre el 12

tramite
Por mi situacién de 6
discapacidad

| Por mi procedencia social 3

| No sabria el por qué 3
exactamente
Otro 3
Por mi edad 2
Por mi condicién de 1
extranjero/a

=Sl = NO

Sélo 7,4% de los usuarios del canal Redes Sociales manifiestan haber sido discriminados
durante la atencidn recibida. El principal motivo para esta discriminacién corresponde a la
ignorancia o falta de conocimiento del usuario sobre el frdmite.




Grdfico 13. Visitas

La atencion a través de IPS ;Le
permitié evitarse una visita/consulta a
ofra instituciéon?

Base: 407

=S| = NO

La “derivacidon” a ofro canal es alta entre los usuarios de Redes Sociales de
IPS/ChileAtiende, con 20,4% de personas que expresan esto.

Grdfico 14. Situaciones
¢Cudl de las siguientes situaciones se asemeja mds a su caso?
Base: 407

31,7% 29.2%

Otro Ya soy beneficiario del Estado y Necesito orientacion/informacion Necesitaba obtener un Antes de iniciar el frémite me
requiero resolver un para mi o mi enforno cercano documento/ hacer un trdmite  sentia confundido y no sabia bien
problema/duda con mi beneficio respecto a un Beneficio del  rdpido, por lo que requeria de una  por dénde partir. Necesitaba
Estado. respuesta répida. orientacion desde el primer
minuto

La situacién que mds se asemeja a los casos de los usuarios, corresponde a la necesidad
de orientacion o informacién sobre beneficios del estado, seguido por la necesidad de
orientaciéon en la realizacién de los trdmites.




Grdfico 15. Tipo de servicio

A su juicio, qué tipo de servicio se acomoda mas a la necesidad por la
que acudié o acude normalmente a ChileAtiende?
Base: 407

33.9% 31,9%

26,0%

Simple, esto es un servicio orientado a Proactivo, requiero un servicio que Orientador, requeria informaciéon  Asesor, requeria orientacion detallada y
entregar respuestas répidas y de entrega informacion clara y anticipada ampliada de los servicios/beneficios delpersonalizada para entender que hacer
manera inmediata, preferentemente a que permita prevenir anomalias con su Estado que podia acceder para mio mi y por donde empezar mi solicitud.
través de medios digitales. beneficio. entorno directo.

El tipo de servicio mds requerido por los usuarios del canal, es del tipo simple, orientado a la
enfrega de respuestas y soluciones rapidas, a través de medios digitales (correo electrénico,
redes sociales).

El tipo de servicio menos requerido en tanto, es el proactivo, donde se entrega informacién
clara y anticipada para prevenir problemas con el beneficio del usuario.




12.2. Atencion Recibida

Grdfico 16. Atencion recibida

Evaluacion Atencidn Recibida

Base: 400
--- S8 - - ——----—----—1 575% -
B A D | A B
A
720% 66,3% . 72,8% -

La capacidad de orientacion La derivacion de sus La atencién brindada a
consultas través de las redes sociales

Satisfaccion m [nsatisfaccion A ISN

Como muestra el grdfico, la atencién recibida a fravés de las redes sociales es el aspecto
mejor evaluado de esta dimension, con un ISN de 57,5%. El aspecto con menor ISN
corresponde a la derivacién de las consultas (ISN 47,2%)

Grdafico 17. Umbral de satisfaccién

Umbral de Satisfaccion - Atencion recibida
Base: 407

= Satisfecho = Insatisfecho

El umbral de satisfaccion de la dimensidn de atencidn recibida asciende a 74%, con 301
usuarios satisfechos, siendo el tercer umbral mds alto del canal.




12.3. Contenido y elementos graficos

Grdfico 18. Contenido y elementos grdficos
Evaluaciéon Contenido y elementos grdaficos

Base: 390
491% S
_____ . s -
_____ 68,7% R 71,8% .
"""" Hemeniosgréficos  Elconfenidopublicado
Satisfaccion m Insatisfaccion A ISN

En lo referido al contenido de las publicaciones y elementos graficos, lo mds valorado por
los usuarios del canal, corresponde al contenido publicado en las redes sociales, aspecto
que registra un ISN de 54,6%

Grdfico 19. Umbral de satisfaccion

Umbral de Satisfaccion - Contenido y
elementos grdficos
Base: 407

= Satisfecho = Insatisfecho

La dimensién de contenido y elementos gréficos es la que registra el umbral mds bajo de
las dimensiones medidas, con 69,5%.




12.4. Informacion

Grdfico 20. Informacidén

Evaluacion Informacion
Base: 400

La facilidad para obtener informacion

Satisfaccion  minsatisfaccion A ISN

Ante la pregunta sobre la valoracidén de “La facilidad para obtener informacién en
general”, se observa en el gréfico que el ISN de esta dimensidn asciende a 71,3%

Grdfico 21. Umbral de satisfaccion

Umbral de Satisfaccion - Informacion
Base: 407

= Satisfecho = Insatisfecho

El umbral de satisfaccion de la dimension informacioén, relacionada con la facilidad para
obtener informacién, asciende a 70%, siendo una de las mds bajas de la medicidn.




12.5. Tiempos y calidad de la respuesta
Grdfico 22. Tiempos y calidad de respuesta
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De los 6 aspectos que componen la dimensidn de tiempos y calidad de respuesta, es la
variable de Amabilidad la mejor valorada por los usuarios del canal, con un ISN de 69,8%.

Mientras que, y en relacién a lo expuesto en el apartado de caracterizacién, los tiempos de
respuestas es el aspecto con la mds baja valoracion, con un ISN de 42%.

Grdfico 23. Umbral de satisfaccion
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La dimensidn de tiempos y calidad de respuesta, es la mejor evaluada de las seis
dimensiones que componen a la satisfaccién del canal, con 310 usuarios satisfechos.




12.6. Facilidad de contacto

Grdfico 24. Facilidad de contacto
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Ante la pregunta sobre la valoraciéon de “La facilidad para contactar a las redes sociales
de IPS/ChileAtiende”, el grafico muestra que el ISN asciende a 63,9%, con 11,5% usuarios
insafisfechos y 75,4% satisfechos.

Grdfico 25. Umbral de satisfaccién
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La dimensiéon de facilidad de contacto es la segunda mejor evaluada, con un umbral de
75,4%, correspondiente a 307 usuarios safisfechos.




12.7. Satisfaccion general

Grdfico 26. Satisfaccion con RRSS
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Ante la pregunta sobre la valoraciéon de “La facilidad para contactar a las redes sociales
de IPS/ChileAtiende”, el grafico muestra que el ISN asciende a 60,9%, con 14,5% usuarios
insafisfechos y 75,4% satisfechos.

Grdfico 27. Umbral de satisfaccion
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La dimension de Satisfaccién general con la atencidén recibida en RRSS, es de 82,2%, con
294 usuarios satisfechos.




12.8. Net Promoter Score (NPS)

Grafico 28. Nivel de recomendacion con la atencién de IPS/ChileAtiende
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En el grdfico se presenta las proporciones de las notas de 0 a 10 con el total de la muestra
del canal Redes Sociales de IPS/ChileAtiende.

Como ya se ha mencionado, las notas 9 y 10 corresponden a promotores del servicio
enfregado en el canal, los que corresponden a 62,2%. Las calificaciones neutras en tanto
ascienden a 13%. Finalmente, los detractores ascienden a 24,8% de usuarios.

Considerando lo anterior, el NPS del canal Redes Sociales de IPS/ChileAtiende, asciende a
37.3%, lo que se considera como “bueno”, con altas posibilidades de recomendacién a
amigos y familiares.




12.9. Satisfaccion general canal Digital RRSS

En el siguiente apartado, se presentard el umbral general de satisfaccidon, considerando las
dimensiones, y al servicio del canal en su totalidad.

Grdfico 29. Umbral por dimensién
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El umbral de satisfaccién para el canal Redes Sociales de IPS/ChileAtiende es de 73,6%
frente a 26,4% de personas insatisfechas con el servicio entregado en el canal.

Este resultado es concordante con lo mostrado en los andlisis de las variables de las
dimensiones del canal, en tanto que se registraron niveles considerables de evaluaciones
positivas.

Grdfico 30. Umbral por dimension
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Como se menciond en apartados anteriores, la dimensién mejor evaluada corresponde a
los tiempos y calidad de la respuesta, seguido por la dimensién facilidad de contacto y la
atencion recibida.

En el aspecto contrario, las dimensiones de contenido y elementos grdficos junto a la de
informacion, son las que presentan el umbral de satisfaccién mds bajo.



13.Cliente Incégnito

A continuacion, se presentan los principales resultados de los clientes incégnitos realizados
en los distintos canales de atencién de IPS y ChileAtiende. En primera instancia se presentan
los distintos porcentajes de logro para cada una de las dimensiones, luego, se identifican
los distintos aspectos o atributos que conforman esa dimensidn y sus respectivos porcentajes
de logro.

13.1. Canal Call Center

El canal telefénico de IPS y ChileAtiende, presenta un porcentaje de cumplimiento de
79.5%, siendo la recepcion y bienvenida, la dimensién con el mayor porcentaje de
cumplimiento, alcanzando un 93,8%. Por otra parte, el final de la atencién es la dimensidn
con menor porcentaje de cumplimiento, con un 58,3%.

El protocolo de atencidén se cumplid en un 80% de las atenciones que se realizaron en el
marco del cliente incégnito.

Tabla 1. Cumplimiento Total abierto por dimension

Total 79.5%

Recepcidn y bienvenida 1 93,8%

Protocolo de Atencién  80,0%

Final de la Atencién 58.3%

Ahora bien, respecto a la recepcion y bienvenida, todos los atributos alcanzaron el 100%
de cumplimiento, a excepcidén del registro que el ejecutivo debe hacer, que tuvo un 75%
de cumplimiento.

En este punto, el IVR presenta las alternativas de forma clara, el ejecutivo saluda
amablemente y se presentd en todos los llamados realizados, sin embargo, no registrd en
todas las llamadas el nombre, Rut y teléfono del usuario/a que acudié al Call Center.

Tabla 2. Cumplimiento - Recepcidn y bienvenida

Recepcion y bienvenida 93,8%

1.1 ¢El IVR era claro en presentar las diferentes alternativas 100,0%
disponibles?

1.2. ;El ejecutivo saluda y da la bienvenida en forma amable? 100,0%
1.3. ¢El ejecutivo se presenta con su nombre? 100,0%
75.0%

1.4. ;El ejecutivo registra sus datos (nombre, Rut, teléfono)?

El protocolo de atencidn presenta un 100% de cumplimiento en 5 de los 14 aspectos
involucrados en el proceso. Entre ellos se observa un trato adecuado y respetuoso, atencidn



sin discriminacion, simplicidad del lenguaje, tono de voz, y el no corte sin motivos. Por su
parte, otros aspectos que superan el 80% de cumplimiento fueron la escucha activa por
parte del ejecutivo de atencidn, la comprensidn del trdmite que se busca realizar, la utilidad
y pertinencia de la respuesta, y el tiempo de atenciodn. Dichos atributos alcanzan un 87,5%
de cumplimiento.

Por otro lado, los demds aspectos presentaron porcentajes de cumplimiento que no
sobrepasaron el 60%, como que el ejecutivo no realizara otra actividad mientras atendia all
usuario (50,0%), el chequeo de datos de contacto (nombre y Rut) (57,1%) o el tiempo de
espera antes de ser atendido (50,0%).

Hubo un protocolo que no se llevd a cabo en ninguna de las llamas realizadas al Call Center
de IPS — ChileAtiende, y tiene relacién con la mencidn, por parte del ejecutivo de atencién,
gue puede realizar trdmites en otros canales de atencidn, con un 0% de cumplimiento.

Tabla 3. Cumplimiento - Protocolo de Atencién

Protocolo de Atencidon 80,0%

¢El ejecutivo demuestra interés en el trdmite/consulta realizado? (Escucha 87 5%
activa) )

¢El ejecutivo no readlizaba otra actividad/accién mientras atendia al usuario 50,0%
¢El ejecutivo utiliza un trato adecuado y respetuoso? 100,0%
¢El ejecutivo le brinda una atencidn igualitaria, sin discriminaciéon? 100,0%
¢El ejecutivo consulté y chequed sus datos? (Nombre, RUT) 57,1%
En la interaccidn ¢ El ejecutivo utiliza lenguaje simple? 100.0%
¢El ejecutivo utiliza un tono de voz que facilita la comunicacién? 100,0%
¢El ejecutivo comprende a cabalidad el trdmite o consulta realizada? 87.5%
¢La respuesta entregada por el ejecutivo se ajusta con lo solicitado? 87.5%
¢El ejecutivo lo orienta en los siguientes pasos a realizar en el ramite/consulta?  85,7%
¢El tiempo de espera antes de la atencién fue el adecuado? 50,0%
¢El lapso de tiempo utilizado en la atencién fue el adecuado? 87.,5%
¢El ejecutivo mencioné opcidén de realizar tramites en otros canales? 0.0%
No Hubo corte de llamada sin motivo alguno 100,0%

El final de la atencidon considerd tres aspectos: la confirmacion de comprension de la
respuesta entregada, la informacidén respecto a si el usuario es beneficiario estatal y la
amabilidad en la despedida.

Tal y como se indicd al comienzo de este apartado, el cumplimiento con esta dimension
alcanza un 58,3%, siendo la dimensidn con menor cumplimiento en el canal telefénico.
Ahora bien, el atfributo con mayor porcentaje de cumplimiento, con un 100%, fue la
amabilidad en la despedida, en segundo lugar, sobre si el ejecutivo asegurd que el usuario
comprendid la respuesta entregada, alcanza un porcentaje de cumplimiento del 75,0%. Por
ultimo, y con 0% de cumplimiento, se posiciona el protocolo relacionado a si el ejecutivo
informd si el usuario era beneficiario de algun tipo de ayuda del Estado.



Tabla 4. Cumplimiento - Final de la Atencién

Final de la Atencion 58,3%

¢El ejecutivo se aseguré de que el usuario comprendié la respuesta 75 0%
entregada? '

¢El ejecutivo informé si el usuario era beneficiario de algin tipo de ayuda del 0.0%
estado? '

¢El ejecutivo se despide de forma amable? 100,0%

Finalmente, se presenta una tabla resumen en donde se desagregan las distintas
dimensiones consideradas en este andlisis de cliente incodgnito, segun si corresponde al Calll
Center de ChileAtiende o IPS.

En base a esto, y a la siguiente tabla, se observa que ChileAfiende alcanza un porcentaje
total mayor de cumplimiento, con un 86,3% en comparacién al IPS, donde se observa un
72,8% de cumplimiento. En ambos casos, la recepcidn y bienvenida fue el atributo con
mayor grado de cumplimiento, con un 100% y 87,5% para ChileAftiende e IPS,
respectivamente. Por ofra parte, el final de la atencidén, en ambos casos presentd un
porcentaje de cumplimiento de 58,3%, siendo la dimension mds baja tanto para
ChileAtiende como para IPS.

Los protocolos de atencién, alcanzan un mayor grado de cumplimiento en ChileAtiende,
con un 88,5%, mientras que en IPS un 71,7%.

Tabla 5. Cumplimiento comparativo Total - ChileAtiende - IPS

Dimensién Total Call Center ChileAtiende IPS
Recepcidén y bienvenida 93,8% 100,0% 87.5%
Protocolo de Atencién 80,0% 88,5% 71.7%
Final de la Atencion 58,3% 58,3% 58,3%
Total 79.5% 86,3% 72,8%




13.2. Redes Sociales de IPS/ChileAtiende

En este apartado se presentan los resultados del cliente incdgnito realizado en las Redes
Sociales (Facebook y Twitter) de IPS/Chile Atiende.

A nivel total, el canal de Redes Sociales de IPS presenta un nivel de cumplimiento de la
pauta de cliente incégnito de 74,4%, con la dimension de recepcidon y bienvenida
presentando 100% de cumplimiento.

Tabla 6. Cumplimiento por dimensién
Total

Recepcién y Bienvenida 100,0%
Protocolo de atencidn 71,4%
Final de la atencion 75,0%

La dimensién se compone de sélo una variable, relacionada con la pregunta “sEl ejecutivo
saluda y le da la bienvenida de forma amable2”. De acuerdo a esto se presentd que, en la
totalidad de los clientes incégnitos, los ejecutivos de atencion realizaban esta pregunta al
usuario al inicio de la interaccién.

Tabla 7. Recepcidn y bienvenida
Recepcion y Bienvenida

¢El ejecutivo saluda y da la bienvenida en forma amable? 100,0%

En la relacién al protocolo de atencidn, se detecta que cinco de las ocho variables
registraron cumplimientos del 100%.

El aspecto relacionado con la consulta sobre el motivo por el cual el usuario contacta al
canal, no fue cumplido durante la interacciéon, ya que fue el usuario quién informd sobre el
motivo de contacto, al observar que el ejecutivo o community manager no realizd esta
indagacién.

Durante la interaccién tampoco fue mencionado por el ejecutivo o community manager,
la opcidon de realizar trdmites, consultas o gestiones mediante otros canales de
IPS/ChileAtiende.

Tabla 8. Protocolos de atencion

Protocolo de atencion 71,4%
¢El ejecutivo pregunta por el motivo por el que contacta al fanpage? 0%
¢El ejecutivo utiliza un trato adecuado y respetuoso? (utilizacion de 100%

palabras como: "usted", "sefiora", "seior", sefiorita", uso del nombre del
usuario, entre otros).

En la interaccion ¢El ejecutivo utiliza lenguaje simple ? 100%
éLa respuesta entregada por e le ejecutivo se ajusta con lo solicitado? 100%
éEl ejecutivo lo orienta en los siguientes pasos a realizar en el 100%

tramite/consulta?




¢El tiempo de espera para ser contactado por el CM fue el adecuado? 50%
(Tiempo de espera)

éEl lapso de tiempo utilizado en la interaccién con el CM fue el adecuado? 100%
(Tiempo de atencidn)

¢El ejecutivo le menciond sobre la opcién de realizar tramites/consultas 0%
por medio de los otros canales de IPS? (Multicanalidad)

Para la dimension final en tanto, se observa que solo en uno de los dos casos realizados, el
interlocutor del canal redes sociales se asegurd que el usuario comprendid la respuesta que
se entregd durante la interaccidn. Esto es de vital importancia, ya que asegurarse que el
usuario comprende cabalmente la respuesta puede influir en que no acuda nuevamente
al canal.

Mientras, en lo relacionado con la despedida, el interlocutor del canal realizd esta accidn
en los dos casos realizados. Entonces, se puede afirmar que en la atencién en el canal
Redes Sociales se cumplen los protocolos de saludo y despedida.

Tabla 9. Final de la atencidn

Final de la atencién 75%

¢El ejecutivo se aseguré de que el usuario comprendié la respuesta 50%
entregada?
¢El ejecutivo se despide de forma amable? 100%

Finalmente, se presenta una tabla resumen en donde se desagregan las tres dimensiones
consideradas en el cliente incdgnito del canal Redes Sociales.

Considerando esta informacion, se observa que en las redes sociales de IPS se enfrega una
mejor atencién al usuario, en términos del cumplimiento de los protocolos de atencién, ya
que se cumplen con saludar al usuario, tener un trato respetuoso, usar lenguaje simple,

entender la gestidn solicitada y asegurarse que el usuario entendidé a cabalidad larespuesta
enfregada.

Tabla 10. Cumplimiento comparativo Total - ChileAtiende - IPS

Dimension Total Redes Sociales ChileAtiende IPS
Recepcién y Bienvenida 100% 100% 100%
Protocolo de atencién 80.0% S7.1% 85,7%
Final de la atencién 58,3% 50% 100%

Total 74,4% 60% 88,9%




13.3. Formulario Web IPS/ChileAtiende

En este apartado se presentan los resultados del cliente incégnito realizado en EL CANAL
Formulario Web de ChileAtiende.

Para el canal Web de ChileAtiende, se observa un 87,5% de cumplimiento de la pauta de
cliente incognito, lo que habla de la entrega de un servicio claro, fécil de contactar y Util.
Es de destacar que las dimensiones referentes a los aspectos grdficos del canal presentan
100% de cumplimiento, mientras que el uso alcanza un 83,3%.

Tabla 11. Cumplimiento por dimension
Total 5%

Aspectos Graficos 100,0%
Uso del portal 83.3%

En lo relacionado con los aspectos graficos del canal, se evaluaron 3 caracteristicas:

- Presentacién de las opciones de trdmite o consulta a simple vista
- Tipo de lefra utilizado
- Tipo de colores utilizado

Entonces, como se menciond anteriormente, el canal cumpli® con todas estas
caracteristicas: las opciones para consultar o hacer trdmites estaban a simple vista y
destacadas visualmente en las pdginas web; El tipo de letra facilita la lectura de las
opciones y diferente tipo de informacién publicada; y el tipo de colores es sencillo,
destacando las opciones importantes.

Tabla 12. Aspectos grdaficos

Aspectos grdficos 100%
¢El portal presenta todas las opciones de tramites o consulta simple 100%
vista?
¢éEl tipo de letra utilizado facilita el uso de la plataforma? 100%
¢éEl tipo de colores utilizado facilita el uso de la plataforma? 100%

Finalmente, se evaluaron diversos aspectos relacionados con el uso del portal, incluyendo
caracteristicas como: uso intuitivo, carga rdpida de opciones, facilidad del buscador,
informacion presentada de manera clara, opcién de contactar a otras plataformas o
canales, entre ofros.

De esta forma, se destaca que el despliegue de las opciones es de trdmites o consultas no
estdn escritas de manera clara y que la opcidn de contactar a plataformas de ayuda o al
call center de IPS/ChileAtiende no es visible para todo tipo de usuarios.



Tabla 13. Protocolos de atencidn

Uso del portal 83,3%

éEl uso general de la pagina es intuitivo? 100%

éLa pagina carga las opciones rapidamente? 100%
éEl buscador de la pagina es facil de usar? 100%
éLa opcidn de tramites estd ubicada de manera que facilite encontrarlo? 100%
éLas opciones de tramites/consultas estan escritas de manera clara? 50%

¢En la pagina se muestra la opcién de contactar a una plataforma de ayuda? 50%

¢En la pagina se muestra la opcidn de contactar al call center? 50%

éLa usabilidad de la pagina permite realizar gestiones/tramites de manera rapida 100%
y agil?

éLa informacion de la pagina es clara? 100%

Finalmente, y realizando una comparacién entre en canal web para IPS y ChileAtiende, se
observa en el cuadro que es la pdgina web de ChileAtiende la que cumple con la mayoria
de los aspectos bdsicos para presentar una web usable, que informe a los usuarios y que los
guie en la realizacién de sus gestiones con la institucion.

Tabla 14. Cumplimiento comparativo Total - ChileAtiende - IPS
Dimension Total Web ChileAtiende IPS

Aspectos Gréficos 100% 100% 100%

Uso del portal 83,3% 88.9% 77.8%

Total 87.5% 94,4% 88,9%




13.4. Canal Presencial IPS/ChileAtiende

El canal presencial presenta, en un principio, el porcentaje total de cumplimiento por
sucursal, haciendo un ranking con la regién y ciudad a la que pertenece cada oficina de
atencién e identificando, en la columna de la derecha, su respectivo porcentaje de
cumplimiento. Dicho esto, se observan fres sucursales que alcanzan un 100% de
cumplimiento total en sus protocolos de atencién: Los Lagos — Puerto Montt; Aysén —
Coyhaique; y Coquimbo - lllapel. En cambio, las sucursales con menor porcentaje de
cumplimiento, fueron Santo Domingo y Nufioa, ambas de la Regién Metropolitana, con un
56,5% de cumplimiento, y Temuco, de la Regién de la Araucania, con un 52,2% de
cumplimiento. Estas tfres sucursales fueron las Unicas que presentaron un nivel de
cumplimiento inferior al 60%.

Tabla 15. Cumplimiento Total segUn sucursal

Los Lagos (X)-Puerto Montt ' 100,0%

Aysén General Carlos Ibanez del Campo (XI)-Coyhaique 100,0%
Coquimbo (1V)-lllapel 100,0%
Biobio (VIIl)-Los Angeles 95.8%
Valparaiso (V)-Vina del Mar 95.7%
Libertador Bernardo O'Higgins (VI)-Santa Cruz 95,7%
Nuble (XVI)-Chillan 95,7%
Biobio (VIIl)-Concepcidn 95.5%
Biobio (VIII)-Curanilahue 95.5%
Nuble (XVI)-San Carlos 91.7%
Maule (VII)-Talca ?1.7%
Coquimbo (IV)-Coquimbo 91,7%
Magallanes (XIl)-Punta Arenas ?21,3%
Atacama (lll)-Vallenar ?1,3%
Los Rios (XIV)-La Unién ?1.3%
Metropolitana (XIII)-Providencia 91,3%
Metropolitana (XIIl)-Alameda ?21,3%
Antofagasta (I)-Calama ?21,3%
Libertador Bernardo O'Higgins (VI)-San Fernando 91.3%
Atacama (lll)-Copiapé 91.3%
Valparaiso (V)-San Felipe 91.3%
Arica y Parinacota (XV)-Arica ?21,3%
Libertador Bernardo O'Higgins (VI)-Rancagua 91,3%
Valparaiso (V)-San Antonio 90,9%
Biobio (VIII)-Lota 90.5%
Biobio (VIIl)-Coronel 87.5%
Los Lagos (X)-Osorno 87.0%
Valparaiso (V)-Quillota 87,0%
Metropolitana (XIII)-Puente Alto 87.0%
Valparaiso (V)-Valparaiso 87.0%
Metropolitana (XIIl)-San Bernardo 87.0%
Araucania (IX)-Victoria 87,0%
Metropolitana (XIII)-Buin 87.0%




Sucursal % Cumplimiento

Metropolitana (XIll)-Talagante 87.0%
Metropolitana (XII1)-Maip0 87.0%
Maule (VII)-Curicé 87.0%
Maule (VII)-Parral 87.0%
Coquimbo (IV)-Ovalle 87.0%
Biobio (VIIl)-Talcahuano 86,4%
Los Rios (XIV)-Valdivia 82,6%
Tarapacad (I)-Alto Hospicio 82,6%
Metropolitana (XIIl)-San Miguel 82,6%
Libertador Bernardo O'Higgins (VI)-Rengo 81,8%
Maule (VII)-Linares 79.2%
Antofagasta (Il)-Antofagasta 78,3%
Coquimbo (IV)-La Serena 70.8%
Valparaiso (V)-Villa Alemana 60,9%
Tarapacd (I)-lquique 60,9%
Metropolitana (XI1)-Santo Domingo 56,5%
Metropolitana (XIIl)-Nuioa 56,5%
Araucania (IX)-Temuco 52,2%

Ahora bien, las dimensiones que componen el indicador total de cumplimiento son:
recepcion y bienvenida; infraestructura; evaluacion del protocolo de atencion; y la
evaluacién final de la atencion. Cada una de estas dimensionas comprende una serie de
variables especificas relacionadas a distintos protocolos establecidos o a sicuenta o no con
determinadas caracteristicas fisicas.

En la evaluacion, recepcion y bienvenida, se observa un 100% de cumplimiento en la
presentacién personal del ejecutivo, por su parte, la amabilidad en el saludo y la recepcion
por parte de personal de IPS al llegar a la sucursal, alcanzaron porcentajes de cumplimiento
de 94,1% vy 86,3%, respectivamente.

El aspecto mds bajo en este punto, tiene relacién con la credencial de identificacion
institucional al momento de la atencidén, donde se alcanza un porcentaje de cumplimiento
de 66,7%.

Respecto a la infraestructura, todos los atributos sobrepasaron el 75% de cumplimiento. A
nivel general, presenta un porcentaje de 92,2%, destacando la limpieza, que alcanza un
100%.

Sobre los protocolos de atencién, todos alcanzan porcentajes de cumplimiento por sobre
el 85%, a excepcién de la mencién, por parte del ejecutivo, de hacer trdmite mediante
ofros canales de atencion, donde sdlo un 22% de las atenciones cumplié con dicho
protocolo. Sin embargo, la simpleza del lenguagje y la comprensién del trdmite realizado,
presentaron un 100% de cumplimiento. De la misma manera, cabe destacar en este punto,
que el trato y atencién sin discriminacién presenta un porcentaje de cumplimiento del
98,0%.

Finalmente, respecto a la evaluacién de la fase final de la atencidn, se observa un alto
porcentaje de cumplimiento en lo que respecta a la confirmacioén de comprension del



usuario; al registro de datos en SACH; y la amabilidad del ejecutivo, sobrepasando en los
fres aspectos, el 85% de cumplimiento. Sin embargo, en el aspecto que refiere a si el
ejecutivo informo si el usuario/aes beneficiario/a de algun tipo de ayuda del Estado, sdlo se
cumplid en el 21,7% de las atenciones realizadas en el marco del cliente incdgnito, siendo
el aspecto con menor cumplimiento en lo que respecta a la atencién en sucursales.

Tabla 14. Cumplimiento por dimension

%

Di i A t
imension specio Cumplimiento

2El ejecutivo saluda y da la bienvenida en forma
amable?

94,1%

sFue recibido por personal del IPS a su llegada a la

sucursal2:Sl. 86,3%

3El  ejecutivo tenia una buena presentacion

personal2:Sl. EVALUACION RECEPCION Y BIENVENIDA 100.0%

Evaluacion,

recepciony “pgi4 :El ejecutivo presentaba su credencial de
bienvenida  igentificacion institucional ol momento de la 66,7%
atencién?:Sl. EVALUACION RECEPCION Y BIENVENIDA

sEl espacio de atencién del ejecutivo se encontraba
libore de documentos u ofro fipo de elementos
personales (plantas, fotografias, adornos, entre otros)
2:SI. EVALUACION RECEPCION Y BIENVENIDA

96,1%

2El espacio de espera tiene la cantidad de Sillas

- . 78.4%
suficientes para los usuarios?

sLa sucursal se enconfraba limpia?:NO.
Infraestructura INFRAESTRUCTURA DE LA SUCURSAL

de la sucursal

100,0%

sLa infraestructura de la sucursal, en general, se
encontraba en buen estado? (Sillas, mesas, mddulos
de atencion, mddulos de auto atencidn, entre
otros):NO. INFRAESTRUCTURA DE LA SUCURSAL

92,2%

2El ejecutivo demuestra interés en el trdmite/consulta

. . 88,2%
realizado? (Escucha actival) %

Evaluacion sEl ejecutivo NO redliza ofra actividad/acciéon

protocolo de mientras atendia al wusuario (uso del celular,

atencién computador, comer, interacciones con ofro ejecutivo,
entre ofros)

84,3%

3El ejecutivo utiliza un frato adecuado vy respetuoso? 94,1%
(utilizacién de palabras como: '"usted", "sehora",




%
Cumplimiento

Dimension Aspecto

"'ser"\of', senorita”, uso del Nombre del usuario, entre
otros): N/A. EVALUACION PROTOCOLO DE ATENCION

3El ejecutivo le brinda una aftencién igualitaria, Sin
discriminaciong:N/A. EVALUACION PROTOCOLO DE 98,0%
ATENCION

En la inferaccién 3El ejecutivo utiliza lenguaje Simple

2:N/A. EVALUACION PROTOCOLO DE ATENCION 100.0%

3El ejecutivo utiliza un tono de voz que facilita la
comunicacion2:N/A. EVALUACION PROTOCOLO DE 96,1%
ATENCION

sEl ejecutivo comprende a cabalidad el trdmite o
consulta realizada?:N/A. EVALUACION PROTOCOLO 100,0%
DE ATENCION

sLarespuesta entregada por el ejecutivo se ajusta con
lo solicitado2:N/A. EVALUACION PROTOCOLO DE 96,1%
ATENCION

3El ejecutivo lo orienta en los Siguientes pasos a
realizar en el trdmite/consulta2:N/A. EVALUACION 95,9%
PROTOCOLO DE ATENCION

3El tiempo de espera antes de la atencién fue el
adecuado? (Tiempo de espera): N/A. EVALUACION 86,3%
PROTOCOLO DE ATENCION

3El lapso de tiempo utilizado en la atencién fue el
adecuado? (Tiempo de atencién): N/A. EVALUACION 98,0%
PROTOCOLO DE ATENCION

3El ejecutivo le menciond sobre la opcidon de realizar
trdmites/consultas por medio de los ofros canales de
IPS2 (Multicanalidad): N/A. EVALUACION PROTOCOLO
DE ATENCION

22,0%

sEl ejecutivo se asegurd de que el usuario comprendid
i la respuesta entregada?:4. EVALUACION FASE FINAL 86,0%
Evalvacion  pg A ATENCION

fase final de
la atencién Sl el caso del usuario requeria de gestiones posteriores

sEl ejecutivo registré sus datos en SACHZ2:4. 100,0%
EVALUACION FASE FINAL DE LA ATENCION




%
Cumplimiento

Dimension Aspecto

' sEl ejecutivo informé Sl el usuario era beneficiario de
algun tipo de ayuda del estado?2:4. EVALUACION FASE 21,7%
FINAL DE LA ATENCION

2El ejecutivo se despide de forma amable? 92,2%

Ahora bien, al desagregar segun sucursal las distintas dimensiones y su cumplimiento, se
observa que la recepcion y bienvenida es uno de las dimensiones con mayor porcentaje
de cumplimiento, alcanzando un 100% en 29 sucursales a lo largo del pais.

La sucursal con el menor nivel de cumplimiento de los protocolos de recepcion vy
bienvenida fue la sucursal de Temuco, Regién de la Araucania, con un 40% de
cumplimiento.

Tabla 17. Recepcién y bienvenida segUn sucursal

Los Lagos (X)-Puerto Montt 100,0%
Aysén General Carlos Ibanez del Campo (XI)-Coyhaique 100,0%
Coquimbo (1V)-lllapel 100,0%
Biobio (VIIl)-Los Angeles 100,0%
Valparaiso (V)-Vina del Mar 100,0%
Libertador Bernardo O'Higgins (VI)-Santa Cruz 100,0%
Nuble (XVI)-Chillan 100,0%
Biobio (VIIl)-Concepcion 100,0%
Biobio (VIII)-Curanilahue 100,0%
Nuble (XVI)-San Carlos 100,0%
Maule (VII)-Talca 100,0%
Coquimbo (IV)-Coquimbo 100,0%
Atacama (lll)-Vallenar 100,0%
Metropolitana (XIIl)-Providencia 100,0%
Antofagasta (I1)-Calama 100,0%
Libertador Bernardo O'Higgins (VI)-San Fernando 100,0%
Valparaiso (V)-San Felipe 100,0%
Arica y Parinacota (XV)-Arica 100,0%
Libertador Bernardo O'Higgins (VI)-Rancagua 100,0%
Los Lagos (X)-Osorno 100,0%
Metropolitana (XIII)-Puente Alto 100,0%
Valparaiso (V)-Valparaiso 100,0%
Metropolitana (XIIl)-San Bernardo 100,0%
Araucania (IX)-Victoria 100,0%
Metropolitana (XII1)-Maip0 100,0%
Mavule (VII)-Parral 100,0%
Biobio (VIIl)-Talcahuano 100,0%
Tarapacd (1)-Alto Hospicio 100,0%




Metropolitana (XIII)-Nuioa ' 100,0%

Magallanes (XIl)-Punta Arenas 80,0%
Los Rios (XIV)-La Unién 80,0%
Metropolitana (XIlIl)-Alameda 80,0%
Atacama (lll)-Copiapé 80,0%
Valparaiso (V)-San Antonio 80,0%
Biobio (VIII)-Lota 80,0%
Biobio (VIIl)-Coronel 80,0%
Valparaiso (V)-Quillota 80,0%
Metropolitana (XIII)-Buin 80,0%
Metropolitana (XIll)-Talagante 80,0%
Maule (VII)-Curicé 80,0%
Coquimbo (IV)-Ovalle 80,0%
Los Rios (XIV)-Valdivia 80,0%
Metropolitana (XIl1)-San Miguel 80,0%
Maule (VII)-Linares 80,0%
Coquimbo (IV)-La Serena 80,0%
Libertador Bernardo O'Higgins (VI)-Rengo 60,0%
Antofagasta (II)-Antofagasta 60,0%
Valparaiso (V)-Villa Alemana 60,0%
Tarapacad (I)-lquique 60,0%
Metropolitana (XIl1)-Santo Domingo 60,0%
Araucania (IX)-Temuco 40,0%

En cuanto a la infraestructura, el nUmero de sucursales que alcanza el 100% es mayor, con
339 oficinas de atencién que logran el 100% en todos los aspectos involucrados en la
infraestructura, a saber, limpieza, cantidad de sillas y estado en general de la sucursal.

Por su parte, las sucursales de Nuioa, Villa Alemana y Santo Domingo, fueron las que menor
porcentaje de cumplimiento presentaron, con un 33,3%.

Tabla 18. Cumplimiento infraestructura segin sucursal

Los Lagos (X)-Puerto Montt 100,0%
Aysén General Carlos Ibdinez del Campo (XI)-Coyhaique 100,0%
Coquimbo (1V)-lllapel 100,0%
Biobio (VIIl)-Los Angeles 100,0%
Valparaiso (V)-Vina del Mar 100,0%
Libertador Bernardo O'Higgins (VI)-Santa Cruz 100,0%
Nuble (XVI)-Chillan 100,0%
Biobio (VIII)-Concepcidn 100,0%
Biobio (VIII)-Curanilahue 100,0%
Nuble (XVI)-San Carlos 100,0%
Mavule (VII)-Talca 100,0%
Coquimbo (IV)-Coquimbo 100,0%
Atacama (lll)-Vallenar 100,0%
Metropolitana (XIII)-Providencia 100,0%
Antofagasta (Il)-Calama 100,0%
Libertador Bernardo O'Higgins (VI)-San Fernando 100,0%




Sucursal % Cumplimiento

Valparaiso (V)-San Felipe 100,0%
Arica y Parinacota (XV)-Arica 100,0%
Libertador Bernardo O'Higgins (VI)-Rancagua 100,0%
Los Lagos (X)-Osorno 100,0%
Metropolitana (XIIl)-San Bernardo 100,0%
Araucania (IX)-Victoria 100,0%
Tarapacad (I)-Alto Hospicio 100,0%
Magallanes (XII)-Punta Arenas 100,0%
Los Rios (XIV)-La Unidn 100,0%
Metropolitana (XII)-Alameda 100,0%
Atacama (lll)-Copiapé 100,0%
Valparaiso (V)-San Antonio 100,0%
Biobio (VIII)-Lota 100,0%
Biobio (VIIl)-Coronel 100,0%
Valparaiso (V)-Quillota 100,0%
Metropolitana (XIII)-Buin 100,0%
Metropolitana (XIll)-Talagante 100,0%
Maule (VII)-Curicé 100,0%
Coquimbo (IV)-Ovalle 100,0%
Metropolitana (XIl1)-San Miguel 100,0%
Coquimbo (IV)-La Serena 100,0%
Libertador Bernardo O'Higgins (VI)-Rengo 100,0%
Tarapacd (I)-lquique 100,0%
Metropolitana (XIIl)-Puente Alto 66,7%
Valparaiso (V)-Valparaiso 66,7%
Metropolitana (XI11)-MaipU 66,7%
Maule (VII)-Parral 66,7%
Biobio (VIIl)-Talcahuano 66,7%
Los Rios (XIV)-Valdivia 66,7%
Maule (VIli)-Linares 66,7%
Antofagasta (I1)-Antofagasta 66,7%
Araucania (IX)-Temuco 66,7%
Metropolitana (XIlIl)-Nuhoa 33,3%
Valparaiso (V)-Villa Alemana 33,3%
Metropolitana (XI1)-Santo Domingo 33,3%

Los protocolos de atencion, tal y como se vio en un comienzo, fue una de las dimensiones
con menores porcentajes de cumplimiento. En esta dimensidn, sélo seis sucursales
alcanzaron el 100% de cumplimiento de los protocolos de atencion establecidos. Estas
sucursales fueron Puerto Montt (X), Coyhaique (XI), llapel (IV), Vina del Mar (V), La Unién
(XIV) y San Antonio (V).

Por ofro lado, las sucursales con el menor porcentaje de cumplimiento fueron Iquique (l),
Temuco (IX) y Santo Domingo (XIll), con un 66,7% de cumplimiento, y ya en Ultimo lugar se
posiciona Nufioa con un 58,2% de cumplimiento.



Tabla 19. Cumplimiento protocolos de atencién segun sucursal

Los Lagos (X)-Puerto Montt 100,0%
Aysén General Carlos Ibdiez del Campo (XI)-Coyhaique 100,0%
Coquimbo (1V)-lllapel 100,0%
Valparaiso (V)-Vifa del Mar 100,0%
Los Rios (XIV)-La Unién 100,0%
Valparaiso (V)-San Antonio 100,0%
Biobio (VIIl)-Los Angeles 91,7%
Libertador Bernardo O'Higgins (VI)-Santa Cruz 91,7%
Nuble (XVI)-Chillan ?1,7%
Biobio (VIIl)-Concepcidn 91.7%
Biobio (VIII)-Curanilahue 91.7%
Maule (VII)-Talca 91.7%
Coquimbo (IV)-Coquimbo 91,7%
Atacama (lll)-Vallenar 91,7%
Metropolitana (XIll)-Providencia 91,7%
Antofagasta (I1)-Calama 91.7%
Libertador Bernardo O'Higgins (VI)-San Fernando 91.7%
Arica y Parinacota (XV)-Arica 921,7%
Libertador Bernardo O'Higgins (VI)-Rancagua 91,7%
Magallanes (XII)-Punta Arenas 91.7%
Metropolitana (XIl)-Alameda 91.7%
Atacama (lll)-Copiapé 91.7%
Biobio (VIIl)-Coronel 91.7%
Valparaiso (V)-Quillota 91.7%
Metropolitana (XII1)-Buin 91.7%
Metropolitana (XIll)-Talagante ?1.7%
Maule (VII)-Curicé 91.7%
Coquimbo (IV)-Ovalle 91.7%
Libertador Bernardo O'Higgins (VI)-Rengo 91.7%
Metropolitana (XIIl)-Puente Alto ?1.7%
Valparaiso (V)-Valparaiso 91.7%
Metropolitana (XI11)-Maip0 ?1.7%
Los Rios (XIV)-Valdivia ?1.7%
Antofagasta (I1)-Antofagasta 91,7%
Biobio (VIII)-Lota 90.9%
Biobio (VIIl)-Talcahuano ?0.9%
Nuble (XVI)-San Carlos 83,3%
Valparaiso (V)-San Felipe 83,3%
Los Lagos (X)-Osorno 83.3%
Metropolitana (XIIl)-San Bernardo 83.3%
Araucania (IX)-Victoria 83,3%
Tarapacd (1)-Alto Hospicio 83,3%
Metropolitana (XIll)-San Miguel 83,3%
Maule (VII)-Parral 83.3%
Maule (VII)-Linares 83.3%
Coquimbo (IV)-La Serena 75,0%
Valparaiso (V)-Villa Alemana 75,0%




Sucursal % Cumplimiento

Tarapacd (I)-lquique 66,7%
Araucania (IX)-Temuco 66,7%
Metropolitana (XIllI)-Santo Domingo 66,7%
Metropolitana (XIII)-Nuioa 58,3%

Por Ultimo, los protocolos involucrados en la fase final de la atencién, se cumplen a
cabalidad en 15 sucursales, sin embargo, es la dimensidn que presenta los niveles de
cumplimiento mds bajos, con 8 sucursales que no sobrepasan el 50% de cumplimiento, de
hecho, es la Unica dimensidén en donde se identifican 0% de cumplimiento (Iquique, Temuco

y Nuroaq).
Tabla 20. Cumplimiento fase final de atencién segin sucursal
Los Lagos (X)-Puerto Montt 100,0%
Aysén General Carlos Ibdiez del Campo (XI)-Coyhaique 100,0%
Coquimbo (1V)-lllapel 100,0%
Biobio (VII)-Los Angeles 100,0%
Libertador Bernardo O'Higgins (VI)-Santa Cruz 100,0%
Nuble (XVI)-Chilldn 100,0%
Biobio (VIIl)-Concepcidn 100,0%
Biobio (VIII)-Curanilahue 100,0%
Magallanes (XII)-Punta Arenas 100,0%
Metropolitana (XIl)-Alameda 100,0%
Atacama (lIl)-Copiap6 100,0%
Biobio (VIII)-Lota 100,0%
Nuble (XVI)-San Carlos 100,0%
Valparaiso (V)-San Felipe 100,0%
Maule (VII)-Parral 100,0%
Maule (VII)-Talca 75,0%
Coquimbo (IV)-Coquimbo 75.0%
Biobio (VIIl)-Coronel 75,0%
Maule (VIi)-Linares 75.0%
Valparaiso (V)-Viha del Mar 66,7%
Los Rios (XIV)-La Unién 66,7%
Valparaiso (V)-San Antonio 66,7%
Atacama (lll)-Vallenar 66,7%
Metropolitana (XIIl)-Providencia 66,7%
Antofagasta (I1)-Calama 66,7%
Libertador Bernardo O'Higgins (VI)-San Fernando 66,7%
Arica y Parinacota (XV)-Arica 66,7%
Libertador Bernardo O'Higgins (VI)-Rancagua 66,7%
Valparaiso (V)-Quillota 66,7%
Metropolitana (XIII)-Buin 66,7%
Metropolitana (XIll)-Talagante 66,7%
Maule (VII)-Curicé 66,7%
Coquimbo (IV)-Ovalle 66,7%
Metropolitana (XIIl)-Puente Alto 66,7%
Valparaiso (V)-Valparaiso 66,7%




Sucursal % Cumplimiento

Metropolitana (XIIl)-Maip U 66,7%
Los Rios (XIV)-Valdivia 66.7%
Antofagasta (Il)-Antofagasta 66,7%
Biobio (VIIl)-Talcahuano 66,7%
Los Lagos (X)-Osorno 66,7%
Metropolitana (XIII)-San Bernardo 66,7%
Araucania (IX)-Victoria 66.7%
Metropolitana (XIII)-San Miguel 66,7%
Libertador Bernardo O'Higgins (VI)-Rengo 50,0%
Tarapacad (I)-Alto Hospicio 33.3%
Valparaiso (V)-Villa Alemana 33,3%
Metropolitana (XIIl)-Santo Domingo 33.3%
Coquimbo (IV)-La Serena 25,0%
Tarapacd (I)-lIquique 0,0%
Araucania (IX)-Temuco 0,0%
Metropolitana (XIII)-Nuioa 0,0%




14.Conclusiones

14.1. Aspectos generales de caracterizacion

En los cinco canales evaluados, se observa una amplia presencia de usuarias mujeres por
sobre los usuarios de género masculino. Esto, establece los cimientos para la identificacion
de un perfil de usuarios/as, el que estd compuesto mayormente por mujeres. Las edades en
tanto, se centran en el rango de 25 a 44 anos en la mayoria de los canales, siendo el
formulario web de IPS, el que registra una mayoria de usuarios mayores de é1 anos.

De esta forma, las edades mayoritarias de los cinco canales son las siguientes:

- Presencial: 45 a 60 anos (28,3%)

- Telefénico: 25 a 35 anos (27,5%)

- Formulario Web IPS: 61 o mds anos (28%)

- Canal Web Chile Atiende: 25 a 35 anos (38,6%)
- Redes Sociales: 25 a 25 anos (40,3%)

En lo referido a la pertenencia a algun pueblo originario, se detecta que, al menos, mds del
7% (con un mdaximo de 15%) dice pertenecer a algin pueblo originario. La pertenencia
mayoritaria es al pueblo mapuche en los cinco canales de atencién de IPS/ChileAtiende.

La mayor parte de los usuarios de los cinco canales de atencién, son de nacionalidad
chilena, con una presencia mayoritaria de usuarios de nacionalidad venezolana,
colombiana, peruana y haitiana.

En tres de los cinco canales de atencidn, la principal ocupacidn de los usuarios corresponde
a trabajos dependientes. No obstante lo anterior, en los canales Web de ChileAtiende y
Redes Sociales de IPS/ChileAtiende, la mayoria de los usuarios realizan labores domésticas
Nno remuneradas.

La presencia de usuarios con discapacidad, es alta en los cinco canales, superando el 13%
de personas con algun tipo de impedimento fisico. La distribucién por canal es la siguiente:

- Presencial: 15,7%

- Telefénico: 16,2%

- Formulario Web IPS: 13,4%

- Canal Web Chile Atiende: 13,4%
- Redes Sociales: 13,8%

También se les consultd a los usuarios por el canal donde prefieren realizar sus tfrdmites y
consultas. Ante esta pregunta, la mayoria de los usuarios de los cinco canales evaluados,
manifestaroin preferir el mismo canal por el que fueron encuestados. Sobre esto se puede
inferir un cierto grado de “fidelidad” hacia el canal, debido a su preferencia por sobre otros.
Esto también podria estar influido por la buena experiencia que tuvieron los usuarios en los
canales, en cuento a gestiones realizadas, respuestas, rapidez, entre otros aspectos.



14.2. Umbral de satisfaccion

A nivel general, se detectan diferencias claras entre los diferentes umbrales de satisfaccion
para los canales. Se observan diferencias considerables entre el canal con el umbral mds
alto y el mds bajo.

Grdfico 1. Umbral de Satisfaccion por Canal
Umbral de Satisfaccion
92,6% Base: 5.485

79.5%

73,6%

56,3% 58,3%

Canal Canal Canal Canal Web Canal Redes
Presencial Telefénico Formulario  ChileAtiende Sociales
Web IPS

A nivel de canales, se observa que es el Presencial de IPS/ChileAtiende el que presenta el
umbral de satisfaccion mds alto de toda la medicion del ano 2019, con 3.720 usuarios
satisfechos, correspondiente al 92,6% del total del canal.

El umbral para los otros canales es bastante mds bajo si se compara con los resultados del
presencial. Asi, es en el canal telefébnico donde se registra un alto nUmero de usuarios
satisfechos, llegando al 79,5% (correspondiente a 445 usuarios). En tercer lugar, se encuentra
el canal redes sociales (que considera a usuarios de Facebook y Twitter de ChileAtiende e
IPS), donde se registra 73,6% en el umbral de satisfaccion.

Los umbrales mds bajos en tanto, se registran en los canales web (Formulario Web y canal
web de ChileAtiende). El canal web de ChileAtiende registra un umbral de satisfaccién de
58,3% (153 usuarios), mientras que el umbral de satisfaccion para el canal formulario web es
de 56,3% (147 personas).




Grdfico 2. Umbral de satisfaccidon Canales de Atencidn

Umbral de satisfaccion Canales de
Atencion IPS/ChileAtiende
Base: 5.845

= Satisfecho/a = Insatisfecho/a

Finalmente, se realizdé un cdlculo del umbral de satisfaccién del total del servicio entregado
por IPS/ChileAtiende en los cinco canales de atencidn de personas. Asi, la totalidad de
usuarios encuestados corresponde a 5.845 personas, concentrdndose mayormente en el
canal presencial.

Entonces, considerando los cinco canales, el umbral de satisfaccion para el servicio de
atencién de usuarios de IPS, tanto de canales remotos como presenciales, corresponde a
86,6% de usuarios satisfechos (4.750 personas).

Como se mostrd enresultados anteriores, los umbrales de satisfaccion de cuatro de los cinco
canales de atencién de IPS/ChileAtiende han disminuido en comparacion a anos
anteriores. A pesar de que existen multiples factores y variables que podrian explicar el
motivo de este descenso en el indicador, la principal causa de esto podria estar
relacionado con el estallido social que estd afectando el pais desde octubre de 2019. Por
motivos de este fendmeno social, la ciudadania se ha vuelto mds critica y mds observadora
sobre el desempeno de diferentes instituciones, especialmente con las de cardcter estatal.
Lo anterior podia explicar en parte el descenso del umbral de satisfaccion.




14.3. Evolucion Umbral de satisfaccion

A continuacion, se presenta la evolucién de los umbrales de satisfaccion, primero por canal
de atencién, y luego de manera global del servicio de IPS.

Grdfico 3. Evolucion de Umbral de satisfaccién por canal
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El grafico muestra la evolucidon del umbral de satisfaccion para los canales: Presencial,
telefénico y formulario web de IPS. Estos tres canales han sido evaluados los Ultimos nueve
anos. Los canales web de ChileAtiende y Redes Sociales de IPS y ChileAtiende, comenzaron
a evaluarse desde el ano 2019, por lo que no serdn considerados en esta evolucién.

Considerando lo antes mencionado, el grdfico muestra que, en este ano, tanto el canal
presencial como el formulario web de IPS registraron los umbrales mds bajos de todas las
mediciones realizadas desde el ano 2011. Si se comparan los indicadores de estos dos
canales, se registran bajas significativas de 10 puntos porcentuales para el canal formulario
web y de 4,8 puntos porcentuales para el canal presencial. Las bajas de ambos canales
hablan de un decrecimiento progresivo del umbral de satisfaccién, en tanto que para
ambos canales las disminuciones aparecen durante los Ultimos tres periodos.

En el canal telefénico en tanto, se registra un alza de 4,4 puntos porcentuales en
comparacién con la medicion del ano 2018. Pero, a pesar de esta alza en la Ultima
medicion, el umbral de satisfaccion del canal teleféonico 2019 estd lejos de alcanzar los
niveles registrados en los anos 2015, 2016y 2017




Grdfico 4. Evolucion de Umbral de Satisfaccion Global
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En el grdfico se muestra la evolucion del umbral de satisfaccion global para la atencidn
enfregada en los cinco canales del IPS/ChileAtiende, desde el ano 2016 al 2019.

De esta forma, y al igual que lo observado en cuafro de los cinco canales de atencién, se
observa que el umbral de satisfaccion para el ano 2019 es el menor de los cuatro periodos
medidos. La disminucién en relacién al ano 2018 es de 6,5 puntos porcentuales, y de 9
puntos si se compara con el umbral global del ano 2018.




14.4. indice de Satisfaccion Neta

En este apartado se presentardn los resultados ante la pregunta 3Cudn satisfecho se siente
con la atencién recibida a través del canal de atencidn de IPS/Chile Atiende? Mediante la
presentacion del indice de Satisfaccion Neta de la pregunta, desagregado por canal.

Grdfico 5. Satisfaccion con el servicio entregado

¢ Cuan satisfecho se siente con la atencién recibida a través del canal
de atencion de IPS/Chile Atiende?
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IPS
Satisfaccion m Insatisfaccién A ISN

El grdafico presenta los niveles de insatisfaccion, satisfaccidn e ISN de los canales de
IPS/ChileAtiende, en relacion a la pregunta relacionada con la evaluacién de la atencion
recibida en los respectivos canales.

En relacion a esto, y al igual que lo registrado en el umbral de satisfaccidon por canal, es en
el canal presencial donde se registra el ISN mds alto de la medicidn, y es en el formulario
web de IPS donde se observa el mds bajo (con una diferencia de 38,7 puntos porcentuales
entre el mds alto y el mds bajo).




14.5. Net Promoter Score

El Net Promoter Score es un indicador utilizado para medir la “lealtad” de un cliente o
usuario. El andlisis de este indicador se basa en la pregunta ¢Qué tan probable es que
recomiende a familiares y/o amigos utilizar el canal de IPS/ChileAtiende?. El indicador se
presenta por canal.

Grdfico 6. Net Promoter Score

. Qué tan probable es que recomiende a familiares y/o amigos
utilizar el canal de IPS/ChileAtiende?
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Los usuarios de las oficinas de IPS/ChileAtiende, son quiénes han fenido una mejor
experiencia de atencidén en comparacién a otros canales, ya que estos usuarios son los que
mds recomendarian el utilizar el canal presencial de atencion.

Nuevamente, son los usuarios del canal formulario web de IPS quiénes presentarian mayores
problemas con la atencién/servicio del canal, con un NPS de 16,5%.




10. ANEXO 1: SUCURSALES EVALUADAS

| Regién de Tarapacd (1) 133.150 100,00% 83
Iquique 68.197 51,2% 43
Alto Hospicio 56.006 42,1% 35
Pozo Almonte 8.947 6,7% 6

| Regién de Antofagasta (I1) 136.206 100,00% 128
Antofagasta 64.841 47,6% 61
Calama 54.164 39.8% 51
Tocopilla 6.664 4,9% 6
Taltal 4.316 3.2% 4
Mejillones 6.221 4,6% 6
Regién de Atacama (lIl) 75.785 100,00% 77
Copiapd 35.189 46,4% 36
Vallenar 22.644 29.9% 23
Chanaral 11.932 15.7% 12
Caldera 6.020 7.9% 6
| Regién de Coquimbo (1V) 296.789 100,00% 263
La Serena 95.919 32,3% 85
Coquimbo 76.121 25,6% 67
llapel 25.420 8.6% 23
Ovalle 32.352 10,9% 29
Combarbald 8.016 2.7% 7
Salamanca 24.390 8.2% 22
Andacollo 5.206 1.8% 5
Los Vilos 15.333 5.2% 14
VicuAa 14.032 4,7% 12
| Region de Valparaiso (V) 558.173 100,00% 522
Valparaiso 80.140 14,4% 75
Vina del Mar 72.842 13.1% 68
San Antonio 45.981 8,2% 43
San Felipe 62.299 11,2% 58
Quillota 49.547 8.9% 46
Quilpué 38.268 6,9% 36
Los Andes 34.978 6,3% 33
Concdn 32.610 5.8% 30
La Calera 20.250 3.6% 19
La Ligua 7.470 1.3% 7
Quintero 19.840 3.6% 19
Villa Alemana 39.474 71% 37
Limache 20.861 3.7% 20
Cabildo 10.131 1.8% 9
CasaBlanca 8.186 1,.5% 8
Liay llay 12.933 2,3% 12
El Quisco 2.363 0.4% 2
| Region del Libertador Bernardo O'Higgins (VI) 278.178 100,00% 265
Rancagua 103.500 37.2% 99
Rengo 39.186 14,1% 37
San Fernando 54.192 19.5% 52
San Vicente 31.084 11.2% 30
Santa Cruz 38.997 14,0% 37
Pichilemu 11.219 4,0% 11
| Regién del Maule (VII) 337.089 100,00% 295
Curicé 60.598 18,0% 53
Linares 74.251 22,0% 65




Total

Sucursales por Region Acumulado Mvuestira
2019
Talca 82.961 24,6% 73
Constitucién 14.864 4,4% 13
Cauquenes 24.904 7,4% 22
Parral 29.513 8,8% 26
San Javier 27.052 8,0% 24
Chanco 4.364 1.3% 4
San Clemente 14.125 4,2% 12
Pelluhue 4.457 1.3% 4
| Regién de Nuble (XVI) 121.719 100,00% 178
Chillan 77.843 64.0% 114
San Carlos 25.910 21,3% 38
Bulnes 9.065 7.4% 13
Yungay 8.901 7.3% 13
Regidén del BioBio (VIII) 488.224 100,00% 510
Concepcion 115.996 23.8% 121
Los Angeles 74.548 15,3% 78
Coronel 73.775 15.1% 77
Lota 38.280 7.8% 40
Talcahuano 49.085 10,1% 51
Arauco 15.361 3.1% 16
Canete 10.263 21% 11
Curanilahue 27.642 5.7% 29
Tomé 10.267 2.1% 11
Cabrero 10.521 2.2% 11
Laja 10.588 2.2% 11
Lebu 8.565 1.8% 9
Mulchén 12.899 2,6% 13
Nacimiento 5.088 1.0% 5
Yumbel 16.345 3.3% 17
Santa Barbara 9.001 1.8% 9
| Regién de la Araucania (1X) 255.775 100,00% 218
Temuco 61.889 24,2% 53
Angol 20.801 8.1% 18
Victoria 30.298 11,8% 26
Villarrica 27.805 10,9% 24
Collipulli 8.959 3.5% 8
Lautaro 25415 9.9% 22
Loncoche 19.629 7.7% 17
Nueva Imperial 13.557 5.3% 12
Carahue 5.524 2.2% 5
Cunco 5.256 21% 4
Curacautin 6.984 2.7% 6
Gorbea 6.710 2,6% 6
Padre Las Casas 5.552 2,2% 5
Pitrufquén 8.262 3.2% 7
Traiguén 4.819 1.9% 4
Vilcun 4.315 1.7% 4
| Regién de Los Lagos (X) 272.188 100,00% 225
Osorno 58.647 21,5% 48
Puerto Montt 88.687 32,6% 73
Castro 20.585 7.6% 17
Ancud 16.155 5.9% 13
Calbuco 12.798 4,7% 11
Purranque 9.233 3.4% 8
Quelldn 13.318 4,9% 11




Total

Sucursales por Region Acumulado Mvuestira
2019
Fresia 3.987 1.5% 3
Frutillar 5.934 2,2% 5
Llanquihue 10.265 3.8% 8
Los Muermos 6.901 2,5% 6
Maullin 5.909 2,2% 5
Puerto Varas 10.225 3.8% 8
Chaitén 2.045 0.8% 2
Chonchi 1.909 0.7% 2
Rio Negro 5.590 2.1% 5
| Regién de Aysén General Carlos Ibaiiez del Campo (XI) 44.197 100,00% 35
Coyhaique 22.015 49.,8% 17
Cochrane 1.707 3.9% 1
Puerto Aysén 18.568 42,0% 15
Chile Chico 1.907 4,3% 2
Regiéon de Magallanes (XI1) 45.755 100,00% 43
Punta Arenas 33.772 73.8% 32
Porvenir 3.191 7.0% 3
Puerto Natales 8.792 19.2% 8
Regidén de Los Rios (XIV) 117.606 100,00% 115
Valdivia 34.687 29.5% 34
Futrono 5.712 4,9% 6
La Unidn 24.346 20,7% 24
Lanco 13.611 11,6% 13
Los Lagos 6.388 5.4% 6
Paillaco 5.110 4,3% 5
Panguipulli 5.553 4,7% 5
Rio Bueno 8.773 7.5% 9
San José de la Mariquina 10.484 8.9% 10
Mdfil 2.942 2,5% 3
| Regién de Arica y Parinacota (XV) 62.830 100,00% 50
Arica 62.830 100,0% 50
| Regién Metropolitana (XIlI) 1.129.438 100,00% 1.009
Alameda 104.559 9.3% 93
Estacion Central 51.677 4,6% 46
Independencia 47.276 4,2% 42
Maipu 52.608 4,7% 47
Nuhoa 76.020 6.7% 68
Puente Alto 96.797 8.6% 86
San Bernardo 129.174 11,4% 115
San Miguel 65.393 5.8% 58
La Florida 53.040 4,7% 47
Buin 53.956 4,8% 48
Las Condes 39.525 3.5% 35
Lo Prado 26.733 2,4% 24
Melipilla 51.257 4,5% 46
Providencia 55.039 4,9% 49
Santiago 16.625 1.5% 15
Santo Domingo 81.446 7.2% 73
Talagante 57.340 51% 51
Colina 33.690 3.0% 30
Curacavi 8.825 0.8% 8
Penalolén 6.046 0,5% 5
Lampa 17.432 1,.5% 16
Quilicura 4.980 0.4% 4
Total Pais . 4.353.102 4016



11. ANEXO N°2: RESULTADOS A NIVEL DE SUCURSAL

Género % Seguin Género

Femenino Masculino Femenino | Masculino

Satisfechos 33 15 97.1% 93.8%
Arica y Parinacotallnsatisfechos 1 1 2,9% 6,3%
Total 34 16 100,0% 100,0%
Satisfechos 63 19 100,0% 95,0%
Tarapacd Insatisfechos 0 1 0,0% 5.0%
Total 63 20 100,0% 100,0%
Satisfechos 82 39 96,5% 90,7%
Antofagasta Insatisfechos 3 4 3.5% 9.3%
Total 85 43 100,0% 100,0%
Satisfechos 53 23 100,0% 95,8%
Atacama Insatisfechos 0 1 0.0% 4,2%
Total 53 24 100,0% 100,0%
Satisfechos 177 77 96,7% 96,3%
Coquimbo Insatisfechos 6 3 3.3% 3.8%
Total 183 80 100,0% 100,0%
Satisfechos 340 135 92,6% 87.1%
Valparaiso Insatisfechos 27 20 7.4% 12,9%
Total 367 155 100,0% 100,0%
Satisfechos 556 352 89.2% 91,2%
Metropolitana Insatisfechos 67 34 10,8% 8.8%
Total 623 386 100,0% 100,0%
Satisfechos 191 63 96,5% 94,0%
O Higgins
Insatisfechos 7 4 3.5% 6,0%




Género % Segun Género
Femenino Masculino Femenino | Masculino
Total 198 67 100,0% 100,0%
Satisfechos 162 85 82.2% 86,7%
Maule Insafisfechos 35 13 17.8% 13.3%
Total 197 98 100,0% 100,0%
Satisfechos 115 63 100,0% 100,0%
Nuble Insatisfechos 0 0 0,0% 0,0%
Total 115 63 100,0% 100,0%
Satisfechos 343 131 93.5% 91,6%
Biobio Insatisfechos 24 12 6,5% 8.4%
Total 367 143 100,0% 100,0%
Satisfechos 129 72 90,2% 96,0%
La Araucania Insafisfechos 14 3 9.8% 4,0%
Total 143 75 100,0% 100,0%
Satisfechos 75 40 100,0% 100,0%
Los Rios Insatisfechos 0 0 0.0% 0.0%
Total 75 40 100,0% 100,0%
Satisfechos 132 78 95.0% 90.7%
Los Lagos Insatisfechos 7 8 5,0% 9.3%
Total 139 86 100,0% 100,0%
Satisfechos 17 17 94,4% 100,0%
Aysén Insatisfechos 1 0 5,6% 0.0%
Total 18 17 100,0% 100,0%
Satisfechos 33 10 100,0% 100,0%
Magallanes
Insatisfechos 0 0 0.0% 0.0%




Género % Segun Género

Femenino Masculino Femenino | Masculino

Total 33 10 100,0% 100,0%

UMBRAL
CALIDAD Y UMBRAL
EFICIENCIA INFRAESTRUCTURA
SERVICIO

UMBRAL UMBRAL
IMAGEN  SATISFACCION UMBRAL MUESTRA
INSTITUCIONAL  GLOBAL

REGION SUCURSAL

+
TARAPACA IQUIQUE 100% 0% 100% 0% 91% 9% 98% 2% 100% 0% 83
ALTO HOSPICIO  100% 0% 92% 8% 92% 8% 97% 3% 97% 3%
ANTOFAGASTA ANTOFAGASTA  100% 0% 100% 0% 93% 7% 93% 7% 100% 0% 128
CALAMA 94% 6% 94% 6% 88% 12% 88% 12% 90% 10%
MEJILLONES 80% 20% 40% 60% 40% 60% 60% 40% 60% 40%
TOCOPILLA 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
ATACAMA CALDERA 83% 17% 100% 0% 83% 17% 83% 17% 83% 17% 77
CHANARAL 100% 0% 100% 0% 92% 8% 100% 0% 100% 0%
COPIAPO 97% 3% 100% 0% 100% 0% 94% 6% 100% 0%
VALLENAR 100% 0% 96% 4% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
coQuiMBO coQuiMBO 96% 4% 97% 3% 91% 9% 91% 9% 96% 4% 263
ILLAPEL 100% 0% 100% 0% 96% 4% 100% 0% 100% 0%
LA SERENA 99% 1% 99% 1% 91% 9% 98% 2% 94% 6%
COMBARBALA 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
LOS VILOS 100% 0% 93% 7% 79% 21% 100% 0% 93% 7%
OVALLE 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
SALAMANCA 95% 5% 95% 5% 95% 5% 100% 0% 100% 0%

VICURNA 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%




UMBRAL

UMBRAL UMBRAL
CALIDAD Y UMBRAL IMAGEN
ST EFICIENCIA INFRAESTRUCTUR INSTITUCIONAL SATSESIC;:Z:ON UMBRAL MUESTRA
SERVICIO
+
CABILDO 100% 0% 89% 1% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 522
CASABLANCA 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
CONCON 100% 0% 100% 0% 80% 20% 97% 3% 80%  20%
LA CALERA 100% 0% 84% 16% 68% 32% 100% 0% 100% 0%
LA LIGUA 100% 0% 86% 14% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
o) LIMACHE 95% 5% 100% 0% 100% 0% 80% 20% 80%  20%
122] LLAY LLAY 100% 0% 58% 42% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
= LOS ANDES 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
é QUILLOTA 96% 4% 100% 0% 85% 15% 96% 4% 96% 4%
<>( QUILPUE 95% 5% 93% 8% 95% 5% 95% 5% 93% 8%
QUINTERO 88% 12% 96% 4% 96% 4% 84% 16% 92% 8%
SAN FELIPE 82% 18% 30% 70% 97% 3% 83% 17% 82% 18%
VALPARAISO 84% 16% 89% 1% 1% 29% 83% 17% 83% 17%
VILLA 98% 2% 89% 1% 9% 9% 98% 2% 100% 0%
ALEMANA

VINA DEL MAR  97% 3% 92% 8% M% 9% 88% 12% 95% 5%

OHIGGINS PICHILEMU 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 265
RANCAGUA 100% 0% 100% 0% 93% 7% 97% 3% 93% 7%

RENGO 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
SAN 100% 0% 100% 0% 100% 0% 98% 2% 100% 0%
FERNANDO

SAN VICENTE 97% 3% 97% 3% 97% 3% 100% 0% 97% 3%
SANTA CRUZ 100% 0% 100% 0% 95% 5% 92% 8% 92% 8%

MAULE CAUQUENES 95% 5% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 295
CONSTITUCION  92% 8% 92% 8% 92% 8% 92% 8% 92% 8%

CURICO 95% 5% 96% 4% 85% 15% 93% 7% 93% 7%
LINARES 83% 17% 88% 12% M1% 89% 85% 15% 65%  35%
PARRAL 96% 4% 96% 4% 100% 0% 96% 4% 96% 4%

SAN CLEMENTE  92% 8% 31% 69% 77% 23% 92% 8% 85% 15%
SAN JAVIER 96% 4% 23% 77% 31% 69% 73% 27% 42%  58%

TALCA 97% 3% 100% 0% 90% 10% 96% 4% 97% 3%

BIO BIO ARAUCO 100% 0% 88% 13% 94% 6% 94% 6% 94% 6%
CORONEL 99% 1% 95% 5% 99% 1% 99% 1% 100% 0% 510
CABRERO 100% 0% M% 9% 82% 18% 100% 0% 1% 9%
CANETE 100% 0% 100% 0% 100% 0% M1% 9%  100% 0%

CONCEPCION  92% 8% 88% 12% 77% 23% 85% 15% 88% 12%
CURANILAHUE 100% 0% 90% 10% 100% 0% 100% 0% 100% 0%

LAJA 100% 0% 100% 0% 9% 91% 100% 0% 9% 9%
LEBU 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
LOSANGELES 990z 1% 99% 1% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
LOTA 100% 0% 100% 0% 93% 8% 100% 0% 98% 3%
MULCHEN 0% 100% 0% 100% 0% 100% 100% 0% 0% 100%
NACIMENTO  80% 20% 80% 20% 0% 100% 100% 0%  80% 20%
SANTA

BARBARA 100% 0% 89% 1% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
TALCAHUANG 9807 29 98% 2%  82% 18% 94% 6%  94% 6%
TOME 9% 9% 82% 18% 73% 27% 82% 18% 9% 9%
YUMBEL 100% 0% 94% 6% 94% 6% 100% 0% 100% 0%




UMBRAL
SATISFACCION UMBRAL MUESTRA
GLOBAL

UMBRAL CALIDAD Y UMBRAL UMBRAL IMAGEN
SUCURSAL |EFICIENCIA SERVICIO( INFRAESTRUCTURA INSTITUCIONAL

+ -
ANGOL 94% 6% 100% 0% 100% 0% 44% 56% 100% 0%
CARAHUE 100% 0% 100% 0% 80% 20% 100% 0% 100% 0%
COLLIPULLI 100% 0% 88% 13% 75% 25% 100% 0% 100% 0%
CURACAUTIN  100% 0% 100% 0% 100% 0% 33% 67% 100% 0%
GORBEA 100% 0% 100% 0% 100% 0% 83% 17% 100% 0%
LAUTARO 100% 0% 91% 9% 91% 9% 91% 9% 95% 5%
LONCOCHE 88% 12% 88% 12% 88% 12% 100% 0% 88% 12%
:\[l\;]: Q/ F'{AI AL 100% 0% 100% 0% 100% 0% 92% 8% 100% 0%
zﬁsDAR 5 LAS 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
PITRUFQUEN  43% 57% 43% 57% 43% 57% 100% 0% 43% 57%
TEMUCO 100% 0% 98% 2% 94% 6% 81% 19% 98% 2%
< TRAIGUEN 0% 100% 0% 100% 0% 100% 63% 38% 0% 100%
=
g VICTORIA 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
=}
g VILLARRICA 96% 4% 76% 24% 88% 12% 88% 12% 96% 4% 218
<<
RIO NEGRO 100% 0% 40% 60% 100% 0% 80% 20% 100% 0%
SK :215-0 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
MAULLIN 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
LLANQUIHUE  100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
CALBUCO 100% 0% 100% 0% 73% 27% 55% 45% 100% 0%
PURRANQUE  100% 0% 88% 13% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
LOS LAGOS 225
k;jj ERMOS 88% 13% 100% 0% 100% 0% 75% 25% 88% 13%
QUELLON 73% 27% 91% 9% 36% 64% 73% 27% 64% 36%
FRUTILLAR 71% 29% 100% 0% 100% 0% 71% 29% 71% 29%
ANCUD 92% 8% 85% 15% 92% 8% 69% 31% 92% 8%
CASTRO 89% 11% 89% 11% 67% 33% 61% 39% 72% 28%
OSORNO 96% 4% 96% 4% 94% 6% 94% 6% 98% 2%
;UOE'\T_T_? 100% 0% 97% 3% 93% 7% 96% 4% 99% 1%
Ze:; "\II'O 100% 0% 94% 6% 94% 6% 100% 0% 94% 6%
AYSEN 35
COYHAIQUE 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
MAGALLANES ;lRJ’IIE\‘ l;lr:S 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 43




UMBRAL

UMBRAL CALIDAD Y UMBRAL UMBRAL IMAGEN

SATISFACCION UMBRAL MUESTRA
SUCURSAL |EFICIENCIA SERVICIO| INFRAESTRUCTURA |  INSTITUCIONAL GLOBAL
+
QUILICURA 50% 50% 75% 25% 75% 25% 75% 25% 75%  25%
LO PRADO 86% 14% 50% 50% 82% 18% 82% 18% 77%  23%
LAS CONDES 91% 9% 94% 6% 86% 14% 91% 9% 94% 6%
EELATCR'SLN 98% 2% 100% 0% 100% 0% 98% 2% 98% 2%
LA FLORIDA 45% 55% 45% 55% 87% 13% 47% 53% 55%  45%
PROVIDENCIA  96% 4% 98% 2% 86% 14% 96% 4% 94% 6%
;/?)'\r‘\;ﬁu . 91% 9% 86% 14% 84% 16% 89% 11% 91% 9%
PUENTEALTO  97% 3% 89% 11% 90% 10% 94% 6% 93% 7%
< ALAMEDA 85% 15% 88% 12% 69% 31% 84% 16% 83%  17%
<
E
S  SANBERNARDO  96% 4% 76% 24% 83% 17% 87% 13% 91% 9% 1009
a
o N
€  PENALOLEN 100% 0% 60% 40% 40% 60%  100% 0% 100% 0%
w
2 SANMIGUEL 91% 9% 97% 3% 84% 16% 90% 10% 88%  12%
COLINA 90% 10% 97% 3% 86% 14%  100% 0% 97% 3%
INDEPENDENCIA ~ 100% 0% 100% 0% 90% 10%  100% 0% 95% 5%
MELIPILLA 98% 2% 100% 0% 100% 0% 93% 7% 9% 4%
MAIPU 96% 4% 98% 2% 81% 19% 91% 9% 9% 4%
BUIN 96% 4% 98% 2% 96% 4% 81% 19% 9% 4%
SANTIAGO 73% 27% 93% 7% 60% 40% 93% 7% 87%  13%
LAMPA 94% 6% 69% 31% 88% 13% 94% 6% 100% 0%
TALAGANTE 98% 2% 100% 0% 100% 0% 96% 4% 98% 2%
NufioA 85% 15% 96% 4% 79% 21% 82% 18% 85%  15%
CURACAVI 100% 0% 63% 38%  100% 0% 88% 13%  100% 0%
FUTRONO 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
LOS LAGOS 100% 0% 100% 0% 100% 0% 91% 9% 100% 0%
LANCO 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
Los Rios  RIO BUENO 100% 0% 100% 0% 92% 8% 100% 0% 100% 0%
;AERJIngEIND: Y 100% 0% 100% 0% 100% 0% 80% 20%  100% 0% 115
LA UNION 100% 0% 100% 0% 96% 4% 100% 0% 100% 0%
VALDIVIA 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
ARICA  ARICA 98% 2% 96% 4% 90% 10% 96% 4% 96% 4% 50
BULNES 100% 0% 31% 69%  100% 0% 85% 15%  100% 0%
i CHILLAN 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
NUBLE
SAN CARLOS 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 178

YUNGAY 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%




12. ANEXO N°3: ARQUETIPOS POR CANAL

14.6. Perfiles usuarios IPS/ChileAtiende (Total de usuarios/as atendidos/as)

Si bien todos los perfiles ya estan definidos mediante la variable descrita anteriormente, se
elabord un perfil con el total de las distintas muestras consideradas en este estudio. De esta
manera, y en primera instancia, se presentan los cuatro tipos de usuario que tiene IPS y
ChileAtiende a nivel total.

En primer lugar, el o la usuario/a confundido/a, estd conformado por 1371 casos, donde un
70% es mujer, y donde se observa la mayor proporcidn de extranjeros, con un 15%.

Es el tipo de usuario que mayor porcentaje de personas cesantes presenta, con un 11% vy,
junto alos/as usuarios/as indecisos, son los que Mmds personas en situacién de discapacidad
tienen (22%).

Los canales de preferencia de estos usuarios, son el canal presencial, con las oficinas y
sucursales, el canal telefénico, las redes sociales y formulario web (IPS y ChileAtiende).
Ahora bien, respecto a los trdmites realizados, los dos mds recurrentes son los relacionados
a beneficios especificos, pensiones y a duenas de casa que buscan algun tipo de beneficio,
bordeando el 16% en los tres tfrdmites mencionados.

Los/as usuarios/as confundidos/as son quienes mds requieren orientacién detallada vy
personalizada para entender qué hacer y cdmo llevar a cabo su solicitud, con un 53,5%
gue declara que tenia la necesidad de asesorarse a la hora de acudir a ChileAtiende - IPS.

En segundo lugar, el/la usuario/a enfocado/a, es el fipo de usuario donde se observa la
mayor proporcidon de hombres, con un 34,4%. Asimismo, es el tipo de usuario con el mayor
porcentaje de poblacién indigena, correspondiente al 12,1% de los 2059 casos que
conforman este grupo, siendo, a su vez, el tipo de usuario mds recurrente en los distintos
canales de atencidn de IPS y ChileAtiende.

Respecto a la situacién laboral, es donde se observa la mayor proporcién de trabajadores
dependientes, con cuatro de cada 10 usuarios pertenecientes a este grupo, por lo que, al
mismo tiempo, se caracterizan por cotizar de manera dependiente. Ademds, son los que
menos discapacidad presentan, con un 15,8%, mientras que el resto de tipologias de
usuarios sobrepasa el 20%.

El nivel educacional es el mds alto de los cuatro tipos de usuarios, concentrando un 70%
gue cuenta con educacion media completa.

Los canales de preferencia con mayor proporcién observada fueron el presencial,
telefénico y web, con un 27,6%, 26,0% y 25,6%, respectivamente. Son los usuarios/as con
mayor disposicién a recomendar el servicio, alcanzando el NPS mds alto (65,4%).

En cuanto al usuario buscador de beneficios, cabe mencionar que corresponde a 1.174
casos del total encuestado, con una cuarta parte de hombres y un 74,3% de mujeres. Hay
una preponderancia de poblacién chilena, con un 91,3%.

Estos usuarios, junto a los dudosos, son los que mayor proporcidn de pensionados alcanzan,
en ambos casos con aproximadamente un 20% de la poblacidn, es decir, una quinta parte.



Bajo el alero de lo anterior, su situacién previsional también evidencia que una vez
cotizaron, pero actualmente ya no. Esto lo manifiesta casi la mitad de usuarios
pertenecientes a este grupo (48%).

El canal telefénico y la pdgina web son los dos canales de preferencia para este tipo de
usuarios. El canal telefénico lo es para un 38%, mientras que la pdgina web lo es para un
24%.

Este tipo de usuario requiere informacién ampliada de los beneficios, casi la mitad declara
gue la necesidad que tenia a la hora de acudir a IPS tiene relacidén con la orientacién.
Sumado a esto, y como ha sido tendencia en los cuatro grupos, el NPS es excelente, por lo
gue la lealtad de los/as usuarios/as de IPS y ChileAtiende, es bastante alta. En este caso se
observa un NPS de 53,6%.

Por Ultimo, el usuario/a dudoso/a o insistente, correspondiente a 662 casos, siendo el grupo
mds pegueno en este andlisis, se caracteriza por tener la mayor proporcién de mujeres, con
casi un 80%. También, es el arquetipo de usuario que mayor proporcién de chilenos/as
posee, con un 95%.

Respecto a su situacion laboral, una de cada cuatro personas de este grupo realiza labores
domésticas no remuneradas, una quinta parte (20,6%), corresponde a pensionados. Es el
grupo con mayor porcentaje de poblacién con discapacidad, con un 30,5%.

Junto al usuario confundido, son los que menor nivel educacional registran, alcanzando
casi un 40% que no posee educacidon media completa.

El canal de preferencia es el Telefénico, con un 41,2%, en segundo lugar, es la pdgina web,
con un 20,3%.

Al fratarse de usuarios/as dudosos, el frdmite principal refiere a solicitar informacién o hacer
frdmites respecto un beneficio del que él o la usuaria ya es beneficiaria, concentrando casi
la mitad (44,9%) de usuarios que manifestaron realizar este tfrdmite. Respecto ala necesidad
porla que acudidé a IPS, declara una importante proporcidén que ven, en IPS y ChileAtiende,
un servicio de respuestas simples y rdpidas, preferentemente a través del canal web.

A pesar de ser el tipo de usuario con el NPS mds bajo, sigue estando por sobre el 50%, lo que
refleja usuarios/as altamente fieles y dispuestos a promover el servicio.




Tabla 6. Sintesis perfiles usuarios total de usuarios IPS ChileAtiende

Variable Categoria Usuario/a Usuario/a Usuario/a Usuario/a
confundido/a apresurado/a indeciso/a dudoso

Masculino 30,3% 34,4% 25,7% 22,2%
Femenino 69,7% 65,6% 74,3% 77 8%
Pertenece 11,1% 121% 10,2% 9.3%
No pertenece ‘ 88.9% 87.9% 89.8% 90,7%
Chilena 85,0% 89.8% 91.3% 94,9%
Extranjera 15,0% 10,2% 8,7% 51%
Labores 21,0% 17.6% 22,3% 25,9%
domésticas no
rem
Trabajo 32,7% 38.8% 31,4% 27,7%
dependiente
Trabajo 11,6% 11,5% 111% 9.8%
independiente
Cesante 14,0% 12,1% 13,9% 11,3%
Estudiante 3.5% 6,6% 2.0% 4,7%
Pensionado ‘ 17,2% 13,3% 19,3% 20,6%
Si 21,7% 15,8% 21,8% 30,5%
No ‘ 78,3% 84,2% 78.2% 69,5%
Sin estudios 2,3% 1,0% 1,4% 1,5%
formales
Bdsica 10,1% 6,4% 9.7% 10,9%
incompleta
Bdsica 11,8% 11.7% 1,7% 14,0%
completa
Media 13.8% 11,4% 12,7% 12,4%
incompleta
Media 32,7% 35,9% 33,6% 32,3%
completa
Superior 5.0% 5.2% 3.7% 4,5%
técnica
incompleta
Superior 92.0% 9.8% 10,0% 9.2%
técnica
completa
Universitaria 4,4% 7.0% 51% 51%
incompleta
Universitaria 10,1% 11.0% 11,3% 9.5%
completa
Postgrado ‘ 0,7% 0,8% 0,9% 0,5%
Nunca he 17.5% 151% 13,9% 20,1%
cotizado
Estoy 51% 57% 4,4% 2,9%
cotizando de
manera
independiente
Estoy 33,1% 38,9% 33.2% 29.8%
cotizando de
manera

dependiente




Variable

Categoria

He cotizado,
pero ya no lo
hago

Usuario/a

confundido/a

41,9%

Usuario/a

apresurado/a

39.5%

Usuario/a
indeciso/a
47,5%

Usuario/a
dudoso
46,8%

Tengo

cotizaciones
en mi pais de
origen [Sélo
extranjeros]

1.0%

0.2%

0.3%

0.2%

Estoy
cotizando en
Chile [Sélo
extranjeros

Canal
Presencial

1,4%

211%

0.6%

27.6%

0.7%

15.1%

0.3%

14,9%

Canal
Telefénico

26,6%

26,0%

37.8%

41,2%

Redes Sociales

20,8%

14.2%

15,1%

16,4%

Pdagina Web

21,4%

25,6%

24,1%

20,3%

ChileAtiende/I
PS

Formularios de 71%
contacto web
Canal Postal 0.8% 0,8% 1.2% 0,6%
(carta)
IPS en linea 2,1% 1,2% 3.3% 2,4%

4,7% 3,3% 4,2%

Soy inmigrante 13,2% 10,3% 51% 1.7%
y hecesito
regularizar mi
residencia en
Chile.

Soy inmigrante 0.4% 1.3% 0.2% 0.4%
y necesito
trabajar en
Chile.
Estoy cesante 10,1% 11,6% 71% 3.1%
y necesito
orientacién/re
alizar trédmites
para buscar o
postular a un
frabajo o
acceder aun
beneficio.
Estoy proximo
a jubilar y
necesito
informacién/re
alizar trémites
para
pensionarme.
Estoy jubilado 14,8% 13.7% 20,8% 20,6%
y vengo a
realizar un
trdmite por mi
pension.

9.4% 4,7% 7.8% 2,5%




Usuario/a Usuario/a Usuario/a Usuario/a
confundido/a apresurado/a indeciso/a dudoso
Necesito 3,7% 3,1% 4,0% 2,5%
postular a una
vivienda y
necesito
orientacién/
realizar
frdmites
relacionados
con eso.

Soy un 3.2% 6,9% 3.2% 2,7%
empleador y
necesito
realizar
trémites para
mi empresa o
mis
frabajadores
Quiero 2.7% 4,5% 1,6% 1,5%
comenzar
estudios
superiores y
necesito
orientacién/tra
mites para
postular a
beneficios.
Soy 15,7% 17.8% 25,8% 44,9%
beneficiaria
de (espacio
para
completar
nombre
beneficio) y
tengo un
problema/dud
acon mi
beneficio.

Soy duena de 14,5% 12,9% 14,6% 11,2%
casay
necesito
orientacién/ha
cer trédmites
para acceder
a beneficios.
Soy trabajador 2.8% 5,5% 2,6% 1.5%
independiente
y necesito
orientacién/tré
mites para
emprender.
Voy a ser 3.9% 3.8% 4,0% 4,0%
padre/madre
por primera
vez y necesito
orientacién/tré
mites para mi
hijo.

Variable Categoria




Variable Categoria Usuario/a Usuario/a Usuario/a Usuario/a
confundido/a apresurado/a indeciso/a dudoso
Perdi a un ser
querido y
necesito
orientacién/tré
mites
relacionados.

5,5% 3.8% 3.2% 3.5%

Asesor, 53,5% 30,3% 26,4% 24,8%
requeria
orientaciéon
detallada y
personalizada
para entender
que hacery
por dénde
empezar mi
solicitud.
Orientador, 23,3% 27,7% 45,1% 27,7%
requeria
informacion
ampliada de
los
servicios/benef
icios del
Estado que
podia
acceder para
mi o mi
entorno
Proactivo, 71% 12,4% 9.3% 14,8%
requiero un
servicio que
enfrega
informacién
claray
anticipada
que permita
prevenir
anomalias con
su beneficio
Simple, esto es
un servicio
orientado a
entregar
respuestas
répidas y de
manera
inmediata.

16,1% 29.6% 19.2% 32,7%

|
85,4% 53,6%
|




7.9. Canal Presencial

Para el canal presencial, se observa una fuerte preponderancia de mujeres en los cuatro
fipos de usuario. En primer lugar, el usuario confundido, alcanza un 67,2% de mujeres.
Ademads, un 60,3% tiene 45 anos o mds, con un 10% de usuarios que declaran pertenecer a
pueblo originario y la mayor proporcién de extranjeros, con un 15% aproximadamente.

A pesar de ser un usuario/a confundido/a es el que mdas utilizé mdquinas de auto atencién,
con un 30,7%, a lo que se le suma la necesidad de asesoramiento. En efecto, un 61% de
estos usuarios manifiesta que necesita orientacién detallada y personalizada respecto a los
pPasos a seguir en la gestidn de sus trdmites y posibles beneficios.

El drea que principalmente usa este usuario para realizar su trdmite es la Plataforma. Ya en
segundo término se encuentran el médulo de auto atencidn y Servicios sociales, con un
13,3% y 12,0%, respectivamente.

El canal de preferencia de las y los usuarios confundidos es casi undnime el presencial. En
efecto, las sucursales abarcan casi la totalidad de las preferencias, con un 93%
aproximadamente.

Ahora bien, un 71% declara que su frdmite fue resuelto de forma completa. Si bien es un
porcentaje bastante alto, es el grupo con la menor proporcién en esta categoria. De igual
manera, el NPS observado es excelente y sobre pasa el 60% (65.1%). Esto es relevante, ya
gue sélo un 29% declara que la oficina a la que acudidé estd relativamente cerca y muy
pocos son beneficiarios estatales, de hecho, un 28,4% lo es, siendo la proporcién mds baja
dentro de los cuatro grupos de usuarios/as.

En segundo lugar, el usuario enfocado, es el usuario con mayor presencia masculina, con
un 35,3%. Son ademds mds jovenes que los otros grupos, con un 33,1% de usuarios menores
de 34 anos. Un 9% pertenece a pueblo originario, y un 10% corresponde a poblacién
extranjera. Tienen un nivel educacional medio, concentrando la mayor proporcion en
ensenanza media completa (33,8%).

Son los usuarios que se caracterizan por tfrabajar de forma dependiente, porlo que un 38,9%
declara que su situacién previsional es cotizando de dicha forma.

Un 66% no posee ningun beneficio estatal, y un 75% aproximadamente vive cerca, o
mediantemente cerca de la oficina de IPS.

Una cuarta parte de este grupo, realiza su trdmite en el drea de la OIRS, ademds, una
proporcién importante realiza trédmites en las cajas, con un 14,5%, siendo el Unico grupo que
supera el 10% de trédmites en esta drea especifica de la sucursal.

Los usuarios apresurados son los que mds resuelven de manera completa su frdmite,
alcanzando casi un 90% (86,4%), de la misma manera, son los que presentan el NPS mds
alto, superando el 70%. Esto podria explicarse debido al 72% que manifestd que gracias al
frdmite en IPS, evitd consultar o dirigirse a otra institucidén a resolver su requerimiento.

El usuario o usuaria buscador/a de beneficios estd compuesto por 692 casos, donde un 70%
corresponde a mujeres. Son las usuarias con mayor edad, concenfrando un 66,5% de
personas mayores de 45 anos.



Un 10% corresponde a ciudadanos/as extranjeros/as, y un 9% a personas pertenecientes a
pueblos originarios. Son el segundo grupo con la mayor proporcién de pensionados, con un
23,9%. por lo que su situacioén previsional se concentra en la categoria *he cotizado, pero
ya no lo hago” (47,5%). Al mismo tiempo, son el arquetipo de usuario que mayor proporciéon
de personas con educacién universitaria completa registran (11% aproximadamente).

Son usuarios que necesitan de la explicacidon de ejecutivos presenciales respecto a los
trédmites y beneficios, por lo que su principal requerimiento refiere a la informacién ampliada
de los beneficios, ya sea para él o su entorno.

Este grupo de usuarios, es el que mds trédmites realiza en el drea de finanzas, siendo el Unico
que supera el 10% (13,7%), en trdmites de dicha drea. Al igual que el resto de arquetipos de
usuarios, el canal presencial, es el que mds le acomoda a la hora de resolver sus
requerimientos.

Un 35% es beneficiario estatal y tres de cada cuatro usuarios —aproximadamente- resuelve
completamente el trdmite por el que acudié a las oficinas de ChileAtiende - IPS. Son
usuarios altamente dispuestos a recomendar el servicio, con un NPS de 66,9%.

Por Ultimo, el/la usuario dudoso/a, es el que se observa en menor proporcién en las oficinas
de IPS, de hecho, estd conformado por 326 casos, donde un 70,6% corresponde a mujeres.

Es el grupo donde se observa la menor proporcidén de extranjeros, con un 5,5% vy la mayor
proporcion de pensionados, de hecho, uno de cada cuatro integrantes de este grupo es
pensionado, por lo que la situacién previsional se caracteriza por personas que alguna vez
coftizaron y que nunca lo han hecho, con un 45,8% y 23,2%, respectivamente.

Este arquetipo de usuario es el que mayor proporcidon alcanzd en lo que respecta a la
resolucién de trdmites sobre beneficios especificos, es decir, son usuarios beneficiarios del
estado (63,2%) y que saben perfectamente cudles son sus beneficios, por lo que buscan,
en las oficinas de IPS ChileAtiende, una atencidon rdpida, con respuestas y soluciones al
momento.

Al igual que el resto de grupos de usuario, el canal que mdas les acomoda para realizar
frdmites, es el presencial, con las sucursales, sin embargo, casi un 10% declara que la pdgina
web también es un medio que les acomoda a la hora de resolver sus requerimientos. Tienen
una alta disposicidn a recomendar el servicio, con un NPS de 68,4%. Cabe mencionar en
este punto, que los cuatro arquetipos de usuario superaron el 65%, y ya superando el 50%
se considera un indicador excelente.




Tabla 7. Sintesis perfiles usuarios CAPRI

Variable Categoria

Usuario/a

confundido/a

Usuario/a

apresurado/a

Usuario/a

indeciso/a

Usuario/a
dudoso

Mujer 67.2% 64,7% 69.8% 70,6%
Hombre 32,8% 35,3% 30,2% 29,4%
18 a 24 anos 7.4% 13,3% 4,8% 10,4%
25 a 34 anos 16,8% 19.8% 15,6% 15,3%
35 a 44 anos 15,5% 18,3% 13,2% 15,3%
45 a 60 anos 26,3% 29.7% 27.5% 29,4%
61y mds anos 34,0% 18.8% 39.0% 29,4%
Pertenece 10,4% 121% 9,4% 9,4%
No pertenece 89,6% 87.9% 90,6% 90,6%
Chilena 85,4% 90,7% 90,5% 94,5%
Extranjera 14,6% 9,3% 9.5% 5,5%
Labores

domeésticas no

remuneradas 19.4% 17.7% 19.8% 21.9%
(duena/o

casa)

Trabajo

dependiente 32,6% 38,6% 31.9% 25,3%
Trabajo

independiente 12,5% 11.5% 11,5% 10,5%
Cesante 13,0% 12,2% 10,8% 9.3%
Estudiante 3,4% 6.9% 2,0% 7.1%
Pensionado 19,0% 13,1% 23,9% 25,9%
Sin estudios

formales 2,4% 1,0% 1,3% 0.3%
Bdsica

esmsiEE 11,3% 6,8% 12,1% 13,8%
Bdsica

completa 12,8% 11,6% 12,9% 14,7%
Media

heamaEE 14,8% 12,0% 12,1% 12,3%
Media

completa 31,4% 36,5% 33,8% 30,4%
Superior

técnica 5,5% 5,4% 3.8% 4,0%
incompleta

Superior

técnica 7.8% 9.1% 7.7% 8,9%
completa

Universitaria

incompleta 4,8% 7.0% 51% 7,4%




Variable

Categoria

Universitaria
completa

Usuario/a

confundido/a

8.7%

Usuario/a

apresurado/a

10.2%

Usuario/a
indeciso/a

10,7%

Usuario/a
dudoso

8.3%

Postgrado

Nunca he
cotizado

0.5%

16,9%

0.5%

15.2%

0.6%

13.2%

0.0%

23.2%

Estoy
cotizando de
manera
independiente

5.1%

5,4%

5.4%

2,5%

Estoy
cotizando de
manera
dependiente

33.0%

38,9%

33.0%

28.2%

He cotizado,
pero ya no lo
hago

42,6%

39.7%

47.5%

45,8%

Tengo
cotizaciones
en mi pais de
origen [Sélo
extranjeros]

1.0%

0.2%

0.3%

0.3%

Estoy

cotfizando en
Chile [Sélo
extranjeros]

Completamen
te innecesario

1.3%

0.6%

4,9%

0.6%

5,6%

0.0%

0,0%

Innecesario

4,8%

5,3%

5.1%

6.2%

Ni necesario ni
innecesario

10,0%

6,9%

5,6%

16.9%

Medianament
e Necesario

27,5%

30,5%

33.1%

23.1%

Totalmente
necesario

S|

51,5%

30.7%

52,4%

30.2%

50,6%

26,6%

53,8%

26,1%

NO

Asesor,
requeria
orientaciéon
detallada 'y
personalizada
para entender
que hacery
por dénde
empezar mi
solicitud.

69.3%

61,0%

69,8%

30,9%

73.4%

26,7%

73,9%

29.4%

Orientador,
requeria

informacion

21,0%

27.9%

49,3%

24,8%




Usuario/a Usuario/a Usuario/a Usuario/a

Venes e confundido/a apresurado/a indeciso/a dudoso

ampliada de
los
servicios/benef
icios del
Estado que
podia
acceder para
mi o mi ento
Proactivo,
requiero un
servicio que
enfrega
informacion
claray 6.5% 12,7% 9.5% 17,8%
anticipada
que permita
prevenir
anomalias con
su benef
Simple, esto es
un servicio
orientado a
entregar
respuestas

répidas y de 11,6% 28,5% 14,5% 27,9%
manera

inmediata,

preferentemen

te a tfravés de

Plataforma 60,0% 34,2% 42,2% 40,0%
Servicio Social 12,0% 9.9% 15,7% 20,0%
Finanzas 4,0% 3.9% 13,7% 8.6%
OIRS 5.3% 25,7% 9.8% 0.0%
Cajas 5,3% 14,5% 7.8% 8,6%
Modulo de

Autoatencidn 13,3% 11,8% 10,8% 22,9%
Sélo 1 vez 20,6% 14,3% 13,7% 14,4%
Entre 1y 3

veces 26,8% 27.5% 24,1% 21.2%
IIf5 @ e 12,6% 12,0% 12,3% 12,9%
veces

Ninguna 40,0% 46,3% 49,9% 51,5%
Soy inmigrante

y necesito

regularizar mi 15,5% 10,0% 5.7% 1.8%
residencia en

Chile.

SOy ITIgETe 0.6% 1.2% 0.2% 0.9%

y necesito




Usuario/a Usuario/a Usuario/a Usuario/a
confundido/a apresurado/a indeciso/a dudoso

Variable Categoria

trabajar en
Chile.

Estoy cesante
y necesito
orientacién/re
alizar trédmites
para buscar o 11,0% 12,5% 6,5% 3.2%
postular a un
frabajo o
acceder aun
beneficio.
Estoy préximo
ajubilary
necesito
informacién/re 11,7% 5,0% 12,2% 4,5%
alizar trédmites
para
pensionarme.
Estoy jubilado
y vengo a
realizar un 17,0% 14,2% 27.9% 28,6%
trédmite por mi
pension.
Necesito
postular a una
vivienda y
necesito
orientacién/ 3.2% 3,0% 21% 1.8%
realizar
trédmites
relacionados
Ccon €eso.

Soy un
empleadory
necesito
realizar
trdmites para
mi empresa o
mis
frabajadores
Quiero
comenzar
estudios
superiores y
necesito 2.4% 4,7% 0,6% 2,3%
orientaciéon/trd
mites para
postular a
beneficios.
Soy
beneficiaria
de (espacio
para 9.1% 152% 16,8% 27,7%
completar
nombre
beneficio) y

3,3% 7,6% 3,8% 4,5%




Usuario/a Usuario/a Usuario/a Usuario/a

Venes e confundido/a apresurado/a indeciso/a dudoso

tengo un
problema/dud
acon mi
beneficio.

Soy duena de
casay
necesito
orientacién/ha 13,4% 13.2% 13.7% 12,.3%
cer trédmites
para acceder
a beneficios.
Soy trabajador
independiente
y hecesito
orientacién/tré
mites para
emprender.
Voy a ser
padre/madre
por primera
vez y necesito 3.6% 3.7% 3.4% 3.6%
orientacién/tré
mites para mi
hijo.

Perdi a un ser
querido y
necesito
orientacién/tra
mites
relacionados.

3,2% 5,9% 3,6% 1,8%

6.0% 3,6% 3,6% 6.8%

Presencial
(Sucursales) 92.6% 86.9% 87.9% 83.1%

CallCenter 2.1% 2,4% 1,9% 2,.5%
Redes Sociales 1,0% 1.9% 2.2% 3.4%

P&gina web
ChileAtiende/I 4,1% 8,0% 6,9% 8.6%
PS

Formularios de
contacto web
(ChileAtiende/I
PS)

Canal postal
carta

0.0% 0.6% 0.9% 21%

0.1% 0.2% 0.3% 0.3%

Resuelto
completament 70,7% 86,4% 74,3% 80,1%
e

Resuelto
parcialmente
No resuelto

22,6% 10.5% 18.1% 13.5%
6.8% 3.2% 7.7% 6,4%

NPS 65.1% 71.5% 66,9% 68,4%




Variable Categoria

Usuario/a Usuario/a Usuario/a Usuario/a
confundido/a apresurado/a indeciso/a dudoso

Muy cerca

Mediamente
cerca

Lejos




7.10. Canal Telefénico (Canal telefénico)

El o la usuaria confundida, asciende a un 21,4% de la poblacidén encuestada,
correspondiente a 120 casos, donde un 80% es muijer.

El 11% pertenece a algin pueblo originario, y es el segundo tipo de usuario con mayor
poblacién extranjera, con un 16,7%. Un 16% aproximadamente presenta algin tipo de
discapacidad.

Son las y los usuarios con mayor porcentaje de personas con estudios universitarios
completos, con un 13%.

La situacion laboral de este tipo de usuario presenta la mayor proporcion en trabajador
dependiente, con un 40,7%, sin embargo, se observa una importante proporcién cesante,
con casi un 20%.

Un 56% aproximadamente es beneficiario de algun beneficio estatal. El principal motivo de
frdmite es el mismo que los otfros usuarios, y tiene relacién con problemas con un beneficio
adquirido en especifico, con un 29%, sin embargo, es el tipo de usuario que menor
porcentaje alcanza en este punto. En este contexto, una proporcidon importante declara
ser migrante y necesita regularizar su residencia en Chile, con casi un 10%.

Por otfro lado, la preferencia de canal a la hora de resolver su requerimiento, sigue siendo
el canal telefénico, aunque uno de cada diez encuestados declara que la pdgina web
seria un buen medio para llevar a cabo los frdmites que requieren.

Respecto a las cotfizaciones, un 11% nunca ha cotizado y los que cofizan de forma
dependiente y quienes cotizaron, pero ya no lo hacen, corresponden a un 40,8% vy 44,2%
de usuarios/as confundidos/as, respectivamente,

Sonlasy los usuarios que mds resuelven su tfrdmite, con un 80,5% que declara que su consulta
fue respondida de forma completa, a su vez, son los usuarios que mayor disposicidn tienen
arecomendar el servicio, con un NPS de 51,7%.

Por su parte, las y los usuarios enfocados, son los que presentaron la mayor proporcién de
hombres, con un 26,5%. Un 9% pertenece a pueblo originario y son quienes mayor
proporcidn de poblacidon extrajera registran, con un 17,6%. Casi la mitad cuenta con
ensenanza media completa (47,1%).

Corresponden a un 12,1% de la poblacién encuestada, es decir, 68 casos.

Un 62% no es beneficiario del Estado, siendo los tipos de usuario con la menor proporcion
de beneficiarios. Su situacion previsional evidencia que en algin momento cotizaron, pero
que ya no lo hacen, con un 47,8%.

Es el usuario/a que mds se deriva a otra institucién, siendo el Unico que supera el 10% de
usuarios/as derivados/as (16,2%). A su vez, presenta el NPS mds bajo, con un 32,4%, lo que
demuestra que estdn menos dispuestos a promover el servicio.

La necesidad de atencidn por la que acudié al canal telefénico de IPS/ChileAtiende, tiene
relacién con un rol simple, un servicio orientado a entregar respuestas rdpidas y de manera



inmediata. Al mismo fiempo, este tipo de usuarios/as son quienes prefieren en mayor
medida el canal presencial, las sucursales y centros de atencion, con un 23,5%.

El tipo de trédmite que realizan estos/as usuarios/as tiene relacién principalmente con cargas
familiares, con un 16,2%, siendo el Unico que supera el 10% en este tipo de trédmite realizado.

El usuario/a buscador/a de beneficios, correspondiente a 202 casos y al 36,1% de la
poblacién encuestada, es el grupo de usuarios/as con mayor poblacién.

En este fipo de usuario se observa un 85% de mujeres, son el arquetipo de usuario con la
mayor poblacién chilena, alcanzado un 93,6%, y un 11% de poblacién perteneciente a
pueblo originario.

Hay una proporcion importante de personas que se desempenan en labores doméstica no
remuneradas y cesantes, con un 21,4% y 18,9%, respectivamente. Por su parte, el nivel
educacional de las y los usuarios,

Es el segundo grupo de usuarios/as con menor nivel educacional, concenfrando casi un
30% de usuarios/as que no completaron la ensenanza media.

La situaciéon previsional de este grupo de usuarios/as presenta la mayor proporcién de
personas que nunca han cotizado, con un 12,9%. Por su parte, un 49% cotizaba, pero ya no
lo hace.

Un 65% de los usuarios/as cuenta con un beneficio estatal. Respecto al rol de
IPS/ChileAtiende, o a la necesidad de acudir al canal telefénico, un 44,1% declara que
requeria informacién, requeria ser orientado, lo que se condice con el nombre del
arguetipo, ya que la orientacion parte desde cero, es decir, requeria informacidén ampliada
de los servicios o beneficios del Estado, para poder acceder el o0 una persona cercana.

Presentan el segundo mejor NPS, por lo que son usuarios/as alfamente dispuestos a
recomendar el servicio. Sumado a esto, un 78% responde de forma completa su consulta.
Esta consulta suele ser general, esto quiere decir, no es respecto a un bono es especifico,
el/la usuaria indecisa, busca informacion respecto a bonos en general, busca saber de qué
beneficios estd sujeta a ser beneficiaria o beneficiario.

Por Ultimo, el o la usuaria/o dudosa/o, correspondiente a 159 casos y al 28,4% de la
poblacién encuestada, es la que mayor proporcidon de mujeres alcanza, con un 90%,
sumado a esto, es la que mayor proporcion de usuarios/as entre 46 y 60 anos presenta, con
un 31,4%.

Son las y los usuarios con el menor nivel educacional, con un 30,8% que no tiene educacién
media completa. Respecto a su situacién laboral, casi una quinta parte se desempena en
labores domésticas no remuneradas, y un 16% declara ser pensionado/a.

Sélo un 9% pertenece a pueblo originario, y se observa una alta proporcién de poblacién
chilena, con un 93%.

Aproximadamente fres de cada cuafro usuarios dudosos, son beneficiarios del Estado,
siendo su principal motivo de trdmite el ser beneficiaria y tengo una duda / trdmite con su
beneficio.



El resultado del trdmite es dptimo, con un 75,8% que resuelve de forma completay un 17,8%
de forma incompleta, alcanzando un NPS de 43,4%. A pesar de no ser el NPS mds alto, son
usuarios/as altamente dispuestos a recomendar el servicio. Del mismo modo, el alto
porcentaje de respuestas incompletas se debe a que este tipo de usuario/a es mucho mds
critico que los otros, debido a su nivel de conocimiento respecto de los distintos beneficios.

Tabla 8. Sintesis perfiles usuarios Canal Telefénico

. 7 Usuario/a Usuario/a Usuario/a Usuario/a

FEIERE e confundido/a | apresurado/a indeciso/a dudoso
Hombre 20,0% 26,5% 14,9% 10,1%
Mujer 80,0% 73,5% 85,1% 89,9%
18 a 24 anos 5.8% 4,4% 4,5% 3.8%
25 a 35 anos 25,8% 25,0% 28,2% 30,2%
36 a 45 anos 23,3% 22,1% 18,3% 17,0%
46 a 60 anos 22,5% 25,0% 24,3% 31,4%
61 o mas 22,5% 23,5% 24,8% 17.6%
FerEnsee 11,0% 8,8% 10,9% 8,9%
No pertenece 89,0% 91.2% 89,1% 91.1%
Chilena 83,3% 82,4% 93,6% 93,1%
Extranjera 16,7% 17.6% 6,4% 6,9%
Labores
domésticas no
remuneradas 16,1% 11,9% 21.4% 22.2%
(duena/o
casa)
Trabajo
dependiente 40,7% 41,8% 32,3% 40,5%
Trabajo
independiente 9,3% 13.4% 12,9% 9,5%
Cesante 19.5% 13.4% 18,9% 11,4%
Estudiante 8% 3,0% 5% 6%
Pensionado 13,6% 16,4% 13,9% 15,8%
Si 15,8% 8,8% 15,3% 18,9%
No 84,2% 91,2% 84,7% 81.1%
Sucursales
/Centros de 15,0% 23,5% 11.9% 10,1%
atencion
Pagina web 10,0% 8,8% 3,0% 8,2%
Formulario de
contacto 8% 2,9% 5% 1,3%
Facebook o
Twitter 8% 0,0% 5% 3,1%




Variable

Categoria

IPS en linea

Usuario/a
confundido/a

6.7%

Usuario/a
apresurado/a

4,4%

Usuario/a
indeciso/a

7.9%

Usuario/a
dudoso

5,0%

Canal
Telefénico

Soy inmigrante
y necesito
regularizar mi
residencia en
Chile.

66.7%

9.2%

60,3%

10,3%

76.2%

2,0%

72,3%

1.9%

Soy inmigrante
y necesito
trabajar en
Chile.

0,0%

1,5%

0,0%

0,0%

Estoy cesante
y hecesito
orientacién/re
alizar trédmites
para buscar o
postular a un
frabajo o
accederaun
beneficio.

5,8%

1,5%

1,5%

1.9%

Estoy préoximo
a jubilar y
necesito
informacién/re
alizar trédmites
para
pensionarme.

3,3%

2,9%

3,0%

0,0%

Estoy jubilado
y vengo a
realizar un
trdmite por mi
pension.

7,5%

10.3%

9.4%

10,1%

Necesito
postular a una
vivienda y
necesito
orientacién/
realizar
tfrédmites
relacionados
con eso.

0.0%

1,5%

4,0%

1,3%

Soy un
empleador y
necesito
realizar
trdmites para
mi empresa o
mis
frabajadores

8%

1,5%

2,0%

6%

Quiero
comenzar
estudios
superiores y
necesito

1.7%

2,9%

1,5%

0,0%




Usuario/a Usuario/a
indeciso/a dudoso

Usuario/a
apresurado/a

Usuario/a

Variable Categoria e el el

orientaciéon/trd
mites para
postular a
beneficios.
Soy
beneficiaria
de (espacio
para
completar
nombre 29.2% 14,7% 31.2% 47.5%
beneficio) y
fengo un
problema/dud
acon mi
beneficio.

Soy duena de
casay
necesito
orientacién/ha 3.3% 1.5% 5,9% 5,1%
cer trédmites
para acceder
a beneficios.
Soy trabajador
independiente
y necesito

orientaciéon/trd 8% 1.5% 5% 1.3%
mites para
emprender.
Voy a ser
padre/madre
por primera
vez y necesito 5.0% 5.9% 4,5% 4,4%
orientaciéon/trd
mites para mi
hijo.

Perdi a un ser
querido y
necesito
orientacién/tra
mites
relacionados.

Ofro 10,0% 19.1% 11,4% 10,8%

Solicitar
informacién/ir
dmites sobre 9,2% 16.2% 7.4% 5,7%
cargas
familiares
Solicitar
informacioén/ir
dmites sobre
pensiones
Solicitar
informacioén/ir
dmites sobre 2,5% 4,4% 10,4% 2,5%
beneficios en
general

3,3% 1,5% 2,0% 1.3%

5,0% 1.5% 2,0% 3,8%




Usuario/a Usuario/a Usuario/a Usuario/a
confundido/a | apresurado/a indeciso/a dudoso

Solicitar

informacidén/tr

dmites sobre 3,3% 1,5% 1.5% 1.9%
tfemas

laborales

Variable Categoria

Sin estudios
formales 1,7% 1,5% 2,0% 1.3%

Bdsica
incompleta
Bdsica
completa
Media
incompleta
Media
completa
Superior
técnica 1.7% 5,9% 3,0% 4,4%
incompleta
Superior
técnica 16,7% 14,7% 14,9% 11,3%
completa
Universitaria
incompleta
Universitaria
completa
Postgrado

5.0% 4,4% 7.4% 7,5%

7,5% 10.3% 9.4% 14,5%

13,3% 2,9% 9.4% 7,5%

35,8% 47 1% 40,1% 42,8%

5.0% 4,4% 4,0% 2,5%

13.3% 8.8% 9,4% 7,5%
0,0% 0,0% 5% 6%

Nunca he
cotizado
Estoy
cotizando de
manera
independiente
Estoy
cotizando de
manera
dependiente
He cotizado,
pero ya no lo 44,2% 47 ,8% 48,8% 42,3%
hago
Tengo
cotizaciones
en mi pais de 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
origen [Sold
extranjeros]
Estoy
cotizando en
Chile [Sold
extranjeros

10.8% 7.5% 12,9% 12.2%

3,3% 3,0% 3,5% 3,8%

40,8% 40,3% 34,8% 41,0%

8% 1,5% 0.0% 6%

Respondida en
forma 80,5% 76,5% 78,2% 75.8%
completa




Variable Categoria Usuario/a Usuario/a Usuario/a Usuario/a
9 confundido/a | apresurado/a indeciso/a dudoso
Respondida
de forma 10,2% 7.4% 13.4% 17.8%
incompleta
Derivada a 9,3% 16,2% 8,4% 6,4%

otra institucion

1.- Asesor,
requeria
orientacién
detallada y
personalizada
para entender
que hacery
por donde
empezar mi
solicitud.

27.5%

27.9%

23.8%

51,7% 32,4% 46,5% 43,4%

19.5%

2.- Orientador,
requeria
informacion
ampliada de
los
servicios/benef
icios del
Estado que
podia
acceder para
mi 0 mi ento

35,8%

25,0%

44,1%

35,8%

3.- Proactivo,
requiero un
servicio que
enfrega
informacién
claray
anticipada
que permita
prevenir
anomalias con
su ben

10,0%

10,3%

9,4%

12,6%

4.- Simple, esto
€s un servicio
orientado a
entregar
respuestas
répidas y de
manera
inmediata,
preferentemen
te a través

N

26,7%

55,8%

36,8%

38,2%

22,8%

64,9%

32,1%

73,0%

NO

44,2%

61.8%

35.1%

27.0%




7.11. Canal Formulario Web: IPS

Los usuarios y usuarias confundidas del canal formulario web de IPS, corresponden a 74
casos de la muestra y es donde mayor presencia masculina se observa, con un 45% de
hombres.

Un 7% declara pertenecer a pueblo originario y un 5% es extranjero/a. La situacion laboral
de este tipo de usuario permite dar cuenta que se frata de personas que trabajan de
manera dependiente y pensionados, aunque también se observa una alta proporcion de
usuarios/as cesantes, con un 15% aproximadamente.

Bajo el alero de lo anterior, son quienes mds cotizan de manera dependiente, o que han
cotizado, pero ya no, con un 44,6% y41,9% de usuarios/as, respectivamente.

Son usuarios con un nivel educacional alto, de hecho, un 32,4% que cuenta con estudios
universitarios completos.

Los canales de preferencia de este arquetipo de usuario son el web vy las sucursales (canal
presencial). Son personas que requieren orientacién detallada y personalizada, que buscan
asesorarse cuando acuden o ingresan al sitio web de IPS.

La principal barrera de informacién con la que se encuentra este tipo de usuario, tiene
relacién con la informaciéon y la poca claridad que tiene en la pdgina web de IPS. De
hecho, son el grupo con la mayor proporcidon de problemas a la hora de ingresar a la
pdgina web, con uno de cada diez usuarios que declara tener alguna dificultad a la hora
de hacerlo.

El principal trdmite que realizan en la pdgina tiene relaciéon con pensiones, concentrando
casi un 60% de usuarios/as que declaran ingresar para hacer dicho trdmite.

El NPS que presenta, si bien es positivo, es bastante bajo, con un 16,2%. De todas maneras,
el mantenerse en un digito positivo, evidencia que existen mds promotores que detractores
del servicio, sin embargo, estd muy alejado del nivel de recomendacion que tiene el canal
presencial y telefénico.

Por su parte, el usuario enfocado, compuesto por 58 casos, presenta un 69% de mujeres, son
las usuarias de mayor edad, con un 36,2% de mayores de 61 anos de edad.

Si bien, el canal web presenta una baja proporcidén de poblacidn extranjera, este tipo de
usuario es el que menos presencia alcanza, con sélo un 3%, ademds, un 4% pertenece a
pueblo originario.

Una proporcion importante trabaja de manera independiente (18%), a su vez, un 14% estd
cotizando de la misma manera. Son las usuarias o usuarios que mds se han visto impedidos
de realizar trédmites.

Es el segundo arquetipo que declara que su necesidad de acudir a la pdgina web es simple,
obtener respuestas rdpidas frente a sus requerimientos.

Este grupo de usuarios son los mds criticos con los tiempos de espera, alcanzando la mayor
proporcién de tiempo de espera excesivo, con un 17,6%. Lo anterior se condice con la



disposiciéon a recomendar el servicio, ya que el NPS mds bajo lo alcanza precisamente este
grupo, con un 10,3%. Ahora, tal y como se indicd anteriormente, que el NPS sea positivo,
sigue siendo 6ptimo, pero la realidad de este usuario y canal, estd muy alejado del canal
telefénico, y mds todavia del canal presencial.

El usuario/a buscador/a de beneficios es el que mds frecuenta la pdgina web de IPS, y estd
compuesto por un 67,8% de mujeres y un 29,8% de hombres, con casi un 90% que cuenta
con estudios de ensenanza media completos.

Si bien no son porcentajes con diferencias significativas, en relacién a los ofros arquetipos
de usuario, los/as usuarios/as indecisos son los que mayor proporcidn de personas
pertenecientes a pueblos originarios y exiranjeras presentan, con un /% y 6%,
respectivamente.

El trabajo dependiente es la situacion laboral que mds caracteriza a este grupo de
usuarios/as, por lo que no es raro que aproximadamente la mitad de este arquetipo cotice
de manera dependiente.

Presenta una fuerte tendencia a preferir la pdgina web como canal de preferencia a la
hora de hacer trdmites, acudiendo principalmente bajo la necesidad de informacion
ampliada respecto de los distintos beneficios que enfrega el servicio.

Junto a los usuarios dudosos, son los que mds rdpido perciben el tiempo de respuesta de la
pdgina web, con un 53% que declara que es rapido, sumado a esto, son el arquetipo con
la mayor resolucién de su requerimiento, con un 62% que ve su consulta respondida de
forma completa. A pesar de esto, presenta el segundo NPS mds bajo, con un 11,5%.

El usuario/a dudosos es el que presentd la mayor proporcidn de mujeres, con un 69,2%. Es
un grupo pequeno conformado por 39 personas. Es el grupo mds joven que frecuenta el
canal web de IPS, con un 41% menor de 34 anos de edad.

Las principales barreras de contacto aluden, al igual que en los otfros arquetipos, a la poca
claridad de la informacién disponible. Sin embargo, un porcentaje importante (28,6%), no
cuenta con conexidn a internet, la que corresponde a una barrera que va mds alld de las
posibles gestiones por parte del servicio.

Los dos medios de contacto que mds prefieren las y los usuarios dudosos son la pdgina web
y los formularios de contacto web, con un 43,6% vy 25,6%, respectivamente.

Un 53,8% declara que es beneficiario estatal, siendo el tipo de usuario que mds
empoderado estd frente al uso de la pdgina web. En este sentido, destacan que los tiempos
de respuesta son rdpidos o adecuados y mds del 75% resuelve de forma completa o parcial
su requerimiento. Dicho esto, se observa aqui, el NPS mds alto, con un 30,8%, siendo el Unico
indicador que sobrepasd el 20% de este canal de atencién.




Tabla 9. Sintesis perfiles usuarios formulario web (IPS)

Usuario/a Usuario/a Usuario/a Usuario/a

VenEs e confundido/a apresurado/a indeciso/a dudoso

Femenino 55,4% 69,0% 67,8% 69,2%

Masculino 44,6% 31,0% 32.2% 30,8%

18 a 24 anos 2.7% 3,4% 4,6% 15,4%

25 a 34 ahos 17.6% 15,5% 27.6% 25,6%

35 a 44 ahos 23,0% 19.0% 18,4% 15,4%

45 a 60 anos 28,4% 25.9% 25,3% 20,5%

61 o mds anos 28,4% 36,2% 24,1% 23,1%
|

Si pertenece 6.9% 3.6% 71% 5.1%

No pertenece 93,1% 96,4% 92,9% 94,9%
|

Chilena 94,6% 96,6% 94,3% 94,9%

Extranjera 5.4% 3.4% 5.7% 51%

Labores

domésticas no

remuneradas 6,8% 12,3% 8,1% 10,5%

(duena/o

casa)

Trabajo

cosansiaie 41,9% 36,8% 44,2% 39,5%

Trabajo

nsEseiEiaiie 10,8% 17.5% 9.3% 15,8%

Cesante 14,9% 8,8% 17,4% 7.9%

Estudiante 1.4% 1.8% 0,0% 5.3%

Pensionado 24,3% 22,8% 20,9% 21,1%
|

Sin estudios

formales 1,4% 1.8% 0.0% 0.0%

Bdsica

nesmaeiE 1,4% 1.8% 3.4% 0.0%

Bdsica

compleE 1,4% 8.9% 2.3% 7.7%

Media

neomaeiE 41% 1.8% 4,6% 2,6%

Media

completa 36,5% 25,0% 27,6% 43,6%

Superior

técnica 1,4% 3,6% 3.4% 0,0%

incompleta

Superior

técnica 18,9% 19.6% 24,1% 15,4%

completa

IANZSICLTE] 0.0% 5,4% 5,7% 2,6%

incompleta

UMl 32,4% 26,8% 25,3% 28,2%

completa

Postgrado 2.7% 5,4% 3,4% 0,0%
|

Nunca he

cotizado 6,8% 8.9% 10,3% 12,8%

Estoy

cotizando de 6,8% 14,3% 3.4% 2,6%




Variable

Categoria

manera

independiente

Usuario/a

confundido/a

Usuario/a

apresurado/a

Usuario/a
indeciso/a

Usuario/a
dudoso

Estoy
cotizando de
manera
dependiente

44,6%

35.7%

49,4%

38,5%

He cotizado,
pero ya no lo
hago

41,9%

39.3%

36,8%

46,2%

Tengo
cotizaciones

en mi pais de

origen [Sélo
extranjeros]

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

Estoy
cotizando en
Chile [Sélo
extranjeros]

N

0.0%

27.0%

1.8%

31.0%

0.0%

241%

0.0%

30,8%

NO

Canal
Presencial

(Sucursales). Si

selecciona
este, pasar a
P22

73,0%

27.0%

69,0%

32.8%

75.9%

20,7%

69.2%

10.3%

Canal
Telefénico

6,8%

15.5%

6,9%

12,8%

Redes Sociales

4.1%

0.0%

4,6%

2,6%

P&gina Web

ChileAtiende/I

PS

37.8%

39.7%

55.2%

43.6%

Formularios de

contacto web

(ChileAtiende/I
PS)

Canal Postal
CGI’TO 0,0% 0,0% 2,3% 5, ] %

24,3% 12.1% 10,3% 25,6%

Asesor,
requeria
orientacién
detalladay
personalizada
para entender
que hacery
por dénde
empezar mi
solicitud.
Orientador,
requeria
informacion
ampliada de 23,0% 25,9% 34,5% 15,4%
los
servicios/benef
icios del

35,1% 20,7% 27,6% 15.4%




Variable

Categoria

Estado que
podia
acceder para
mi o mi
entorno
cercano

Usuario/a
confundido/a

Usuario/a
apresurado/a

Usuario/a
indeciso/a

Usuario/a
dudoso

Proactivo,
requiero un
servicio que
enfrega
informacion
claray
anticipada
que permita
prevenir
anomalias con
suU beneficio

12,2%

15.5%

8.0%

12,8%

Simple, esto es
un servicio
orientado a
entregar
respuestas
rédpidas y de
manera
inmediata

No tengo
conexion a
internet

29.7%

21,4%

37.9%

12,5%

29.9%

15,4%

56,4%

28,6%

No entiendo la
pdgina

71%

12,5%

7.7%

14,3%

La informacién
de la pdgina
no es clara

64,3%

62,5%

38,5%

57.1%

No sé utilizar el
computador o
Smartphone

Nunca

71%

58,6%

12,5%

63.2%

38,5%

64.3%

0,0%

47,4%

A veces

31,4%

29.8%

33.3%

47,4%

Siempre

Respondida en
forma
completa

10,0%

47.9%

7,.0%

52,7%

2,4%

61,6%

5,3%

50,0%

Respondida,
pero de forma
incompleta

29.6%

29.1%

29.1%

26,3%

AUNn no se
responde

Rdpido

22,5%

38.6%

18.2%

451%

9.3%

53,0%

23.7%

54.1%

Adecuado

40,0%

37.3%

37.3%

32,4%

Excesivo

21,4%

17.6%

9,6%

13.5%

30,8%




Usuario/a Usuario/a Usuario/a Usuario/a
confundido/a apresurado/a indeciso/a dudoso
Sl 36,5% 32,8% 49,4% 53,8%
NO 63,5% 67.2% 50,6% 46,2%

Variable Categoria

FONASA-Bonos
de atencion 2,2% 3.0% 3.8% 0,0%
de salud
FONASA-
Certificado de 0,0% 9.1% 3.8% 3.3%
afiliacion
FONASA-
Prefolio bono 0,0% 0,0% 1,9% 0,0%
de atencion
FONASA-
Valorizacién
programa de 2.2% 3.0% 5.7% 0.0%
atencion en
salud
IPS-Afiliados
D.L.3500/trabaj 2.2% 0,0% 1.9% 0,0%
ador
IPS-Aporte
familiar
permanente (b
oNno marzo)
IPS-
Beneficiarias 4,3% 3.0% 20,8% 6.7%
Bono por hijo
IPS-
Beneficiarios 0,0% 0,0% 1,9% 0,0%
Pilar Solidario
IPS-
Empleadores
IPS-
Imponentes Ex
Cajas de 2.2% 0.0% 0.0% 0.0%
Prevision
(Reparto)

IPS-
Pensionados
IPS-Subsidio
Unico Familiar
(SUF)-Chile
Solidario
JUNAEB-Tarjeta
Nacional
Estudiantil 2.2% 0,0% 0,0% 0,0%
(reposicion o
nueva)
MINDES-
Registro Social 2.2% 0,0% 0,0% 0.0%
de Hogares
Registro civil e
identificacion-
Certificado de
Nacimiento 2.2% 3,0% 1,9% 0,0%
para
Asignacién
Familiar

13.0% 2.1% 5,7% 3.3%

2,2% 3,0% 1,9% 3,3%

58,7% 54,5% 39.6% 53,3%

8.7% 18.2% 20,8% 30,0%




Variable Categoria

Registro civil e
identificacion-
Solicitud de
Clave Unica

Usuario/a
confundido/a

4,3%

Usuario/a
apresurado/a

0.0%

Usuario/a
indeciso/a

3,8%

Usuario/a

dudoso

0.0%

SBIF-Informe
de deudas del
Sistema
Financiero

2.2%

6,1%

0.0%

0.0%

SENCE-Bono al
frabajo de la
mujer

2.2%

0.0%

0.0%

0.0%

Ninguno-




7.12. Canal Formulario Web ChileAtiende

El usuario confundido/a del formulario web de ChileAtiende, estd compuesto por 64 casos,
con un 75% de mujeres y un 25% hombres.

Un 14% de este grupo presenta algun tipo de discapacidad, y un 13% pertenece a pueblos
originarios. Ademds, uno de cada cuatro usuarios es extranjero.

Respecto a la situacién laboral, las mayores proporciones se observan en frabajadores
dependientes, labores domésticas no remuneradas y pensionados, con 32,8%, 21,9% y
14,1%, respectivamente.

Bajo el alero de lo anterior, la situaciéon previsional responde a dicha tendencia, con el
mayor porcentaje observado en que los/as usuarios/as han cotizado, pero ahora no
(35.9%), y con cotizar de manera dependiente (29,7%). Cabe mencionar en este punto, que
casi un 10% de usuarios/as confundidos/as cotiza de forma independiente, siendo el
arguetipo con la mayor proporcién en esta situacion previsional.

El nivel educacional se concentra fuertemente en estudios de ensenanza media completos,
con mds de la mitad de usuarios/as que declaran dicho nivel de escolaridad (53,1%).

Los trdmites que realizan se centran en el Subsidio Unico Familiar (SUF), con un 36,4%, en
donde, ademds, un 58% declara ser beneficiario estatal.

El canal de preferencia de este tipo de usuario es el presencial, con un 34,4% vy un 87,1%
declara que el tiempo de espera para su requerimiento en la pdgina web fue rdpido o
adecuado. En base a esto, se observa un NPS de 23,4%, el cual, no alcanza los niveles de
otros canales vistos anteriormente, pero sigue siendo positivo y por sobre el 20%, es un alto
nivel de recomendacion que tiene el servicio.

El usuario/a enfocado/a, se caracteriza por presentar la mayor proporcién de hombres, con
un 30,4% y un 69,6% de mujeres, corresponde a 69 casos de la muestra de la encuesta web
ChileAtiende.

Un 12% tiene algun tipo de discapacidad, y presentan la mayor proporcién de personas
pertenecientes a pueblos originarios, con un 15,9%.

Su situacién laboral se caracteriza por personas que trabajan de forma dependiente, al
igual que su situacién previsional, donde un 40,3% declara que estd cotizando de manera
dependiente.

Son guienes menos se ven impedidos de realizar trdmites, con sélo un 23,2% que declara
haber tenido algun tipo de problema. Sumado a esto, son el segundo grupo que menos
proporcidon de no respuesta en el frdmite se observa, con un 9,2%.

Los dos trdmites mds realizados por este tipo de usuario/a son los relacionados a pensiones
y a subsidio Unico familiar, con un 22,6% y 25,8%, respectivamente, siendo la pdgina web,
con un 33,3% vy el canal presencial, con un 30,4%, los canales preferentes de este tipo de
usuarios/as.



Como ha sido caracteristico en los otros usuarios apresurados, el rol o necesidad que
buscaba al acudir al sitio web de ChileAfiende es simple, un servicio crientado a entregar
respuestas rapidas, preferentemente a través de la pdgina web, con un 42,0%.

Son guienes se encuentran mds criticos cuando evalian el tiempo de respuesta, con un
21,4% de usuarios que declara que el tiempo que tuvieron que esperar fue excesivo, esto
explica el por qué son el grupo con menor NPS: 14,5%.

Respecto al o la usuario/a buscador/a de beneficios, un 75% es mujer, con un 12% de
personas en situacién de discapacidad, un 10% perteneciente a pueblo originario, y un 13%
de poblacién extranjera.

Se caracterizan por dedicarse a labores domésticas no remuneradas, con un 44,3% de
quienes componen este arquetipo de usuario. Al mismo tiempo, presenta una importante
proporcidén de usuarios/as con nivel educacional universitario completo, aungue la mayor
proporcion se observa en la enseianza media completa (37,7%).

En cuanto ala situacion previsional, se observa una proporcidon importante que ha cotizado,
pero que ya no lo hace, con un 45,9%. El trdmite que mds realizan tiene que ver con el SUF,
sin embargo, unimportante porcentaje se observa en el Aporte Familiar Permanente o bono
marzo (23,1%).

Un 67% declara ser beneficiario estatal, teniendo como principal canal de preferencia la
pdgina web vy, en segundo lugar, las redes sociales, con un 29,5%, siendo el tipo de usuario
gue mayor proporcidn alcanza en este tipo de canal.

Son los/as usuarios/as que menos problemas han tenido a la hora de realizar sus tfrdmites, al
mismo tiempo, quienes mejor resulfado obtienen con un 78% de respuestas completas. Por
ende, son el arquetipo con el mayor NPS registrado en este canal, con un 45,9%, similar a
los que registran los usuarios del canal telefénico de IPS/ChileAtiende.

Por Ultimo, el o la usuaria dudosa, corresponde a 62 casos de la muestra alcanzada, donde
un 73% es mujer y un 27% es hombre.

Este arquetipo de usuario es el que mayor porcentaje de discapacidad regisfra, con un
16,1%, sumado a esto, es el que estd compuesto por menos poblacién extranjera, con un
4,8%, y un 9,7% de personas pertenecientes a pueblos originarios.

Si bien las labores domésticas son la actividad principal de estos usuarios, un porcentaje
importante declara encontrarse cesante (21,3%9, de hecho, es el Unico arquetipo que
sobrepasa el 20% en esta situacion laboral. De hecho, esto se condice con la situacion
previsional, donde la mayoria (63%), declara que ha cotizado, pero que actualmente no lo
hace, respondiendo a su calidad de desempleados.

Un 76% es beneficiario estatal, siendo el mayor porcentaje alcanzado por los 4 grupos de
usuarios. Sumado a esto, el canal de preferencia para resolver los requerimientos de
usuarios/as dudosos/as es el presencial, donde uno de cada 3 usuarios prefiere dicho canal.
En segundo y tercer lugar, se encuentran la pdgina web y redes sociales, con 27,4% y 24,2%,
respectivamente.



El tiempo de respuesta resulta ser excesivo para un 22% de estos usuarios. Este punto es
problemdatico, sobre todo si se considera que un 31% aproximadamente busca un servicio
gue entregue respuestas rapidas, por lo que no es de extranar que el NPS sea el segundo
mds bajo de los cuatro arquetipos de usuarios, con un 16,1%.

Tabla 10. Sintesis perfiles usuarios canal web (ChileAtiende)

Usuario/a Usuario/a Usuario/a Usuario/a

VenEs e confundido/a apresurado/a indeciso/a dudoso

Femenino 75,0% 69,6% 75,4% 72,6%

Masculino 25,0% 30,4% 24,6% 27,4%

Sl 34,4% 23.2% 32,8% 37.1%

NO 65,6% 76.8% 67.2% 62,9%

Sl 14,1% 11,6% 11,5% 16,1%

NO 85,9% 88,4% 88,5% 83,9%

Pertenece 12,5% 15,9% 10,0% 9.7%

No pertenece 87.5% 84,1% 90,0% 90,3%

Chilena 75,0% 76.8% 86,9% 95,2%

Extranjera 25,0% 23,2% 13,1% 4,8%

Labores

domeésticas no 21,9% 22,4% 44,3% 34,4%

rem

Trabajo

SlesenaiEie 32.8% 37.3% 23,0% 18,0%

Trabajo

T 9.4% 11,9% 3.3% 6,6%

Cesante 18,8% 10,4% 16,4% 21,3%

Estudiante 3.1% 6,0% 4,9% 6,6%

Pensionado 14,1% 11,9% 8,2% 13,1%
|

Sin estudios

formales 0.0% 0.0% 1,6% 0.0%

Bdsica

incompleta 3.1% 1,4% 6.6% 8.1%

Bdsica

completa 6.3% 5.8% 9.8% 12,9%

Media

incompleta 10,9% 11,6% 14,8% 19,4%

Media

completa 53,1% 37.7% 36,1% 29,0%

Superior

técnica 3,1% 2,9% 4,9% 3.2%

incompleta

Superior

técnica 10,9% 13.0% 13,1% 9.7%

completa

IANZSICLTE] 6,3% 7.2% 6,6% 48%

incompleta

DTV Il 6.3% 18,8% 6.6% 11,3%

completa

Postgrado 0,0% 1,4% 0,0% 1,6%




Variable

Categoria

Nunca he

cotizado

Usuario/a

confundido/a

25,0%

Usuario/a

apresurado/a

26,9%

Usuario/a
indeciso/a

27.9%

Usuario/a
dudoso

17.7%

Estoy
cotizando de
manera

independiente

9.4%

4,5%

3,3%

1,6%

Estoy
cotizando de
manera
dependiente

29.7%

40,3%

21,3%

16.1%

He cotizado,
pero ya no lo
hago

35,9%

28,4%

45,9%

62,9%

Tengo
cotizaciones

en mi pais de

origen [Sélo
extranjeros]

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

Estoy
cotfizando en
Chile [Sélo
extranjeros]

FONASA-Bonos

de atencidn
de salud

0.0%

6,1%

0.0%

3.2%

1.6%

0.0%

1.6%

2,4%

FONASA-

Certificado de

dfiliacion

6,1%

6,5%

7.7%

7.3%

FONASA-
Prefolio bono
de atencion

0.0%

0.0%

2,6%

0.0%

IPS-Aporte
familiar

permanente(b

oNno Marzo)

121%

6,5%

23.1%

17.1%

IPS-
Beneficiarias
Bono por hijo

12,1%

6,5%

17.9%

7.3%

IPS-
Beneficiarios
Pilar Solidario

3.0%

3.2%

0.0%

0.0%

IPS-
Empleadores

6,1%

0.0%

0.0%

0.0%

IPS-
Pensionados

21.2%

22,6%

12,8%

29.3%

IPS-Subsidio

Unico Familiar

(SUF)-Chile
Solidario

36,4%

25.8%

28,2%

34,1%

JUNAEB-Tarjeta

Nacional
Estudiantil

0.0%

0.0%

5.1%

4,9%

MINDES-

Registro Social

de Hogares

3.0%

3.2%

12,8%

2,4%




Variable Categoria Usuario/a Usuario/a Usuario/a Usuario/a
confundido/a apresurado/a indeciso/a dudoso
Registro civil e
identificacion-
Certificado de
Nacimiento 3,0% 6,5% 51% 2,4%
para
Asignacion
Familiar
Registro civil e
identificacion-
Certificado de 6,1% 0.0% 0.0% 0.0%
nacimiento
para maftricula
Registro civil e
identificacion-
Solicitud de
Clave Unica
SENCE-Bono al
frabajo de la 3.0% 3.2% 51% 4,9%
mujer

2.1% 19.4% 5.1% 0.0%

Nunca 59,4% 56,7% 63,3% 57,4%
A veces 35.9% 34,3% 33.3% 32,8%
Siempre 4,7% 9.0% 3.3% 9.8%

Canal
Presencial
(Sucursales). Si
selecciona
este, pasar a
P22

Canal
Telefénico 15,6% 11,6% 13.1% 12,9%
Redes Sociales 17.2% 18.8% 29,5% 24,2%
P&gina Web
ChileAtiende/I 26,6% 33,3% 32.8% 27.4%
PS

Formularios de
contacto web
(ChileAtiende/I
PS)

Canal Postal
carta

34,4% 30.4% 19.7% 33,9%

31% 2,9% 3.3% 1,6%

31% 2,9% 1,6% 0,0%

Respondida en
forma
completa
Respondida,
pero de forma 16,4% 13.8% 6.8% 13,3%
incompleta
AUN no se
responde

67.2% 76,9% 78,0% 78.3%

16,4% 9.2% 15,3% 8.3%

Asesor,
requeria
orientacién 34,4% 18.8% 16,4% 29.0%
detalladay

personalizada




Variable Categoria

para entender
que hacery
por dénde
empezar mi
solicitud.

Usuario/a
confundido/a

Usuario/a
apresurado/a

Usuario/a
indeciso/a

Usuario/a
dudoso

Orientador,
requeria
informacion
ampliada de
los
servicios/benef
icios del
Estado que
podia
acceder para
mi o mi
entorno

40,6%

29.0%

41,0%

32.3%

Proactivo,
requiero un
servicio que
enfrega
informacion
Claray
anticipada
que permita
prevenir
anomalias con
su beneficio

4,7%

10.1%

13.1%

8.1%

Simple, esto es
un servicio
orientado a
entregar
respuestas
répidas y de
manera
inmediata

Rdapido

20,3%

38.7%

42,0%

37.5%

29.5%

40,0%

30,6%

44,1%

Adecuado

48.4%

41,1%

50,0%

33.9%

Excesivo

N

12,9%

57.8%

21,4%

39.1%

10,0%

67.2%

22,0%

|
23,4% 14,5% 45,9% 16,1%
|

75.8%

NO

42,2%

60,9%

32.8%

24,2%




7.12.1. Andlisis descriptivo

Q) Andlisis Univariado: Describe el comportamiento de cada una de las variables. Se
presentardn tablas de frecuencia simples para cada variable incluida en la encuesta. Este
tipo de andlisis se realiza con fines descriptivos, con resultados a nivel agregado (es decir,
para toda la muestra). Dependiendo del tipo de variable, se aplicardn estadigrafos como
distribuciéon de frecuencias, razones, porcentajes, promedios y medidas de dispersion,
segun corresponda, para todas las variables.

b) Andlisis Bivariado: Establece relaciones entre variables, permite comparar variables
y grupos. Se construirdn tablas de doble entrada de cada pregunta del cuestionario
cruzada por el conjunto de las variables independientes solicitadas: nivel socioecondémico,
edad, sexo, nivel educacional, regién. Se pueden incorporar, ademds, ofras variables
independientes de acuerdo con la contraparte técnica. Como complemento se propone
aplicar sobre los andlisis bivariados pruebas estadisticas como Chi Cuadrado, V de Cramer
y Andlisis de Residuos para determinar la significancia y sentido de la relaciéon

7.13. Redes Sociales

El Ultimo de los perfiles elaborados en el marco de este estudio, tiene relacién con el canal
de redes sociales de IPS/ChileAtiende.

El usuario confundido, est& compuesto por 119 casos, en donde un 86% es mujer y un 14%
es hombre. Un 18% pertenece a pueblo originario y se observa un 16% de poblacién
migrante.

La situacidn laboral de este arquetipo de usuario, radica principalmente en labores
domeésticas no remuneradas, con casi la mitad de usuarios/as que declararon ese oficio
(47,1%). Son las usuarias que menos han cotizado, de hecho, un 32,7% declara gue nunca
ha cotizado.

Los canales mds utilizados por estos/as usuarios/as son las redes sociales y las sucursales
(presencial), con un 30,3% vy 23,5%, respectivamente De igual manera, una proporcion
importante declaro usar también IPS en linea y el sitio web de ChileAtiende.

Ahora bien, los canales que mds le acomodan para resolver sus requerimientos, son el de
redes sociales, con un 54%, y en segundo lugar la pdgina web de ChileAtiende, con un
20,2%. Este tipo de usuario es el que mayor tendencia muestra a preferir el canal de redes
sociales.

El principal motivo de acercamiento, radica en su condicion laboral (trabajo doméstico no
remunerado), y en la necesidad de buscar informacidn sobre beneficios a los que pueda
postular, con un 33,6% de encuestadas que declararon esta opcidn como motivo de
frdmite. Bajo esta légica, es normal que la necesidad primordial que tienen estos usuarios a
la hora de acercarse a las redes sociales de IPS y ChileAtiende sea el requerir informacion
detallada y personalizada respecto a qué hacer y cémo empezar la solicitud.

Un 63% es beneficiaria o ya lo habia sido, del Estado. Son usuarias con alta lealtad vy
recomendacidn hacia el servicio, en este aspecto, presentaron el indicador NPS mds alto,
con un 51,3%,



Por su parte, los/as usuarios/as enfocado/as, compuesto por 58 casos, donde un 24%
corresponde a hombres, es el arquetipo de usuarios con mayor presencia masculina en
todos los canales de atencién abordados en este estudio.

Sumado a lo anterior, es el tipo de usuario que mayor proporciéon de poblacién indigena
registra, con un 22%, y el que mds poblacién extranjera tiene, con un 20,7%.

Un 41,4% tuvo acceso a educacion superior, ya sea técnica o universitaria.

La situacion laboral una vez mds se caracteriza por el frabajo dependiente, con casi la
mitad de usuarios apresurados, asimismo, la mayor proporcion enfatiza en la prevision
dependiente, con un 38,2%.

El otro canal mas utilizado por estos usuarios es el presencial, con un 36,2%, sin embargo, el
canal gue mds les acomoda utilizar para resolver sus requerimientos, siguen siendo las redes
sociales, con un 38%, en segundo lugar, se posiciona el canal presencial, y en tercero la
pdgina web de ChileAtiende.

Es el grupo de usuarios con menor porcentaje de beneficiarios estatales, sin superar el 50%
(48,3%), y son, a su vez, los que menos problemas tienen a la hora de acudir al IPS.

El nivel de recomendacion no es tan alto como en los/as usuarios/as confundidos/as, pero
de todas maneras alcanza un NPS de 34,5%, un indicador de lealtad sumamente éptimo.

En cuanto al usuario/a buscador/a de beneficios, se observa una distribucion de género
similar a los usuarios confundido, con un 85% de mujeres y un 15% de hombres.

Un 16% pertenece a pueblo originario, y sélo se observa un 8% de poblacion extranjera.

La situaciéon laboral de estos usuarios se caracteriza por las labores domésticas no
remuneradas, aunque hay un porcentaje importante de frabajadores independientes,
siendo el Unico grupo que supera el 10% en esta categoria (11,6%). Respecto a su situaciéon
previsional, son quienes menos han cotizado, de hecho, un 53,4% afiima que antfes
cotizaba, pero que actualmente ya no lo hace.

Son usuarios que principalmente buscan informacion en la forma de acceder a beneficios,
o con dudas especificas respecto a los distintos beneficios existentes. Un 62% de beneficiario
estatal, siendo los canales redes sociales y pdgina web de ChileAtiende, los dos que mds
les acomodan a un 38,8% vy 31,0% de usuarios indecisos, respectivamente.

El grupo de usuarios/as indecisos es el que menor disposicion tiene a recomendar las redes
sociales de IPS, con un NPS de 27,9%. De igual manera, y como se destaca en pdrrafos
anteriores, un Net Promoter Score con valores positivos, ya habla de usuarios fidelizados con
el canal.

Finalmente, las y los usuarios dudosos, estdn principalmente compuestos con mujeres, de
hecho, sélo un 8% es hombre. Sumado a esto, un 11% pertenece a pueblo originario y no
presenta poblacién extranjera.

Son el arquetipo de usuario con mayor poblacién en situacién de discapacidad, con un
18%, y mds de la mitad no cuenta con ensenanza media completa (54,1%).



Otro canal que ha utilizado bastante este tipo de usuarios, son el IPS en linea, con un 37,8%,
mientras que, los canales que mds le acomodan a los/as usuarios/as dudosos/as, son las
redes sociales, y en segundo lugar la pdgina web de ChileAtiende, con un 45,9% vy 28,4%,
respectivamente.

Al ser usuarios dudosos, casi un 90% es beneficiario estatal, y un 69% declara ser beneficiario
y que el motivo de su trdmite es que tiene un problema o duda con su beneficio. De hecho,
esto se condice con la necesidad por la que acudié a las redes sociales de IPS, ya que
buscan, en dicha plataforma, orientacion y respuestas rdpidas. Sumado a esto, un
porcentaje importante declara que busca informacién clara que le permita anticiparse
ante posibles anomalias con su beneficio, siendo la Unica tipologia de usuario que superd
el 10% (con un 13,5%), en este rol: proactivo.

El nivel de fidelidad de estos usuarios es alto, con un 37% de NPS, se posiciona como el
segundo arquetipo del canal redes sociales mds dispuesto a recomendar el servicio.

Tabla 11. Sintesis de perfiles usuarios Redes Sociales

Usuario/a Usuario/a Usuario/a Usuario/a

R RIS ‘ e confundido/a | apresurado/a indeciso/a dudoso

Femenino 85,7% 75.9% 85,3% 921,9%
Masculino 14,3% 24,1% 14,7% 8.1%
| |
Pertenece 18,3% 21,6% 15,9% 10,8%
No pertenece 81,7% | 78,4% 84,1% 89.2%
|
Chilena 84,0% 79.3% 92,2% 100,0%
Extranjera 16,0% 20,7% 7.8% 0.0%
| |
Labores
domésticas no 47.1% 20,7% 36,4% 53,4%
rem
Trabajo
dependiente 19.3% 48,3% 23,3% 13.7%
Trabajo
independiente 7,6% 5.2% 11,6% 6.8%
Cesante 14,3% 13.8% 17.8% 12.3%
Estudiante 8,4% 52% 3,9% 1,4%
Pensionado 3,4% 6,9% 7.0% 12.3%
| |
Sucursall 23,5% 36,2% 20,2% 16,2%
Canal
Telefénico 2,5% 6,9% 9.3% 4,1%
Redes Sociales 30,3% 27,6% 31,.0% 27.0%
Sitio web
ChileAfiende 20,2% 13,8% 18,6% 14,9%
Formulario
Web 1.7% 1.7% 5,4% 0.0%
IPS en linea 21,8% 13,8% 15,5% 37.8%
| |
S 11,8% 10,3% 13,2% 17,6%
NO 88,2% 89.7% 86.8% 82,4%
| |
Sl ESiteles 1.7% 0.0% 2,3% 2.7%
formales




Variable

Categoria
Bdsica
incompleta

Usuario/a

confundido/a

13.4%

Usuario/a

apresurado/a

8.6%

Usuario/a
indeciso/a

5.4%

Usuario/a
dudoso

16.2%

Bdsica
completa

16.8%

17.2%

17.1%

17.6%

Media
incompleta

16.8%

12,1%

20,2%

17.6%

Media
completa

27.7%

20.7%

29.5%

27.0%

Superior
técnica
incompleta

5,0%

3.4%

3.1%

12,2%

Superior
técnica
completa

6,7%

8.6%

7.0%

1,4%

Universitaria
incompleta

5,0%

12,1%

7.8%

4,1%

Universitaria
completa

5,0%

12,1%

5.4%

1.4%

Postgrado

Canal
Presencial

(Sucursales). Si

selecciona
este, pasar a
P22

1.7%

16,0%

52%

24,1%

2,3%

14,7%

0,0%

12.2%

Ca Canal
Telefénico

4,2%

13.8%

10,1%

12.2%

Redes Sociales

53,8%

37.9%

38,8%

45,9%

P&gina Web

ChileAtiende/I

PS

20.2%

22,4%

31,0%

28,4%

Formularios de
contacto web
(ChileAtiende/I

PS)

5,0%

1.7%

3.1%

1,4%

Canal Postal
carta

Asesor,
requeria
orientacién
detalladay

personalizada
para entender

que hacery
por donde
empezar mi
solicitud.

0,8%

39.5%

0,0%

37.9%

2,3%

33,3%

0,0%

17.6%

Orientador,
requeria
informacion

ampliada de

los

servicios/benef

icios del
Estado que

21,0%

25,9%

34,1%

24,3%




Variable

Categoria

podia
acceder para
mi o mi
entorno

Usuario/a
confundido/a

Usuario/a
apresurado/a

Usuario/a
indeciso/a

Usuario/a
dudoso

Proactivo,
requiero un
servicio que
enfrega
informacion
claray
anficipada
que permita
prevenir
anomalias con
su beneficio

7.6%

5.2%

6,2%

13.5%

Simple, esto es
un servicio
orientado a
enfregar
respuestas
rédpidas y de
manera
inmediata

Soy inmigrante

y necesito
regularizar mi
residencia en
Chile.

31.9%

59%

31.0%

12,1%

26,4%

4,7%

44,6%

0.0%

Soy inmigrante
y necesito
trabajar en
Chile

0.0%

1.7%

0.8%

0.0%

Estoy cesante
y necesito
orientacién/Re
alizar trédmites
para buscar o
postular a un
trabajo, o
acceder aun
beneficio

10.9%

10,.3%

14,0%

4.1%

Estoy proximo
a jubilar y
necesito
informacién/N
ecesito realizar
trémites para
pensionarme

0.8%

1.7%

0.0%

0.0%

Estoy jubilado
y vengo a
realizar un
trémite por mi
pension

1.7%

3.4%

4,7%

2,7%

Necesito
postular a una
vivienda y
necesito

5,9%

5.2%

7.8%

5,4%




. p Usuario/a Usuario/a Usuario/a Usuario/a
Variable Categoria . . o
confundido/a | apresurado/a indeciso/a dudoso
orientacién/Ne
cesito realizar
frdmites
relacionado
con esos
Soy un
empleador y
necesito
realizar
trémites para
mi empresa o
mis
frabajadores
Quiero
comenzar
estudios
superiores y
necesito
orientacién/Ne
cesito realizar
trdmites para
postular a
beneficios
Soy
beneficiario/a
de

2,5% 3.4% 0.8% 1,4%

59% 5.2% 4,7% 0.0%

y tengo 23,5% 31,0% 30.2% 68,9%
un
problema/dud
acon mi
beneficio
Soy duena de
casay
necesito
orientacién/ha 33,6% 20,7% 27.9% 17.6%
cer trdmites
para acceder
a beneficios
Soy trabajador
independiente
y necesito
orientacién/ha 3.4% 1.7% 2.3% 0.0%
cer trdmites
para
emprender
Voy a ser
padre/madre
por primera
vez y necesito 3.4% 1.7% 0.8% 0.0%
orientaciéon/trd
mites para mi
hijo
Perdi a un ser
querido y
necesito
orientacién/trd

2,5% 1.7% 1,.6% 0.0%




Variable ‘ Categoria Usuario/a Usuario/a Usuario/a Usuario/a
confundido/a | apresurado/a indeciso/a dudoso
mites
relacionados ‘
Nunca he
cotizado 32.7% 14,5% 15,3% 30,3%
Estoy
cotizando de
manera 2,7% 12,7% 1.7% 3.0%
independiente
Estoy
SEITENED El2 20,0% 38.2% 26,3% 19,7%
manera
dependiente
He cotizado,
pero ya no lo 37.3% 32,7% 53,4% 47,0%
hago
Tengo
cotizaciones
en mi pais de 2.7% 0.0% 0.8% 0.0%
origen [Sélo
extranjeros]
Estoy
cotizando en
Chile [Slo 4,5% 1,8% 2.5% 0,0%
extranjeros]
110 |
N 63,0% 48,3% 62,0% 87.8%
NO 37.0% ‘ 51.7% 38.0% 12,2%
S 39.5% 34,5% 41,9% 43,2%
NO 60,5% 65,5% 58.1% 56,8%

|
34,5% 36,5%
|




