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Introduccion

¢ Por qué se mide la satisfaccion de los usuarios?
Para generar insumos que permitan a las instituciones
publicas orientar sus iniciativas y entregar un mejor
servicio a la ciudadania, tomando como base las
necesidades de las personas

Medicion anual que se realiza desde el afio 2015. Su
objetivo es conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios con los servicios y tramites de diversas
instituciones del Estado. La mediciéon consta de un
cuestionario Unico que permite la comparabilidad
entre instituciones y a través del tiempo, siendo
aplicado de forma telefénica o web

Encuesta +  Etapacualitativa -+  Difusién de Resultados

Etapas

plazos
Licitacion y seleccion de Preparacion de la Levantamiento Analisis y comunicacion
proveedores medicion. Definicion de cuantitativo(usuarios/as) de resultados
tramites y revision de y cualitativo (directivos y
documentos funcionarios/as, y
usuarios) X
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Metodologia

Modelo de Experiencia:

MODELO EXPERIENCIA

MODELO PROPUESTA DE
VALOR

® Modelo de experiencia de Forrester Research vy
Temking Group. Facilidad Habilitacion con
e  Atributos: i e multiplicador
- Elementos de caracter operacional: Fu‘ncio:jles . "F‘°9.°" ol
Efectividad o resolutividad: éHasta qué punto logré lo InstRuCIon
que necesitaba? MODELO
Simplicidad o facilidad: ¢ Cuan facil fue su interaccion? EXPERIENCIA
- Aspectos emocionales: _ _
Agrado: ¢ Que tan agradable fue su experiencia? 'de:t'ﬁ_c?r e
® Grupo objetivo: Todos aquellos usuarios que hubieran ab:(':(‘;’do’do I
vivido experiencia usuaria con la institucion (Viaje) de Agrado Resolutividad e vim
A P _ J Propuesta de Valor
principio a fin
Aspectos Aspectos
¥ [P Emocionales Operacionales
® Principal Supuesto: Los multiplicadores de Ia
satisfaccion con la experiencia del servicio estan
determinados por lo que se llama comunicaciéon o : ) g . » . -
[Ty i “Caracterizar y medir los niveles de satisfaccion y de la calidad de servicio
habilitacién
e Clientes habilitados -> Quienes saben lo que estan percibido de los usuarios de los servicios publicos de Chile” =

comprando, que entienden y saben cémo usar los
servicios, que saben que pagan y por que pagan lo que
pagan y que estan al dia de lo nuevo que la empresa
tiene para ellos

** Basado en el modelo propuesto en el estudio “Modelo de Gestidn del Sistema de
atencidn y Satisfaccion Ciudadana con los servicios provistos por el Estado




Ficha metodoldgica y muestra efectiva

Técnica:
Encuestas telefonicas CATI

Universo
Personas usuarias del Instituto de Seguridad Laboral . Muestra CATI Muestra efectiva (total)

) et )y b EIIES Marco muestral
gue realizaron tramites de gestion de cotizantes,
prestaciones preventivas, prestaciones médicas, y Error Error
prestaciones economicas Gestién de Cotizantes 62 12,4% 62 12,4% 2178
DUESHED Prestaci P ti 136 8,7% 136 8,7% 7.819

M ng s el restaciones rreventivas Ao 7 -

Muestreo probabilistico aleatorio en base al tramite S
realizado Prestaciones Médicas 674 3,8% 674 3,8% 20.397
Marco Muestral
Contactos provistos por el ISL desde abril a Prestaciones Econdmicas 678 3,8% 678 3,8% 12.087
septiembre
Muestra Total 1550 2,5% 1550 2,5% 42.481
1550

2,5 a un 95 de nivel de confianza y asumiendo
varianza maxima

Ponderacion
Por tipo de tramite

Fecha de Terreno
27 de agosto al 19 de noviembre




Indicador de Satisfaccion

% Nota 6 y7

= | Satisfaccion

Insatisfaccion

El cdlculo de Satisfaccion se Neta se debe realizar sobre la pregunta “Satisfaccion ultima experiencia”

Los pasos a seguir son:
Calcular % de satisfechos y % insatisfechos aproximados sin decimales.

- Realizar la resta de %sat - %insat
* La diferencia de los graficos para llegar a 100% se debe al porcentaje de Nota 5



M Satisfaccion con la ultima experiencia

Y si piensa en la ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en la institucidon , ¢Cuan satisfecho se

encuentra con el servicio que recibié en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1 a 7,
donde 1 es que usted quedd Muy Insatisfecho y 7 que quedé Muy Satisfecho.

% Notas 6y7 m% Notasl1a 4 ©% Neto

2019 2020 2021

S

N =1517 N =1536 N =1550



R 8 Satisfaccion con la ultima experiencia: Comparacion con el resto de
¢ servicios

"% Notas 6y7 m% Notas1a 4 ¢ % Neto

<
otz
Ol Mo
e 76 69 Y @ %
LoD UDHABAHANN
34 33
DICREP CAPREDENA IPS DIPRECA @ DT SP SENCE SUSESO BBNN SEC



W Satisfaccién con la Gltima experiencia: Por producto estratégico

Y si piensa en la Ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en la institucion , ¢ Cuan satisfecho se encuentra con el
servicio que recibié en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1 a 7, donde 1 es que usted quedé Muy
Insatisfecho y 7 que quedo Muy Satisfecho.

m%Notas 6y7 m%Notas1a 4 ©% Neto

=

-\

63

e

2021 Gestion de Cotizantes  Prestaciones Preventivas  Prestaciones Medicas  Prestaciones Econdomicas

1.550 \ 62 136 674 678
Tramite /




i Satisfaccion con la ultima experiencia: Por canal

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

m%Notas 6y7 m%Notas1a4 ©% Neto

2021 Telefonico Online Presencial
N = 1.550 \ 179 619 534 /
Canal
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Satisfaccion con la ultima experiencia: Por atributos de experiencia

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

gue usted quedé Muy Insatisfecho y 7 que quedo Muy Satisfecho.

=% Notas 6y 7 m% Notas1a 4

Satisfaccion
Neta

Lo completa que fue la respuesta recibida sobre el resultado del
tramite o requerimiento

com—
El tiempo de respuesta de la institucion @ ‘
-
») EE

Resolutividad

El buen trato que recibi por parte de ISL
Agrado

La buena acogida que tuve por parte del ISL ‘
La claridad de la informacion del resultado de mi tramite o i
ORI o [ECH I A
La utilidad de la informacion para realizar el tramite 56 _II
La claridad de la informacion recibida para realizar eltrémite ANy - Fociidad

La claridad de los pasos a seguir

La facilidad para realizar el tramite

» AT
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& Satisfaccion con la ultima experiencia: Imagen

Ahora pensando en la institucidon en general, ¢cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con que es una

institucion...?

m% Notas 6y7 m%Notas1a 4 ©% Neto

l

Que da confianza Que es transparente Que se preocupa Que se actualizay Que tiene Que satisface las
por atender las moderniza funcionarios necesidades de sus
necesidades de sus comprometidos con usuarios
usuarios su labor
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' & Modelo de Satisfaccién (SEM)

D NN
- - - -

» Importancia
0 pimensiones

. Subdimensiones
[ J—
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5%

5%

"€ Modelo de Satisfaccion (SEM)

12%

26%

16%

Buena acogida 66%

Tiempo de
81%

Lo completa de
la respuesta



¥ Modelo de Regresion

Coeficiente B Sig.

Hombre ,081 238

Tramlt:rgsé)r:'teij;ascmnes 032 801

Tramite de prestaciones

mégicas T adil

Tramlt:c:ig;eiztaascmnes 113 378
GSE ABC1 ,285 ,028**

GSE C2 183 19

GSE C3 174 137

GSED 165 184
Habilitado/a 1,103 ,000***
No habilitado/a -]'768 '000***
Presento problemas -0,900 ,000***

R ajustado = 0,494
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% Variables mas significativas: Ocurrencia de
problemas y habilitacion de usuarios

Principales componentes de la Satisfaccion
de Usuarios

® Presencia de Problemas en Ila
interaccion
e Habilitacion de Usuarios

7 B

La habilitacion evalua el grado de conocimiento que
tienen los/as usuarios/as sobre los servicios entregados
por las instituciones . Para su medicion se utiliza un
indice que considera la percepcion de los usuarios
acerca de la informacion entregada.

4

Recomendacion: Enfocarse en mejorar estos
aspectos, tendra un efecto positivo en la
satisfaccion usuaria

N /

e Me sirve para conocer mejor sus tramites y/o
servicios y aprovechar al maximo sus ventajas

e Me sirve para aprender a hacer tramites y/o
acceder sus servicios mas facilmente

® Me sirve para saber si hay condiciones especificas
requisitos especificos para realizar tramites y/o
acceder a servicios
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W Variables mas significativas: Ocurrencia de
problemas y habilitacion de usuarios

Es altamente probable que una persona habilitada y que no
tuvo problemas durante el tramite evallie positivamente su
experiencia

La presencia de problemas y la habilitacion
afectan directamente la satisfaccion usuaria

Probabilidad de evaluacion positiva de

No Habilitados y
con problemas

Habilitados y sin
problemas

su interaccion con los servicios

17



¥ Habilitacién de usuarios

)

2021 No habilitado Medianamente habilitado Habilitado

1.550 258 283 098
\ Habilitacion /
|




i Analisis cualitativo: Desde el punto de vista de
los usuarios

Debilidades Fortalezas

Mejorar Potenciar

Oportunidades de mejora

Aumento en la cantidad de trabajadores de la institucién -> mayor cantidad de sucursales

Refuerzo de los seguimientos médicos realizados (controles presenciales)

Mayor relacién con otras instituciones -> sanciones a personas denunciadas

Salidas a terreno para realizar capacitaciones sobre cambios en leyes atingentes- > informar de mejor manera
protocolos a seguir en caso de accidente laboral




"¢ Andlisis cualitativo: Desde el punto de vista de

la institucion - Respecto a las atribuciones

Debilidades Fortalezas

Mejorar Potenciar

Oportunidades de mejora

e  Realizar mayor difusion acerca del ISL -> difusion de la seguridad laboral, ley de accidentes y del ISL, a través de
campanas publicitarias y del trabajo en terreno

e Contar con centros de atencién propios

® Recaudaciones en forma directa -> Administrar recursos propios y poder fortalecer prevencién (no depender de
IPS)
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[ I 4

W Anilisis cualitativo: Desde el punto de vista de la institucion -
Respecto a los procedimientos para la gestion de requerimientos

Debilidades Fortalezas

Potenciar

Mejorar

Oportunidades de mejora

Mejorar sistemas tecnolégicos -> un solo sistema de informacion
Establecer mejores convenios de salud -> aumentar prestaciones en regiones

Contar con centros de atencion propios
Aumento de equipamiento técnico para hacer prevencion (ergonomia y psicosociales)
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" Anilisis cualitativo: Desde el punto de vista de la institucién -
Respecto a las plataformas de atencion y personal institucional

Debilidades Fortalezas

Mejorar Potenciar

Oportunidades de mejora

e Contar con mejores sistemas de seguimiento y apoyo interno -> informacién mas precisa y oportuna acerca de los
tramites y requerimientos de los usuarios

implementacion de méviles que permitan acercar los tramites a la poblacion rural

potenciar atencidén no presencial

Aumentar dotacion en terreno para realizacion de asesorias preventivas y seguimiento de pacientes

invertir en capacitaciones de especializacidn en prevencién, para nuestros funcionarios en terreno
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iGracias!

Visita nuestro sitio web: Siguenos:

www.isl.gob.cl | @ OOQO O




