Encuesta de Satisfaccion de
Servicios Publicos
2021

Ministerio de Hacienda

Resultados Superintendencia de Salud

Oﬁn@@ " secretaria de L
L)) Modernizacion

Andlisis Profundos, Dec




ANTECEDENTES

El presente estudio, que busca medir la satisfaccion que otorgan los/as usuarios/as al servicio recibido por
SUPERINTENDENCIA DE SALUD, se enmarca dentro del estudio solicitado por la Secretaria de Modernizacion del
Ministerio de Hacienda, la cual busca aportar en la mejora de la satisfaccion de los ciudadanos a partir de diversas iniciativas,
entre ellas la coordinacion de la medicion de satisfaccion mediante una herramienta que sea aplicada de forma independiente
y con un formulario y metodologias que favorezcan el aprendizaje de las instituciones en el tiempo (comparandose consigo
mismas) y entre funciones/ interacciones similares.

Para ello, se utiliza una metodologia desarrollada al alero de los proyectos de modernizacion apoyados por el BID, que se
caracteriza por medir la satisfaccion de la dltima experiencia de los usuarios con la institucion y cada uno de sus canales de

atencion.

El modelo de evaluacion de experiencia del presente estudio busca medir los siguientes aspectos:

MODELO EXPERIENCIA MODELO PROPUESTA DEVALOR

Facilidad Habilitacién con multiplicador
Imagen
institucional l

Satisfaccion

Identificar usuarios/as

_ habilitados/as o conocedores/as
Resolutividad de la propuesta de Valor O I I%
-
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OBJETIVOS

Objetivo General

Caracterizar y medir los
niveles de satisfaccion y de la
calidad de servicio percibido
por los wusuarios de los
servicios publicos de Chile.
En la presente consultoria se
medira El satisfaccion
usuaria, se analizaran los
resultados y se generaran
recomendaciones de mejora
para las instituciones
participantes.

Objetivos Especificos

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

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

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

QCNexO
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FICHA METODOLOGICA

El estudio implementod como técnica de recoleccion de informacion Encuestas Telefonicas y
web (un 80% mediante CATI y 20% mediate CAWI).

La unidad de analisis corresponde a usuarios de la Superintendencia de Salud que hayan
realizado tramites entre mayo Y junio de 2021.

La muestra corresponde a 2.115 , con un error de 2,1% un 95% de confianza, considerando
varianza maxima.

El muestreo fue probabilistico con cuotas por canal (web, presencial y telefonico) y por tramites
(reclamos, consultas e inscripcion RNPI)

La aplicacion de encuestas telefonicas se realizé entre el 25 de septiembre y el 05 de octubre.

Para alcanzar la muestra se realizd un total de 13.503 llamados y 2.831 envios , dando una
tasa de respuesta de 12,97% vy 12,86%, para las aplicaciones CATl y CAWI, respectivamente.

Andlisis Pro undos, Decisiones Claras




UNIVERSO Y MUESTRA

Logro por canal de atencion y tramite

WEB TELEFONICA PRESENCIAL TOTAL

Tramite / Servicio . Muestra Muestra . Mvuestra Mvuestra . Muestra Mvuestra . Muestra Mvuestra
Universo Universo Universo Universo
Propuesta alcanzada Propuesta alcanzada Propuesta alcanzada Propuesta alcanzada

Reclamos
conira FONASA,
ISAPRES y
Prestadores de
Salud
Institucional
Consultas y
Tramites de 1.612 321 321 18.242 391 390 3.289 357 357 23.143 1069 1068
Usuarios/as
Solicitudes de
inscripcion de
titulos y/o
especialidades
en el Registro 13.930 389 393 13.930 389 393
Nacional de
Prestadores
Individuales de
Salud

TOTAL 40522 1104 1107 26903 391 390 4056 620 618 62820 2115 2115

24.980 394 393 767 263 261 25.747 657 654

Ministerio de
Hacienda
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FACTOR DE EXPANSION E INCIDENCIAS

Ponderador

El ponderador tiene por objetivo extrapolar los resultados obtenidos en funcion del canal de ingreso y
tramite realizado, pudiendo representar los resultados de la muestra alcanzada en funcion del universo

declarado por el servicio.

Tramite/ Servicio Telefénico Presencial
Reclamos contra FONASA, ISAPRES y
Prestadores de Salud Institucional 213999285 0.09893895
Consultas y Tradmites de Usuarios/as 0,16907229 1,57478143 0,31017593

Solicitudes de inscripcion de titulos y/o
especialidades en el Registro Nacional 1,19335871
de Prestadores Individuales de Salud

Incidencias del Trabajo de Campo

Las incidencias en el Trabajo de Campo consideran el total de llamados y los distintos posibles escenarios
ante la forma de contacto.

Cuota Comunica Contestado [\ [o} Encuesta Tasa de

Total Anuladas Aplazados Averiado
completa ocupado r contesta correcta respuesta

Canal Telefénico 13503 5476 3516 93 340 0 1621 706 1751 12,97%

Direcciébnno . No . Tasa de
e Lista negra Terminado
valida entregado respuesta

Aplicacion Web 2831 228 2143 19 76 1 364 12,86%

Ministerio de
‘@ Hacienda
o
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DESCRIPCION DEL PROCESO




DESCRIPCION GENERAL

La Superintendencia de Salud tiene como mision el proteger, promover, y
SUPERINTENDENCIA velar por el cumplimiento igualitario de los derechos de las personas en salud,

D E SA I_ U D con relacion a Fonasa, Isapres y prestadores de salud.

Sus funciones principales supervigilar y regular a las Isapres y a Fonasa, en todas aquellas materias que digan estricta
relacion con los derechos que tienen los beneficiarios, velar por el cumplimiento de las obligaciones que les
imponga la ley como el Régimen de Garantias en Salud, fiscalizar a todos los prestadores de salud publicos y
privados, sean éstos personas naturales o juridicas, respecto de su acreditacion y certificacion, asi como la
mantencion del cumplimiento de los estandares establecidos, y la funcion de supervigilar el Sistema de Proteccion
Financiera para Diagnosticos y Tratamientos de Alto Costo.

En sus definiciones estratégicas del ano 2021, declara que tienen como beneficiarios/as a 19.107.216
correspondiente a beneficiarios/as de Fonasa, Isapres y de Fuerzas Armadas y de Orden y Seguridad Publica. En

cuanto a los organismos colaboradores se encuentran Fonasa, Isapres (9), Prestadores institucionales (1.562) e
individuales (634.844).

En el ano 2020, la institucidon contaba con una planta de 311 funcionarios/as, del cual el 63,3% correspondia a
mujeres (197); mientras que el 36,6% (I 14) eran hombres. Ademas, contaba con presencia de oficinas en todo el
territorio nacional. A e

QCNexO
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PROCESO: RESOLUCION DE RECLAMOS

Derivacion del Reclamo

No
¢Se presenta

- ?
Recepcion - i Anslisis y Recurso . 5
del Reclamo Admisibilidad Priorizacion Respuesta al Resolucion
* Presencial del Reclamo Reclamo del Recurso
. Sitio Web del Reclamo
Inicio del No

Tramite {Admisible? E'n del
. . roceso
Sistema de Oficio o Oficio o
¥ Documentacién » Resolucion de » Resolucién de
Solicitud de Solicitud de
Informacion Informacion

Estos reclamos pueden ser efectuado por cotizantes, ex cotizantes, beneficiarios y ex beneficiarios de las Isapres y
Fonasa, También puede ser realizado por representantes legales habilitados, adjuntando poder simple. El tramite se
puede realizar durante todo el ano.

Ministerio de
Hacienda

N
Fuente: Entrevista a Usuarios/as y Personal de la Institucion, Procedimiento NE-RECFI, Ovn@@
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PROCESO: CONSULTAS

Notificacion al Usuario
Identificacion
del usuario y
caracteristicas

/Recepcién de ) de la consulta Se requiere Fin del
derivar? |
Consulta Ingreso de £ e d Proceso
. : i A ncuesta de

Presencial Formulario No | Analisis de la Respuesta al y

—  «Sitio Web . Atencion
. de la Consulta Usuario )

* Telefénica c " Usuaria

- o Escri onsulta
Inicio del Escrita i

Tramite KGestion RedeSJ

Sistema de Derivacion del Reclamo
Atencion

En forma presencial y via correo tradicional también se pueden realizar consultas; mientras que via por teléfono se
puede consultar y solicitar orientacion sobre informacion general del Sistema de Salud. Todos los beneficiarios de
Fonasa e Isapre puede realizar este contacto en linea, asi como el publico en general.

Ministerio de
Hacienda

N
Fuente: Entrevista a Usuarios/as y Personal de la Institucion, Procedimiento NE-ATU, Ovn@@
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PROCESO: REGISTRO DE PRESTADORES INDIVIDUALES DE SALUD

Solicitud
Individual

Notificacion al Usuario

con

Institucion
Habilitante

, Control de Elaboracion
Solicitud de e dle oo ;
onsistencia e
Inscripcion Antecedentes -
* Presencial y Elaborar Resolucion
¢ Sitio Web et RNPIS ITO E t
Inicio del A ¢Se presenta

Instituciones Recurso?

SIAS con convenio
Resolucion
Confirmar W

Solicitud |nStItUCIOn
it

oficitudes Habilitante
masivas

Proceso que permite inscribir a una persona que esta legalmente habilitada para ejercer su profesion en
el pais. Contiene informacion sobre todos los profesionales de la salud que otorgan atencion clinica a la poblacion,
segun lo definido en el "Reglamento sobre los Registros relativos a los Prestadores Individuales de Salud", aprobado
por el D.S.N°16, de 2007, del Ministerio de Salud.

Confirmar W

Resolucion
del Recurso

Fin del
Proceso

Tramite

Ministerio de
Hacienda

N
Fuente: Entrevista a Usuarios/as y Personal de la Institucion, Procedimiento NE-ATU, Ovn@@
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CARACTERIZACION USUARIA




CARACTERIZACION USUARIA

Sexo del entrevistado/a Nivel Educacional

Postgrado
Universitaria completa o menos
Hombre , . .
45.0% Técnica superior completa o menos

B Mujer

Media completa

N

Media incompleta RN/

B

Bdsica completa o menos  JIK:]

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%
Edad en tramos

30.0% 27.0% 25.4%

25.0%
20.0% 17.9%
5 0% 13.9%

10.0%

5'0% @ Ministerio de
0.0% o~
15024 250 34 35044 45 a 54 550 64 65 o mas Ovn@@
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CARACTERIZACION USUARIA

¢éEs usted la persona que aporta el ingreso principal en
este hogar?

B No

mSi

éPertenece a algun pueblo indigena u originario?

mSi
M No

No lo sé

70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

N° Integrantes del Hogar

63.7%

1 a 3 Integrantes

31.4%

4 a 5integrantes 6 o mds Integrantes

Ministerio de
Hacienda
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CARACTERIZACION USUARIA

:Tiene usted alguna discapacidad permanente y/o de larga duracion?

(Respuesta multiple)
100.0% 91.9%

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%

20.0%

0.0%
No Fisicay/o Dificultad en el Dificultad Sordera Ceguera
movilidad habla psiquidtrica

¢éTiene Clave unica?

¢Cudl es la principal razén para no Porcentaje (%)
tenerla?

. No me interesa/ no quiero tenerla 3.8%

No la necesito 19.8%

No sé codmo funciona 20,5%

Tener que ir a una oficina 6.1%

B No .

No tengo tiempo 15,9%

S No confio en la clave Unica 1.2%
OTI’O 32, 7% Ministerio de

96.4% @ Hacienda

QCNexO

Andlisis Profundos, Decisiones Claras




EXPERIENCIA DE USO ESPECIFICA




PROCESO DE TRAMITE

¢A fravés de qué canal hizo este tramite?

®
N

Ml 03 D

o) Q © : @ o
c z O o o) O )
) A L 0 8]
O O = O Q o
c 0 Q 2
—t - Q (%] (V0]
O ) ) < n
S o 7 &
= En los ultimos 6 meses, écudntas veges, incluyendo esta, ha realizado
Canal evaluado * algun requerimiento o tramite en la Superintendencia de salud?
70.0%
59.2%
60.0%
Web
50.0%
40.0% -
M Telefénico 31.3%
30.0%
64.5% . 20.0% -
Presencial 5.1%
0.0% +—— e - B ——
, Ministerio de
Esta fue la De2a4dveces De5al0veces 8all veces’\ 12 veces o mas Q@L facienda
primera vez
* El canal evaluado corresponde al canal por el cudl se contacté al encuestado/a bt

Andlisis Profundos, Decisiones Claras
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TRAMITES

¢Me puede decir cual fue el ultimo tramite que realizé en Superintendencia de Salud?

1

Consulta/Solicitud de informacién _
Solicitud de certificados o documentos _
Seguimiento solicitud de inscripcion RNPI -
Seguimiento de reclamo -
Cumplimiento obligaciones legales -

|

Tramite evaluado *

Reclamos

B Consultas

Inscripcion en RNPI

Ministerio de
Hacienda

QCNexO
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Canal utilizado para realizar el tramite

Apertura segun Nivel educacional y Edad

Canal utilizado segun Nivel educacional

100.0%
90.0% -
80.0% -

69.0%

70.0% - 60.6%
60.0% - 54.5% 53.0%

o/ |
20.0% 36.2% 39.4%
: 32.3% 2705
0 23.0%
13.5% . 13.0%

40.0% -
30.0%

Basica completa Media Media Tecnica superior Universitaria Postgrado
0 menos incompleta completa completa o menos completa o menos

37.8% 35.29

27.0% 32.0%
. (4
20.0%

0.0% i %l

10.0%

1

B Web M Telefénico Presencial

Canal utilizado segun Edad

100.0% -

90.0% -
80.0% - 75.0%

88.4%

70.0%
60.0%
50.0% -
40.0% -
30.0% 1 21.5%

20.0% 9.2%
10.0% - 2.4% . 3.5% 4.3%
0.0% —— — —

15a24 25a34 35a44 45a54

62.6% 61.3%
50.9% 52.0%

7.9%

Ministerio de
Hacienda

, . . Andlisis Profundos, Decisiones Claras
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PROCESO DEL TRAMITE

En el momento en que surgié la ¢Como se enteré que debia hacer este tradmite en la
necesidad que le llevé a hacer este Superintendencia de Salud?(Respuesta multiple)
tramite, ésabia en qué institucion tenia
que hacerlo?

Pagina web 30.6%
A ’rrqves de familiares o 28.6%
amigos
'Iv\e'lo mformoron en otfra 23.3%
institucion
Televisidon/Radio
En general corresponde a
——p personas que ya sabian dénde
| ot ) realizar el tramite por
RRSS de la Superintendencia experiencia previa o

mediante internet o call

center

W Nolo sabia M Si, ya lo sabia 100% 00% 10.0% 200% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%

Ministerio de
Hacienda

QCNexO
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EXPERIENCIA DE USO DIGITAL

Redes Sociales

App de la
Superintendencia

Chat
pdgina web

Mi SuperSalud

Pagina Web

Sucursal

Call center

¢A fravés de qué canal hizo este tramite?

14.9%

3

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

Es primera vez por
Internet

M A veces por Internet

Siempre o casi
siempre por Internet

Ministerio de
Hacienda

QCNexO
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EXPERIENCIA DE USO - Comodidad de conexién a internet

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

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

P T

Nada Poco
cOmodo coédmodo

| J
|

Incémodo (1+2)

Algo
coémodo

54.0%

21.9%

Bastante Muy
cOmodo coédmodo

\ J
|

Coémodo (4+5)

*Un 3,3% declara no usar o usar muy poco internet.

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

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

1.3%°

15024

momento de utilizar internet?

4.4%
83.198 0.7%

Incobmodo (1+2) Comodo (4+5)

25034 M35044 WM45a054 M55064 m650mas

QCNexO
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62.2%61.0%

74.0%
12.0%
7%6.5% 7.0% 8'4% | I I I
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HABILITACION

Indica el nivel de conocimiento de los productos y servicios
institucionales




Respecto a la INFORMACION que usted ha recibido

de Superintendencia de Salud en distintos medios y -
utilizando una escala de 1 a 7 donde 1 es muy en No habilitado
desacuerdo y 7 muy de acuerdo ¢;Cudl es su nivel

. (4 ?
de acuerdo con que esta informacion...? Nota | a 4

Habilitado
Nota 6y 7

52.5%

Respecto a la informacion... Me sirve

para conocer mejor los tramites y/o
[ | servicios de la SUPERINTENDENCIA
DE SALUD y aprovechar al maximo
sus ventajas (Nota | a 7)

e

Respecto a la informacion... Me sirve
para saber si hay condiciones
especificas para realizar tramites ylo
acceder a servicios (Nota | a 7)

No habilitado (Notas 1 a4) Medianamente habilitado Habilitado (Nota 6y 7)
(NOta 5) @ Ministerio de
Hacienda

QCNexO
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HABILITACION segtin canal - La informacién recibida por parte de SUPERINTENDENCIA DE SALUD le

sirve para...

“Me sirve para conocer mej ramites ylo servicios de la SUPERINTENDENCIA DE SALUD y aprovechar al
Muy de acuerdo - 7 maximo sus ventajas”

6

5
4 55.6% 59.3% m 60.2%
] 20.4% 23.3%
S 19.5% 57 A
yll  3.3% | | 16.4%
- A -21.2% -23.5%
Muy en desacuerdo - 1 . 24.07 7 -30.3% 23.5%

Total Web Teletonico Presencial

15.0%
20.0%
25.0%
30.0%
35.0%

B Habilitados Medianamente Habilitado ™ No Habilitado

“Me sirve para saber si hay condiciones especificas para realizar tramites ylo acceder a servicios”

Muy de acuerdo - 7 ﬂ

6
1.1%
c 48.4%
4
; 18.5% 18.3% 19.2%
: B
Total Web Presencial

Muy en desacuerdo - 1

Ministerio de
Hacienda

0.0%

5.0%
10.0%
15.0%
20.0%
25.0%
30.0%
35.0%

B Habilitado Medianamente habilita o

Andlisis Pro undos, Decisiones Claras



HABILITACION segun trémite- La informacién recibida por parte de SUPERINTENDENCIA DE SALUD

le sirve para...

“Me sirve para conocer mej ramites ylo servicios de la SUPERINTENDENCIA DE SALUD y aprovechar al
Muy de acuerdo - 7 d maximo sus ventajas”

6
5
4
3
20.4%
yl  3.3%
Muy en desacuerdo - 1 -24.0%
Total Reclamos Inscripcion en

B Habilitados Medianamente Habilitado M No Hobili’rcoloR'\“D|

15.0%
20.0%
25.0%
30.0%
35.0%

“Me sirve para saber si hay condiciones especificas para realizar tramites ylo acceder a servicios”

Muy de acuerdo - 7 ﬂ

18.5%

6
5
4
3
2

Muy en desacuerdo - 1 Total Reclamos

Ministerio de
Hacienda

0.0%

5.0%
10.0%
15.0%
20.0%
25.0%
30.0%
35.0%

B Habilitado  * Medianamente habilitac )
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PROBLEMAS DURANTE LA EJECUCION DEL TRAMITE

¢Tuvo algun problema desde el momento en que se contactd con la LR el e e Recuento no Porcentaie
SUPERINTENDENCIA DE SALUD? < P ’ ponderado .

> . .7
No recibid una respuesta en 200 45.0%
tiempo prudente
No.reC|b|o atencidon oportuna y de 127 24 1%
calidad
Su solicitud de informacidon o 5] 10.5%
consulta no fue contestada
Tomaron una decision
administrativa que  no  fue 21 5,6%
v razonable o lo perjudico
Le negaron un servicio al que
tenia d h . tori 21 4,5%
= No mSi enia derecho segun su criterio
No corrigieron un error u omision 1 3.4%

. . . ue ellos mismo cometieron
En una escala de 1 a 7, équé tan satisfecho quedd usted con la respuesta a su 9

problema por parte de SUPERINTENDENCIA DE SALUD?* Ofra 37 7.0%

. Total 478 100,0%
45.0% 39.1%
40.0% -

35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0% -
10.0% -

5.0% 1

0.0% -

Ministerio de
Hacienda

~~
*Un 1,9% no solicitd una solucion del O n@@
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SATISFACCION EXPERIENCIA ESPECIFICA'Y
EVALUACION GENERAL




LECTURA DE INDICADORES DE SATISFACCION

La presentacion de resultados de safisfaccion se compone de tres segmentos: usuarios/as satisfechos/as; usuarios/as
insatisfechos/as y usuarios/as con satisfaccion neutra. Estos Ultimos no son representados en los graficos donde se calcula el Indice
de Satisfacciéon Neta (ISN).

Modelo de
Satisfaccién NETA

Indicadores para la Gestién

[ndice de Satisfaccién
Neta (ISN):
% de evaluaciones de
Indicadores de Indicadores de 10y 3 L —— /o1% satisfaccién, menos % de
B 5 A evaluaciones de
satisfaccién Positiva: Insatisfaccién: Sl
% gue califica con % que califica con 60% |- _
notas & o 7. notasde 4 a 1.
Satisfaccién:
% de Usuarios
@ o 40% 79,9% ‘ que evalian con
calificaciones de
bal
Indicadores de 20% |
IM: Insatisfaccién:
3 que califica con 0% % de Usuarios que
nota 5. - evaltan con
INa se considera para la calificacicnes de
medicidn] 20% 1ad
Variable 1
.Nol‘cls 1ad Notas 6y 7 & |. Satisfaccién Neta

*Indice de Satisfaccion Neta = Satisfechos (% 6 +7) — Insatisfechos (% | + 2 + 3 + 4)

Q_hexO
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SATISFACCION - Atributos de experiencia del usuario — Experiencia

presencial

“Considerando la ultima experiencia PRESENCIAL haciendo un tramite en la SUPERINTENDENCIA DE SALUD evalte cada aspecto de la siguiente
lista. Use notas de | a 7 siendo | “Pésimo” y 7 “Excelente””

B Pésimo (notas 1 a 4) mEMExcelente (notas 6y 7) Neto (Excelente - Pésimo)

69%
63% 64% 64%

59% 60%

-19%

. -23% 25%
. -27% 25% -28% -30%
Facilidad para Tiempo de respuesta Claridad de los pasos Facilidad de Utilidad de la Claridad de la Esfuerzo que hizo la
realizar el trdmite de la institucién a seguir comprension de la  informacién recibida  informacion del SUPERINTENDENCIA
informacidén para resultado de mi DE SALUD por
realizar el trdmite trdmite o acogerme

requerimiento

Ministerio de
Hacienda

N 545 QCNeSxO
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SATISFACCION - Atributos de experiencia del usuario — Experiencia “Mi super

salud”

“Considerando la dltima experiencia a través ‘“Mi SuperSalud”’- del portal web en la SUPERINTENDENCIA DE SALUD evalte cada aspecto de la
siguiente lista. Use notas de | a 7 siendo | “Pésimo” y 7 ‘“Excelente””

B Pésimo (notas 1 a 4) mEMExcelente (notas 6y 7) Neto (Excelente - Pésimo)

62% 63% ssr 59% 62% 61%

-18% -16% -18%

-24% -22%
-29%

La Facilidad para El lenguaje utilizado La distribucién de los Diseno de la grdfica La utilidad de la Hablaria positivamente a
acceder ala contenidos disponibles (letra, colores, tamano, informacidn disponible otras personas de mi
informacién iconos, etc.) experiencia de “Mi

SuperSalud”

Ministerio de
Hacienda

=209 QCNeSxO
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SATISFACCION - Atributos de experiencia del usuario — Experiencia App Superintendencia de Salud

“Considerando la ultima experiencia a través la APP SUPERINTENDENCIA DE SALUD evaliue cada aspecto de la siguiente lista. Use notasde | a 7
siendo | “Pésimo” y 7 “Excelente””

I Pésimo (notas 1a4) I Excelente (notas 6y 7) Neto (Excelente - Pésimo)

78%

54%
48%

-14%
-18% -18% -18% -18% °
-26% -26% -26%
La Facilidad para acceder a El acceso a la app desde El lenguaje utilizado La distribucidon de los  Disefio de la gréfica (letra, Navegacion dentro del La utilidad de la Hablaria positivamente a
la informacién aparatos moviles contenidos disponibles  colores, tamafio, iconos, aplicativo para aparatos  informacidn disponible otras personas de mi
etc.) moviles experiencia de la app de

Superintendencia de Salud

Ministerio de
@ Hacienda
O %
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SATISFACCION Y EVALUACION - Apertura segtin Canal

Y si piensa en la ultima vez que realizd este tramite o requerimiento en la SUPERINTENDENCIA DE SALUD ;Cuan satisfecho se encuentra con el
servicio que recibi6 en esa oportunidad?, utilice una escala de | a 7,donde | es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho”.

55% 61% 62%
39%

Satisfaccion
con la ultima

experiencia
-32%, -26% -26%
32% _44%,
Total Web Telefénico Presencial
Neto Total 2020 20% Il nsatisfecho (notas 1 a 4) M Satisfecho (notas 6y 7) Neto (Satisfechos - Insatisfechos)

Con una escala de | a 7,donde | es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, jcdmo evalta en general a la SUPERINTENDENCIA DE SALUD , independiente de la
ultima experiencia que tuvo con esta institucion?
64%

50% 53% 42%
Evaluacion
general 23% 23%
-27% () .38% ()
Total Web Telefénico Presencial
B Pésimo (Notas 1 a 4) M Excelente (Notas éy 7) Neto (Excelente - Pésimo) 2oy e

Neto Total 2020 26% Omn@@
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SATISFACCION Y EVALUACION - Apertura segtin Tramite

Y si piensa en la ultima vez que realizd este tramite o requerimiento en SUPERINTENDENCIA DE SALUD ;Cuan satisfecho se encuentra con el servicio
que recibio en esa oportunidad?, utilice una escala de | a 7,donde | es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho”.

61% 62%
55% 42%

Satisfaccion
con la ultima

-21%

experiencia -32% -29% -N%
Total Reclamos Consultas Inscripcién en RNPI
Il nsatisfecho (notas 1 a 4) M Satisfecho (notas 6y 7) Neto (Satisfechos - Insatisfechos)
Neto Total 2020 20%

Con una escala de | a 7,donde | es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, jcomo evalta en general a la SUPERINTENDENCIA DE SALUD, independiente de la
ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

50% 52% 45% 56%
Evaluacion
general
-16%
-27% -26% _36%
Total Reclamos Consultas Inscripcion en RNPI
B Pésimo (Notas 1 a 4) M Excelente (Notas éy 7) Neto (Excelente - Pésimo) 2oy e

Neto Total 2020 26% Oﬁn@@
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SATISFACCION Y EVALUACION - Apertura segtn Nivel educacional

Y si piensa en la ultima vez que realizé este tramite o requerimiento en la SUPERINTENDENCIA DE SALUD ;Cuan satisfecho se encuentra con el
servicio que recibioé en esa oportunidad?, utilice una escala de | a 7,donde | es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho”.

: ., 55% 50% 52% 49% 60% 607%
Satisfaccion 437
con la dltima n
experiencia 287 297
327 . -49% 467 _-35% , 8% T e
Total Basica completa Media Media completa Técnica superior  Universitaria Postgrado
O Menos Incompleta completa o completa o
Neto Total 2020 20% ‘ incompleta incompleta
I Insatisfecho (Notas 1 a 4) mEESatisfecho (Notas 6y 7) Neto (Satisfechos - Insatisfechos)

Con una escala de | a 7,donde | es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, jcomo evalta en general a la SUPERINTENDENCIA DE SALUD , independiente de la
ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

3 50% 59% 53% 59%
Evaluacion
general
-27% -29% 40 -33% -32% -24% -25%
Total Bdsica Media Media Tecnica Universitaria Posigrado
Neto Total 2020 . N completa o incompleta completa superior com leta o SRS
eto Tota 26% ‘ B Pésimo (Natusrios 4) B Excelente (Notas 6y 7) Netor{fxesteate W
e
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SATISFACCION Y EVALUACION - Apertura segiin Edad y Género

Y si piensa en la ultima vez que realizd este tramite o requerimiento en la SUPERINTENDENCIA DE SALUD ;Cuan satisfecho se encuentra con el
servicio que recibio en esa oportunidad?, utilice una escala de | a 7,donde | es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho”.

69% 66%

55% 55% 49% 50% 55% 57% 539%

Satisfaccion
con la ultima

experiencia 1%
-32% -29% -35% 1% -33% 0 -30% -33%
Total 15a24 25a34 35a44 45 a 54 55a 64 65 0 mas Hombre Mujer
Neto Total 2020 20%
I Insatisfecho (Notas 1 a4) M Satisfecho (Notas 6y 7) Neto (Satisfechos - Insatisfechos)

Con una escala de | a 7,donde | es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, jcomo evalta en general a la SUPERINTENDENCIA DE SALUD , independiente de la
ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

50% 417 50% 50% 50%
Evaluacion
general
-27% -23% . i
Total 15024 25034 3 AZM 4535734 55 a 64 65 o mas Hombre Mujer
Neto Total 2020 26% I Pésimo (Notas 1 a 4) EExcelente (Notas 6y 7) Neto (Excelente - Pésimo) @ Hackends

QCNexO
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SATISFACCION Y EVALUACION - Apertura segdn Habilitacion y

Y si piensa en la ultima vez que realizé este tramite o requerimiento en SUPERINTENDENCIA DE SALUD ;Cuan satisfecho se encuentra con el
servicio que recibio en esa oportunidad?, utilice una escala de | a 7,donde | es “Muy Insatisfecho”s)('); “Muy Satisfecho”.

55% 66%

Satisfaccion
con la ultima

-10%

-20%

experiencia -32% -34%
. . . -68%
Total No habiltado Medianamente Habilitado Si fuvo un No fuvo
habilitado problema problemas
Neto Total 2020 20%

Il nsatisfecho (Notas 1 a 4) Satisfecho (Notas 6y 7) Neto (Satisfechos - Insatisfechos)

Con una escala de | a 7,donde | es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, jcdmo evalta en general a la SUPERINTENDENCIA DE SALUD , independiente de la
ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

50% 74% 61%
Evaluacion
general
-27% -27% -18%
-68% -58%
Total No habilitado Medianamente  Habilitado Situvo un No tuvo
Neto Total 2020 26% habilitado problema orofflEnics -

B Pésimo (Notas 1 a 4) I Excelente (Notas 6y 7) O"n@@

Andlisis Profundos, Decisiones Claras



IMAGEN INSTITUCIONAL

Ahora pensando en la SUPERINTENDENCIA DE SALUD y usando una escala de notas de | a 7, donde | es que usted esta “Muy en desacuerdo” y 7
que estd “Muy de Acuerdo”, ;Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con que es una institucion...?

Il En desacuerdo (Notas 1 a4) M De acuerdo (Notas 6y 7) Neto (Acuerdo - Desacuerdo)

54%

-27% -28% -29% -31% -34%
Da confianza Es fransparente Se actualiza y moderniza Tiene funcionarios Satisface las necesidades
comprometidos con su de sus usuarios
labor
Neto 2020 26% 29% 16% 28% 16% Sy Limpeose

o"n@xo

Andlisis Profundos, Decisiones Claras




EVALUACION CANALES DE ATENCION




EVALUACION CANALES DE ATENCION

Pensando en los Ultimos 12 meses, ;a través de
qué medios se ha contactado con la
SUPERINTENDENCIA DE SALUD?

Sucursal 14.3%
Redes Sociales

Si tuviera que ponerle una nota de | a 7 a su satisfaccion con el servicio recibido en
(§apg con el cé@ % tenido comBRLo en los lltimos 12 mesR@)%qué notad $bndria? 64.27%

PP dela

Jperintendencia IS} 2 g o R é 3

2 Salud ) < 3 +~ £ e o >

O o o 23 g S
Chat pagina g S Q 0a < «»
web — i 2
I Insatisfecho (Notas 1 a 4) Il Satisfecho (Notas 6y 7) Neto (Satisfechos - Insatisfechos)

Mi SuperSalud 13.6% N: Se evalUa cada canal segun su contacto en los Ultimos 12 meses.

Pensando en su ultima visita a una Oficina de la SUPE

0 usted diria que...
Pagina Web 71.4%

Call Center 29.3%
14.0%
0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% ; —M—

¢élas sucursales eran cdmodas? ¢éSus oficinas son seguras en términos de higiene y COVID
19? @ :lllin_istedrio de
lacienda
Q_NexO
HSi HNo
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N: solo quienes han visitado una oficina de la Superintendencia de Salud en los Ultimos 12 meses

] RENCIA DE SALUD,
94.6%




CONOCIMIENTO FORMULARIO UNICO DE RECLAMOS

éConoce usted el Formulario Unico de Reclamos disponible en el ¢Lo ha utilizado?
Portal Web?

M No mSi M No mSi

Si tuviera que ponerle una nota de 1 a 7 a su satisfaccion con el formulario de reclamos disponible en el
portal web de la SUPERINTENDENCIA DE SALUD... {qué nota le pondria?

35.0% 1
30.0% - i

20.0% 1
15.0% 1
10.0% 1

5.0% 2.6%

0.0% -




RECOMENDACION SEGUN CANAL

Considerando su experiencia con la SUPERINTENDENCIA DE SALUD, y utilizando una escala de 0 a 10, donde 0 es “no lo recomendaria” y 10 es
“lo recomendaria”, ;Qué tan probable es que usted recomiende SUPERINTENDENCIA DE SALUD a un familiar o amigo?

Detractores Promotores El “Net Promoter Score” (NPS) es un indicador que busca medir la lealtad

1 del usuario mediante su recomendacion del servicio.
|
A & i
o 1 2

Net Promoter Score: %Promotores - %Detractores

La probabilidad de recomendacion se evalta en una escala de 0 a 10:
*Los que punttan con 9 y 10 son Promotores,

*Los que se situan entre el 7 y el 8,son ,

*y los que estan en 6 o por debajo, Detractores.

3 45 6 7 8 9 10 Para obtener la puntuacién final, Net Promoter Score, resta el nimero de
Detractores del de Promotores.

NPS
Total 42.9% 20.3% 36.8% -6,1%
Web 40.3% 22.6% 37.1% -3,.2%
Telefonico 50.5% 16.2% 33.3% -17,2%
Presencial 34.0% 16.6% 49.4% 15,4%

N
B Detractor (Notas 0 a 6) M Neutro (Notas 7 y 8) B Promotor (Notas 9 y 10) Ovn@@
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RECOMENDACION SEGUN TRAMITE

Considerando su experiencia con la SUPERINTENDENCIA DE SALUD, y utilizando una escala de 0 a 10, donde 0 es “no lo recomendaria” y 10 es
“lo recomendaria”, ;Qué tan probable es que usted recomiende SUPERINTENDENCIA DE SALUD a un familiar o amigo?

Detractores Promotores El “Net Promoter Score” (NPS) es un indicador que busca medir la lealtad

1 del usuario mediante su recomendacion del servicio.
|
A & i
o 1 2

Net Promoter Score: %Promotores - %Detractores

La probabilidad de recomendacion se evalta en una escala de 0 a 10:
*Los que punttan con 9 y 10 son Promotores,

*Los que se situan entre el 7 y el 8,son ,

*y los que estan en 6 o por debajo, Detractores.

3 45 6 7 8 9 10 Para obtener la puntuacién final, Net Promoter Score, resta el nimero de
Detractores del de Promotores.

NPS

Total 42.9% 20.3% 36.8% -6,1%

Reclamos 44.7% 16.4% 38.9% -5,9%
Consultas YR VA 16.9% 35.2% -12,8%

inscripcion 31.0% 33.3% 35.6% 4.6%

N
B Detractor (Notas 0 a 6) M Neutro (Notas 7 y 8) B Promotor (Notas 9 y 10) Ovn@@
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EXPERIENCIA DE SERVICIO

Por favor, indique su grado de desacuerdo o acuerdo con las siguientes afirmaciones, usando una escala de | a 5,donde | es
“totalmente en desacuerdo” y 5 es “totalmente de acuerdo”.

“Esta experiencia de servicio en la SUPERINTENDENCIA DE “Hablaria posifivamente a ofros de mi experiencia de

SALUD aumenté mi confianza en el servicio publico” servicio en la SUPERINTENDENCIA DE SALUD"
100.0% 100.0%
90.0% 90.0%
80.0% 80.0%
70.0% 70.0%
60.0% 60.0%
50.0% 50.0%
40.0% 40.0%
30.0% 30.0%
20.0% 20.0%
10.0% 10.0%
0.0% 0.0%

De acuerdo (4+5) Ni acuerdo ni En desacuerdo De acuerdo (4+5) Ni acuerdo ni En desacuerdo
desacuerdo (3) (1+2) desacuerdo (3) (1+2)

Ministerio de
Hacienda

QCNexO
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MAPA DE IMPORTANCIA — Satisfaccion con la ultima experiencia- Canal presencial

60% -
Focos de mejora
Facilidad para realizar el tramite
o s0% | @
]
0 Facilidad de comprension de la informacion para realizar el tramite *
= b
O 40% Utilidad de la informacion recibidaqy
% Clargad de los pasos a seguir
O ; —>
"q-) ‘:Iaridad de la informacion del resultado [de mi tramite e R e el UD p
c 30% ; &
Da
c
0 e’ ¢
8 —
20% -
g . ®
% ﬁ'iempo de respuesta de la instigy€ifade las necesidades de sus usuarios
(9 Tiene funcionarios comprometidos con sujlabor L 2 —>
10% -
0% ‘ ‘ ‘ ‘
0% 5% 10% 15% 20% 25%
Importancia del Atributo en la Ultima experiencia F
_NexO
(*) Son atributos significativos a un 95% de confianza (p < 0,05). Bondad de ajuste del modelo: 77,6%. OV
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MAPA DE IMPORTANCIA — Satisfaccidon general — Canal presencial

60%
Focos de mejora
Facilidad para realizar el tramite
fo) 50%
e
>
2 , ,
:.:_nmprension de la informacidn para realizaf el tramite =
O a%| ®
] Claridad de los pasos a sdiilidad de la informacion recibida
O ¢
O . . . —>
== El esfuerzo que hizo la Superintizndencia
q:) 30% aridadide la informacion del resultado de mi tramite
Da

c * *
0 Es —>
v
S 20% & Se
- *
-— ) ) ) Tiempo éje -espuesta de la institucion Satisface las necesidades de sus usuarjos *
3 Tiene funcionarios comprometidosjcon su labor ¢ S

10%

0% ;
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
. . s 2 . . & Hacionda
Importancia del Atributo en la evaluacion general a Superintendencia de Salud An

(*) Son atributos significativos a un 95% de confianza (p < 0,05). Bondad de ajuste del modelo: 88, 1%. OV e 33
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MAPA DE IMPORTANCIA — Satisfaccidn con la ultima experiencia- Canal “Mi Super

Salud”

50%
[

@ Facilidad para acceder a la informacion

40% .
a utilidad de la informacion dispgnible
Disefio de la grafica (letra, ,ollores, tamanr{o, ﬂ:‘onos, etc. &

Lagistrill.lcién de los contenidos disponibles S

Hablaria positivame

(e)
e
2
Q0
=
e
O
[
O 30% -
o] Es
-a-) * ’Da
c
c
N\
.9 20% ] ze
S
¥) 2
E Tiene funcionarios compr¢metidos con su labor
n
= .
O
n 10% 1 Satisface| las necesidades de sus usuarios*®
0% ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ : ‘
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Importancia del Atributo en la Ultima experiencia

(*) Son atributos significativos a un 95% de confianza (p < 0,05). Bondad de ajuste del modelo: 69,6%.

40%

Focos de mejora

Ministerio de
Hacienda

QCNexO
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MAPA DE IMPORTANCIA — Satisfaccidon general — Canal “Mi Super Salud”

50%

El
\ _ 5 Focos de mejora
‘aalldad para acceder a la informacion
_g 40%’& utilidad de la informacioh disponible
:E Disefio de la grafica (letra, colores, tamjiio, iconos, etc.) Hablaria positivamente a otras personas de mj experienci L
O
T) La distribucion de log|contenidos disponibles 'S
ro) 30%
O Da —>
- L 4
o *
c Es
S
N\
L 4
o
‘% [iene funcionarios compromelfidos con su Iabors""tiSf""ce las necesidades de sus usuarios*
% L 4
N 10% L
0% ‘
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
. . . 7 . . & e
Importancia del Atributo en la evaluacion general a Superintendencia de Salud An@@
(*) Son atributos significativos a un 95% de confianza (p < 0,05). Bondad de ajuste del modelo: 88, 1%. 9?’{ o3 >
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MAPA DE IMPORTANCIA — Satisfaccion con la dltima experiencia- Canal “App Superintendencia

de Salud”

70%

# Focos de mejora
60% | 63%
o
>
2
5 >0% 1a3% —
3
e
()
- 36%
S "30%
06 #
S
O
< 20% |
z
A —

10% 1

0% ‘ ‘ ‘ ‘
0% 5% 10% 15% 20% 25%

Importancia del Atributo en la Ultima experiencia

~~
(*) Son atributos significativos a un 95% de confianza (p < 0,05). Bondad de ajuste del modelo: 93,9%. Ovn@@
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MAPA DE IMPORTANCIA — Satisfaccidon general — Canal “App Superintendencia de Salud”

70%

63% .
. Focos de mejora

60%|
o
=)
0
= 50% | —
o 43% 9
O 6 43%
3 *
5 40% €0% .
O * ®36%
c
< o %
0 32% 7 27%
ommm (J
O ® 26% * —
= L
O Eag 13% -
« .

10% |

0% ‘

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Importancia del Atributo en la evaluacion general a Superintendencia de Salud Oﬁn
(*) Son atributos significativos a un 95% de confianza (p < 0,05). Bondad de ajuste del modelo: 92,2%. Nl e ]C

Andlisis Profundos, Decisiones Claras




FOCUS GROUP - Motivo de preferencia

Motivo de preferencia del canal utilizado

“Por respaldo, el asunto telefénico o presencial no queda constancia de
nada, a no ser que uno le pida un papel de respaldo. Pero ese papel de
respaldo, a veces, ni siquiera te lo quieren firmar”

“Yo lo hice porque mi carpeta era muy grande, con los
antecedentes médicos que tengo y la verdad es que no me

cabia meter tantos archivos” Canal Canal

presencial remoto

“La gente que esta atendiendo en el sistema publico no estd
Cercania <« — — Para no perder bien preparada. Para mi son meros receptores de documentos,
tiempo B3l tlaY1| de digital 2 o 3 palabras en el computador.... Entonces estdn

“A mi se me hacia cémodo, porque estaba
ahi para dar una respuesta que, la verdad, ni siquiera orienta.

muy cerca, vivo muy cerca de las oficinas...
pero fui una vez y perdi todo el dia”

Porque no tienen que saber todo ni dar todas las respuestas,
pero tampoco dan una orientacion, entonces para mi es inutil ir

Por cantidad de Para tener un

documentacion <«— a una oficina”
Icu d taclo respaldo de los
solicitada
“Yo lo hice de manera presencial debido a que documentos
cuando intenté llamar por via telefénica sonaba “uno sabe, asume y es parte del conocimiento
ocupado en todo momento, entonces también para » Por pan demia como de que voy a ir a la superintendencia y voy a
buscar un poco mds de informacion con los ejecutivos Por call center perder toda la mafiana”

que atienden de inscribir un prestador”

colapsado <

“El internet tiene la facilidad que es instantdneo
b y que yo no tengo que ir fisicamente, sobre todo
(We ) la gente que estd en regiones... Es instantdneo, o

sea lo dejo y chao”.
Ministerio de
‘@ Hacienda

Q_hexO
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FOCUS GROUP - Oportunidades de mejora

“Una traduccién al lenguaje simple de las personas, de los usuarios
y no un lenguaje técnico de las ISAPRES, o del médico, o del
abogado. Esto tiene que ser hecho para las personas. Esto tiene
que ser hecho para las personas. Tiene que haber una traduccion
al lenguaje normal y no técnico.”

“Yo le agregaria mas personal, yo creo que eso se,:ria una de ’(’JS ¢{Qué mejorarian de la Superintendencia
principales cosas. Y online o de manera telefénica, también de Salud?

seria que ojala hubiesen mas operadores disponibles para
atender las llamadas, porque los tiempos de espera son
muchos... también agregar mds canales de comunicacion,

sobre todo a la digitalizacién que hay hoy en dia” Canal Canal

presencial remoto » _
Capacitacion y protocolos a la mano por la plataforma

“Los tiempos de plazos, por lo que yo he escuchado, o Lengua]‘e sin consultable. Existe la ley 1937 y 1933 que dice que la
sea, 3 meses lo encuentro demasiado para el canal
que sed... yo pienso que es demasiado 3 meses. Y
las personas que estén ahi que tengan la capacidad

de atenderte y darte una solucién” Menor ti empo

Mas personal > Suberi . : ) .
tecnicismos uperintendencia te tiene que proteger, y a ti te derivan

entonces eso me hace concluir que eso es falta de capacitacion
y es falta de que no tengan sistema con todos los

Mayor capacitacion e ;
procedimientos detallados donde puedan consultar

del call center

de espera de la

respuesta No limitar la

cantidad de

“Que fueran mds mano dura. Se supone que la
superintendencia vigila a todo, a los hospitales, a todo,

Se podria agregar al sitio web el limite... cuando uno
sube documentos hay un limite de 4 archivos... y a

H
entonces yo no puedo entender como ellos no pueden ser Mas «— > documentacion de veces ese espacio se hace chico. Entonces, de pronto,
mano dura y tomar los casos como corresponden. Si tienen empaticos los casos es bueno que se pueda expandir este limite a mds
que sancionar, tienen que sancionar... Con la salud no podi archivos o sencillamente no ponerle limites porque
jugar” Mas conocimiento de muchas veces los antecedentes que uno quiere

ue sean T ,
Q leyes y obligaciones aportar son mds.

(13 ”»
No vemos, en la superintendencia, un agente que pueda por parte de Ia
ir a resguardar los derechos de todos los usuarios de las
ISAPRES. Primero que todo tendria que hacer una Mayor

campafa de difusion, ademds el rol que cumple la inf ionalt Abri les d “Que se lean bien las leyes, sus obligaciones y que
superintendencia de ISAPRES debiera ser muy conocido Informacion a Fir canales de hagan todo el esfuerzo en cumplirlas.”

por toda la poblacién” ciudadano/a ~—* informacion y educacion P——
Para usuarios e e o Gobierno de Chile

superintendencia.




FOCUS GROUP - Personalidad de Superintendencia de Salud

“Sin corazén, lento, déspota, son pocas
palabras pa lo que yo vi cuando me pasé
todo esto. Porque no lo digo solamente por el
caso mio, porque yo vi a varias personas que
les pasé lo mismo”

“Poco empadtica y fria, porque quizds no se
ponen en el lugar de la persona que estd frente
de ellos, de la situacién que estdn viviendo, de la
necesitad, por eso fria y poco empadtica.

“Una persona lenta y poco capacitada en
algunas situaciones”

“Yo diria que es un poco mediocre”
“Poco empadtica, es como déspota,
mediocre también”

“La verdad es que no sé si tiene tanto poder

Si la Superlntend’enua de Sall{d.flrjese una borque como que tiene y no tiene, como que va
persona, jcomo la describirian? a pedir por favor las cosas... Es como un

sernac de la salud”

Canal
presencial

Poco
empatica/Sin
corazon

Mediocre <

Lenta « —

Poco <«
capacitada

“Persona como un poco desalineada de su pelo, que entrd en un
trabajo donde le dieron mucha mds pega que lo que él sabe
hacer o que puede hacer y no tiene el tiempo. Entonces tienen
su escritorio lleno de papeles... entonces se le empieza a
I, Colapsado el | ccumular... tiene buenas intenciones el flaco, pero se le hizo
grande y necesita ayuda”

Canal
remoto

el trabajo

“Esta persona incompetente, con poder, no se ha dado cuenta
de eso, que el tema no estd en mejorar el proceso, no estd en
mejorar la pagina web... lo expresé mal. En realidad, esas cosas
son importantes, pero hay cosas mas importantes, mucho mds
importante, que es la empatia. Porque las personas que llegan
aca son personas que la mayoria que tienen un problema, un

— Incompetente

problema grave”.

“Yo lo veo como una persona que tiene mucho poder,
— Ignorante pero que es ignorante y no sabe el poder que le han
dado. Ademads de tener esta ignorancia son displicentes
porque no le interesa averiguar mas”.

Q_hexO
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CONCLUSIONES

* Los/as usuarios/as de la Superintendencia de Salud son mayoritariamente mujeres (55,0%), las edades se concentran
entre los 25 y 34 anos de edad (27,0%) y entre 35 a 44 anos (25,6%). La mayor parte de los usuarios/as declara tener
un nivel educativo universitario completo o incompleto (51,9%). El 8,1% declara pertenecer a un pueblo indigena u
originario. Por otro lado, un 68,9% son jefes/as de hogar. En cuanto a poseer alguna discapacidad permanente y/o de
larga duracion, el 91,9% senala que no tener alguna.

* En cuanto a los canales para realizar los tramites, se observa que mas de la mitad (64,5%) lo realizé mediante la pagina
web, debido a que, segun los entrevistados/as, es mas rapido realizar tramites por ese medio y porque, ademas, tienen
un respaldo de los documentos que entregan. Quienes prefieren el canal web son quienes cuentan con mayor nivel
educacional y quienes tienen menor edad, siendo el tramo de 65 o mas anos el mas incomodo al usar internet
(12,0%). No obstante, la mayoria declara sentirse comodo usando internet (54,0%).

* Un 52,5% de los/as usuarios/as se encuentra en la categoria de habilitado, teniendo un alto conocimiento sobre los
servicios otorgados por la Superintendencia de Salud. Se observa que hay mayor habilitacion entre los/as usuarios/as
que utilizaron canales presenciales o web para realizar su tramite. A su vez, hay mayor habilitacion para quienes
realizan tramites relativos a la inscripcion RNPI.

* Por otro lado, un 23,1% presento problemas al realizar su tramite, y el 39,1% de estos quedaron insatisfechos con la
respuesta por parte de la Superintendencia de Salud. La mayor causante de problemas fue no recibir una respuesta en
un tiempo prudente (45,0%), seguido de no recibir una atencion oportuna y de calidad (24,1%). P
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CONCLUSIONES

* El medio de contacto mas utilizado en los ultimos 12 meses ha sido la pagina web (71,4%), seguido del call center
(29,3%), sucursal (14,3%), Mi SuperSalud (13,6%), redes sociales (2,8%), App de la Superintendencia de Salud (2,1%) y
Chat de la pagina web (1,2%). Entre estos, el canal con mejor evaluacion neta son las redes sociales (45,7%), seguido de
la sucursal (39,2%) y la pagina web (38,0%).

* Se observa una disminucion neta en la evaluacion general a la Superintendencia de Salud, con un valor neto de 23%
(26% en 2020), y un aumento en la satisfaccion con la ultima experiencia, con un neto de 23% (20% en 2020). En cuanto
a la recomendacion del servicio se presenta con un indicador NPS menor en el canal web de -3,2% y en el telefonico
con un -17,2%, a diferencia de la sucursal (15,4%). Entre las razones que dan los/as entrevistados/as para explicar esta
diferencia destaca que el canal presencial permite una mejor orientacion en cuanto a las instituciones a las cuales poder
acudir en caso de requerirlo.

* En suma, las caracteristicas de quienes dan una peor evaluacion son:
- Usuarios/as del canal telefonico.
- Quienes realizan consultas.
- Quienes tienen mayores niveles educacionales.
- El tramo de 25 a 34 anos y de 45 a 54 anos.
- Quienes si tuvieron problemas al postular.
- Usuarios/as no habilitados.
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CONCLUSIONES

* En cuanto a la imagen institucional de la Superintendencia de Salud, el atributo que da confianza es uno de los
mejores evaluados con un valor neto de 26%. Por su parte, la preocupacion por satisfacer las necesidades de sus
usuarios (13%) y que tiene funcionarios/as comprometidos con su labor (18%) son los peor evaluados. Esto debido a
que los/as participantes del las entrevistas grupales senalan que la institucion y sus funcionarios tienen poca empatia
con los requerimientos de los/as usuarios/as.

Ministerio de
Hacienda

QCNexO

Andlisis Profundos, Decisiones Claras




POSIBLES ACCIONES DE MEJORAS

* En términos generales, del levantamiento de informacion se observa que el principal problema del proceso de atencion
radica en los tiempos y en la calidad de la respuesta que se les da a los usuarios.

* Por eso, dentro de las sugerencias se proponen:

i.  Definir un tiempo maximo de respuesta que el usuario conozca previamente y que puedan hacer un efectivo
seguimiento al estado en que se encuentra la pregunta.

ii. Para mejorar la calidad de la respuesta, se puede hacer un levantamiento del grupo de usuarios (10,5%) que indica
que su respuesta no fue contestada y revisar, en esos casos, los motivos que se esgrimen por parte de ellos.
Esto llevaria a identificar posibles areas no cubiertas en las respuestas.

iii. Asimismo, se sugiere hacer una revision del lenguaje con que se comunican la respuestas a los
usuarios. Es decir, quizas un lenguaje mucho mas simplificado, sin perder la precisidon técnica, puede mejorar la
“experiencia del cliente” y la comprension del usuario de la respuesta que se le da.

iv. Se recomienda incorporar guias, tutoriales o capacitaciones que permitan transmitir la informacion de los
“pasos a seguir” por cada usuario, en relacion a su tramite y a la utilizacidon de estos canales de atencion.

* Finalmente, cabe recalcar que existen una serie de fortalezas de la Superintendencia de Salud que pueden ser
utilizadas para realizar todas estas acciones de mejora, tales como, la confianza, el alto uso del sitio web y la alta

Hacienda

comprension de los tramites que tiene el usuario. Oﬁ &
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TALLER DE ANALISIS DE RESULTADOS

* El dia viernes 10 de diciembre de 2021,a las 10.00 horas, se realizd un Taller de Analisis de los Resultados con
la Superintendencia de Salud Publica, donde se reportaron las principales conclusiones del estudio de
satisfaccion y se converso en torno a las distintas evaluaciones obtenidas.

* La primera apreciacion se refiere al tramite “Consulta/Solicitud de Informacion” que los usuarios declaran
realizar, pues surge la duda si los usuarios lo mencionan en esa categoria o podria ser otro de los tramites
disponibles (Por ejemplo, seguimiento de reclamos o solicitud de documentos).

* El servicio aclara que el canal “Mi SuperSalud” se refiere a una pagina web de la institucion y es posible que
algunos usuarios puedan confundir ese canal con el sitio web institucional. Sin embargo, para efectos de este estudio
se reportaron de manera separada pues permite analizar mejor la evaluacion de cada sitio en forma independiente.

 También, con respecto a la evaluacion de la “App de la
Superintendencia”, se senala que actualmente solo opera en
teléfonos moviles con ambiente Android, provocando que los Posibles Usabilidad de la App
usuarios con otros sistemas operativos no puedan acceder a la
aplicacion.

mejoras Superintendencia

* Finalmente, cabe mencionar que los hallazgos encontrados estan _
en linea con lo detectado internamente por la institucion y - A
con las mejoras que estan implementando para subsanarlas. Oun%
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