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INFORMACION GENERAL DEL PROYECTO

Institucion Ejecutora: Ministerio de Hacienda

Jefe/a de Proyecto: Francisco Gonzalez

Equipo Consultor: EES Ingenieria

Contraparte Institucional: Superintendencia de Salud

Red de Expertos y Asesoria: Secretaria de Modernizacion del Estado
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|. OBJETIVOS



OBJETIVO GENERAL

-

N

Caracterizar y medir los niveles de satisfacciony
de la calidad de servicio percibido de los/las
usuarios/as de los servicios publicos de Chile

~

/
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

4 )

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

- J
4 )

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

- /
4 )

Determinar y cuantificar los factores y “drivers” mas relevantes para la satisfaccion de los diferentes
tipos de usuarios/as, segln servicio/producto y canal de atencion.

- J
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Il. METODOLOGIA



FICHA METODOLOGICA GENERAL

Técnica

Universo

Muestreo

Marco Muestral

Muestra

Error

Ponderacion

Fecha de Terreno

Encuestas bajo modalidad CATI y CAWI

Usuarios/as de la institucion Superintendencia de Salud (SUPER SALUD)

Para las encuestas telefonicas es probabilistico en la seleccion
usuarios/as 2022 de los meses (abril y mayo), perfilados por la institucion
de acuerdo a las variables de segmentacion (Tramite y Usuarios/as).

Los registro de los usuarios/as de cada institucion que contaban con
registros telefonicos.

2.400 casos para SUPER SALUD.

El error del 4,9% a nivel de tramite ni a nivel de canal. En cuanto al error
total 1,78%.

Los datos fueron ponderados de acuerdo a las variables de segmentacion
relevantes para cada institucion (Tramite y Usuario/a).

21-07-2022 al 30-09-2022

[8]



MUESTRA EFECTIVA PARA LA INSTITUCION

Tabla 1.
Muestra efectiva institucion segun Canal y Tramite

: . . Muestra :
Presencial Telefonico Universo

Tramites efectiva

Error Total

Reclamos contra
FONASA, ISAPRES y

Prestadores de Salud 526 173 0 699 3.896 3,30%
Institucional
Consultas y Tramites de 342 4170 507 1.319 5.920 2,40%

Usuarios/as

Solicitudes de inscripcion
de titulos y/o

especialidades en el 382 0 0 382 1950 4.50%
Registro Nacional de ' '
Prestadores Individuales

de Salud
Total 1.250 643 507 2.400 11.766 1,78%
Error 2,50% 3,30% 4,00%

[9]



FICHA HISTORICA DE TRAMITES

Tramites 2021 Tramites 2022

Reclamos en contra de Prestadores Institucionales |Reclamo contra una ISAPRE, FONASA'Y
de Salud por Ley de Derechos y Deberes PRESTADORES INSTITUCIONALES DE SALUD

Reclamos por infracciones a la ley que prohibe el

, Consultas y Tramites de Usuarios/as
cheque en garantia

Solicitudes de inscripcion de titulos y/o

Reclamo contra una ISAPRE o FONASA especialidades en el Registro Nacional de
Prestadores Individuales de Salud

Reclamo por alza en planes de ISAPRES N/A

Recepcion de consultas realizadas a la N/A

Superintendencia de Salud

Solicitud de Inscripcion de especialidad en el

Registro Nacional de Prestadores Individuales de N/A

Salud

Solicitud de Inscripcion de titulo en el Registro N/A

Nacional de Prestadores Individuales de Salud

Se detalla los tramites que se informo por MESU que fueron realizados el 2021 en comparacion al 2022, se destaca
que son los mismos tramites solo que todo lo que tiene relacién con reclamos se agrupo en “Reclamo contra
una ISAPRE, FONASA y Prestadores Institucionales de Salud”. Lo que tiene relaciéon con consultas se
agruparon “Consultas y Tramites de Usuarios/as” y todos los tramites que tienen relacién con solicitudes se
agruparon “Solicitudes de inscripcion de titulos y/o especialidades en el Registro Nacional de

Prestadores Individuales de Salud”
[10]



TASA DE CONTACTABILIDAD Y PARTICIPACION

Dato Estadistico Llamadas

Total de usuarios en la muestra CATI 6850 BBDD CAWI 4916
Total de llamadas procesadas 24400 Correos Enviados 18400
Total de llamadas ocupadas 1564 Correos Abiertos 1230
Total de llamadas No contesta 14247 Link Encuesta Abierto 964
Total de llamadas atendidas 8589 Encuestas Abandonadas 556
Total de llamadas No Quiere Participar 5145 Encuestas Efectivas 408
Total de llamadas Numero Equivocado 1140 Porcgntaje de Encuestas 2%
Efectivas

Total llamadas Efectivas 1992

% de efectividad encuestas vs base 8%

procesada °

% de efectividad encuestas vs llamadas 23%

atendidas

[11]



OBSERVACIONES A LA BASE DE REGISTRO DE USUARIOS/AS

OBSERVACIONES CATI OBSERVACIONES CAWI
1 de cada 3 usuarios/as contactados responde al [| de cada 19 usuarios/as que se envi6 correo y
llamado accedio al link
1 de cada 4 usuarios/as que atendio llamado 1de cada 2,4 usuarios/as que abrid link,
accedio a la encuesta realizo la encuesta
Se recorrid la base de datos al menos 3 veces Se enviaron entre 3 a 4 correos por
para el N° solicitado usuarios/as

[12]
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lll. CARACTERIZACION DE LOS/AS
USUARIOS/AS ENCUESTADOS



CARACTERISTICAS GENERALES DE LOS/AS USUARIOS/AS

ENCUESTADOS (%)

Sexo Edad en Tramos
Hombre
L%
Mujer I I
56% 18-35 36-45 46-59 60 0 mas

/~  Considerar que por "\
instrucciones de Hacienda

se aplica redondear a los
resultados obtenidos, lo

Nivel Educativo

cual en algunos casos se 52,9
presentaran resultados

como 99 0 101. /

17,8
12,4 73

0,1 0,3 1,6 1,5 1,6 4,6 ’

Sin Basica Basica Media Media Técnica Técnica UniversitariaUniversitaria Postgrado,
educacion incompleta completa incompleta completa superior superior incompleta completa  magister,

incompleta completa doctorado

[14]



CARACTERISTICAS GENERALES DE LOS/AS USUARIOS/AS

ENCUESTADOS (%)

Zona de residencia Tenencia de Clave Unica

Regiones
39%

Si
97%
No
Santiago 3%
61%

[19]



CARACTERISTICAS GENERALES DE LOS/AS USUARIOS/AS

ENCUESTADOS (%)

Canal utilizado para el tramite

60,3
24,3
e - I
Teléfono / Call Center Pagina Web Sucursal
L4 =
Tramite
50
33
17
Redamos contra FONASA, ISAPRES y Consultasy Tramites de Usuarios/as Solicitudes de inscripcion de titulos y/o
Prestadores de Salud Institucional especialidades en el Registro Nacional de

Prestadores Individuales de Salud

[16]



EXPERIENCIA DIGITAL - COMODIDAD USO DE INTERNET (%)

Respecto al uso de internet, jqué tan comodo/a se siente al momento de utilizar
internet?

= (%) 2022

1
8 ] 3 .
- ] ] — B

Muy cdmodo Bastante comodo  Algo comodo Poco comodo Nada comodo No ocupo internet /
casi nunca ocupo
internet
N = 2.164

Se omiten las categorias NS-NR
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EXPERIENCIA DIGITAL - FRECUENCIA USO DE INTERNET PARA TRAMITES (%)

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

= (%) 2022

Es primera vez por Internet A veces por Internet Siempre o casi siempre por Internet

N =1.858
Se omiten las categorias NS-NR
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INTENSIDAD DEL USUARIO/A (%) SUPERINTENDENCIA DE SALUD

En los ultimos 2 afos, jcuantas veces, incluyendo ésta, ha realizado algun requerimiento
o tramite en la Institucion?

= (%) 2022

Esta fue la primeravez 56

De 2 a 3veces 33

De 4 a7 veces

-
N
©

De 8 a1l veces

12 veces o mas I 1

N = 2.366
Se omiten las categorias NS-NR

[19]
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IV. DEFINICIONES RELEVANTES



¢QUE MEDIMO0S?

Los/as usuarios/as incluidos en esta medicion han realizado un tramite o recibido
un servicio de la Institucion en los 3 meses anteriores al momento en que son
encuestados.

La medicion se concentra en el viaje de usuario: conjunto de interacciones por
uno o mas canales que buscan resolver un propdsito para el/la usuario/a. Se
intenta incluir a usuarios/as que hubieran vivido la experiencia usuaria con la
institucion (el “viaje”) de principio a fin.

La medicion entrega dos indicadores principales:
- Satisfaccion con la ultima experiencia: Y si piensa en la dltima vez que utilizo
el servicio de [..], ;Cuan satisfecho/a se encuentra con el servicio que recibid
en esa oportunidad?

 Evaluacion general de la institucion: ;Como evalua en general a la institucion,
independiente de la Ultima experiencia que tuvo con esta institucion?



LECTURA DE DATOS E INDICADORES DE SATISFACCION

Nomenclatura e Indicadores

% Neto (Satisfechos - Insatisfechos)

% Notala 4

% Nota 6 y7

= | Satisfaccion

“

.| Insatisfaccion

Atributo 2

tributo 1

El calculo de Satisfaccion Neta se realiza sobre la pregunta “Satisfaccion ultima experiencia”
Los pasos a seguir son:

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

o  Realizar la resta de %satisfechos - %insatisfechos

* La diferencia de los graficos para llegar a 100% se debe al porcentaje de Nota 5

[22]



HABILITACION

 El nivel de habilitacion indica el grado de conocimiento de los productos
y servicios institucionales.

 Diversos estudios en el sector publico y privado han mostrado que los/as
usuarios/as habilitados estan mucho mas satisfechos y tienen menos
problemas al realizar un tramite o acceder a un servicio.

 Las instituciones pueden mejorar el nivel de habilitacion con una mejor
comunicacion, logrando que los/as usuarios/as entiendan en qué
consiste el servicio que estan obteniendo, comprendan como funciona y
se usa, conozcan los requerimientos especificos para acceder a éste, y
que estén enterados de las actualizaciones y novedades que la
institucion tiene para ellos



CONSTRUCCION INDICADOR HABILITACION

Usuarios Habilitados
No habilitado Habilitado

i

i

Nota 6y 7

Promedio de notas por caso

4

A 4

A 4

A 4

Me sirve para conocer
mejor los tramites y/o
servicios de la... y

aprovechar al maximo sus
ventajas (Nota1a7)

Me sirve para aprender a
hacer tramites y/o acceder
a servicios de .. mas
facilmente (Notal1a7)

Me ayuda a estar informado

de los tramites y/o servicios
a los que puedo acceder en

"iNota 1a7)

Me sirve para saber si hay
requerimientos especificos
para realizar tramites y/o
acceder a servicios de la..
(Notala7)
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V. RESULTADOS DE LA MEDICION
- ULTIMA EXPERIENCIA



SATISFACCION ULTIMA EXPERIENCIA (%) SUPERINTENDENCIA DE SALUD ANO
2019 - 2022

Y si piensa en la ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en la institucion,
(Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibio en esa oportunidad?

m%Notas6y7 m% Notaslasd ¢% Neto

ieg

Z
= . BB

2019 2020 2021 2022

[26] N°=2.382
Se omiten las categorias NS-NR



SATISFACCION ULTIMA EXPERIENCIA (%) POR TRAMITE

Y si piensa en la ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en la institucion,
iCuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibio en esa oportunidad?

=% Notas 6y7 m%Notasl1asd <% Neto

2022 Reclamos contra FONASA, Consultas y Tramites de Solicitudes de inscripcion de
ISAPRES y Prestadores de Usuarios/as titulos y/o especialidades en el
Salud Institucional Registro Nacional de
Prestadores Individuales de
Salud
' n
Tramite
[27]

Se omiten las categorias NS-NR



SATISFACCION ULTIMA EXPERIENCIA (%) POR CANAL

Y si piensa en la ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en la institucion,
iCuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibio en esa oportunidad?

=% Notas 6y7 m%Notasl1asd <% Neto

o
B EE e

2022 Teléfono / Call Center Pagina Web Sucursal

Canal

[28] Se omiten las categorias NS-NR



SATISFACCION ULTIMA EXPERIENCIA (%) POR SEXO, TRAMO ETARIO Y ZONA

2022

N= (2.382)
% (100%)

Y si piensa en la ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en la institucion,
iCuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibio en esa oportunidad?

m%Notas6y7 m%Notaslad <% Neto

Hombre

(1.054)
(44%)

o

Mujer

(1.328)
(56%)

57
o
18-35

(654)
(30%)

Sexo

/

.

\
:

36-45 46-59 60+
(578) (385) (596)
(26%) (17%) (27%)

Tramo Etario

/

[29]

g
B

~

RM Regiones

(1.343) (855)

(61%) (39%)
Zona

.

/

Se omiten las categorias NS-NR



CONTACTO CON INSTITUCION - MEDIOS DE CONTACTO (%)

Pensando en los ultimos 12 meses, ;a través de qué medios se ha contactado con la
Institucion?

Respuesta de Seleccion Multiple

m (%) 2022

Pagina Web

Sucursal/ Oficina (propia) [Atencion presencial]

Teléfono / Call Center

Correo Electronico

Otro (especificar) ‘ 1

N =2.407
[30] Se omiten las categorias NS-NR
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VI. RESULTADOS DE LA MEDICION
- EVALUACION GENERAL
DE LA INSTITUCION



EVALUACION GENERAL (%) SUPERINTENDENCIA DE SALUD
ANO 2022

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

m%Notas6y7 m% Notaslasd ¢% Neto

S &
EE PN B B

2019 2020 2021 2022

[32] Se omiten las categorias NS-NR



EVALUACION GENERAL (%) POR TRAMITE

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

=% Notas 6y7 m%Notasl1asd <% Neto

>
B B

2022 Reclamos contra FONASA, Consultas y Tramites de Solicitudes de inscripcion de
ISAPRES y Prestadores de Usuarios/as titulos y/o especialidades en el
Salud Institucional Registro Nacional de
Prestadores Individuales de
Salud
' L]
Tramite
[33]

Se omiten las categorias NS-NR



EVALUACION GENERAL (%) POR CANAL

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

=% Notas 6y7 m%Notasl1asd <% Neto

2022 Teléfono / Call Center Pagina Web Sucursal

Canal 4////

Se omiten las categorias NS-NR

o
s n

[34]



N=
%

EVALUACION GENERAL (%) POR SEX0, TRAMO ETARIO Y ZONA

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

m%Notas6y7 m%Notaslad <% Neto

2022 Hombre
2.389 (1056)
(100%) (44%)

o

~

Mujer

(1.333)
(56%)

Sexo

/

18-35

(655)
(30%)

/

.

36-45 46-59
(583) (385)
(26%) (17%)

Tramo Etario

N
¢
o

60+ RM Regiones
(597) (1.3571) (857)
(27%) (62%) (38%)
/ \_ Zona Y

[35]

Se omiten las categorias NS-NR



19%

CONOCIMIENTO INSTITUCION (%)

En el momento en que surgio la necesidad que le llevd a hacer este tramite,
isabia en que institucion tenia que hacerlo?

= Si, ya lo sabia

N = 2.407

= No lo sabia

81%

Respuesta de Seleccion Multiple

i.Como se informo la primera vez que debia hacer este
tramite en / con ? (% Si)

nerne | <0
Otra institucion _ 23
Familiares o amigos _ 22
Sitio web institucional - 8
Centros de atencidn - 7

Oficinas de la institucion . A

Medios (radio, television, folletos, .
prensa, publicidad) 3

Redes sociales I 1

Otro Sitio de la institucion I 1

[36] Se omiten las categorias NS-NR




EXPERIENCIA DE SERVICIO (%) SUPERINTENDENCIA DE SALUD

Esta experiencia de servicio con SUPERINTENDENCIA DE SALUD aumento mi confianza
en el servicio publico:

= (%) 2022

7
Totalmente en Algo en desacuerdo Ni acuerdo ni Algode acuerdo  Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

N =2.407

[37]



EXPERIENCIA DE SERVICIO (%) SUPERINTENDENCIA DE SALUD

Hablaria positivamente a otros de mi experiencia de servicio con SUPERINTENDENCIA
DE SALUD:

= (%) 2022

9
: L
Totalmente en Algo en desacuerdo Ni acuerdo ni Algode acuerdo  Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
N = 2.407

[38]
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VII. RESULTADOS DE LA MEDICION
- HABILITACION Y PRESENCIA DE
PROBLEMAS



HABILITACION

 El nivel de habilitacion indica el grado de conocimiento de los productos
y servicios institucionales.

 Diversos estudios en el sector publico y privado han mostrado que los/as
usuarios/as habilitados estan mucho mas satisfechos y tienen menos
problemas al realizar un tramite o acceder a un servicio.

 Las instituciones pueden mejorar el nivel de habilitacion con una mejor
comunicacion, logrando que los/as usuarios/as entiendan en qué
consiste el servicio que estan obteniendo, comprendan como funciona y
se usa, conozcan los requerimientos especificos para acceder a éste, y
que estén enterados de las actualizaciones y novedades que la
institucion tiene para ellos.



HABILITACION (%) SUPERINTENDENCIA DE SALUD

Respecto a la INFORMACION que usted ha recibido de la institucion en distintos medios y
usando una escala de 1a 7 donde 1 es muy en desacuerdo y 7 muy de acuerdo, ;Cual es
su nivel de acuerdo con que esta informacion..?

=% Notas 6y7 m%Notasl1asd <% Neto

No se realiza preguntas PHO1_2y
PHO1_3

g
e

g
e

Me sirve para conocer mejor los Me sirve para aprender a hacer Me ayuda a estar informado de Me sirve para saber si hay
tramites y/o servicios de la tramites y/o acceder a servicios los trdmites y/o serviciosa los  condiciones especificas para
Institucion y aprovechar al de la Institucion mas facilmente que puedo acceder en la realizar tramites y/o acceder a

maximo sus ventajas Institucion servicios de la Institucion

[41]



SATISFACC]GN ULTIMA EXPERIENCIA (%) POR NIVEL DE
HABILITACION Y VARIABLE PROBLEMAS EN EL PROCESO

Y si piensa en la ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en la institucion,
(Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibio en esa oportunidad?

m%Notas 6y7 m%Notaslasd ©%Neto

N

27

- 80

- 60

- 40

- 20

75

- -20

- -40

- -60

@

- -80
2022 No habilitado Medianamente Habilitado Si No
habilitado

Habilitacion / k Problemas /

[42]

-




EVALUACIQN GENERAL INSTITUCION (%) POR NIVEL DE
HABILITACION Y VARIABLE PROBLEMAS EN EL PROCESO

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

2022

m%Notas6y7 m%NotasT1asd <% Neto

N
<
No habilitado

.

<

®

Medianamente Habilitado
habilitado

Habilitacion /

[43]

4 N

Si No

\ Problemas /

- 90
- 80
- 70
- 60
- 50
- 40
- 30
- 20
- 10

- -10
- -20
- -30
- -40
- -50
- -60
- =70
- -80
- -90



PROBLEMAS (%)
ANO 2022

iTuvo algun problema desde el momento en que se contacto con la institucion hasta que
respondieron a su requerimiento?

=S|

= No

-

Hombre Mujer 18-35 36-45 46-59 60+ RM Regiones
(1.051) (1.308) (657) (581) (382) (595) (1.339) (850)
(45%) (55%) (30%) (26%) (17%) (27%) (61%) (39%)

N Sexo Y. K Tramo Etario / \_ Zona )

[44]

Se omiten las categorias NS-NR



PROBLEMAS - SATISFACCIﬁN CON RESPUESTA (%)
ANO 2022

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

| 1|
<

2022

N= (464)
% (100%)

m%Notas6y7 m%Notaslad <% Neto

~

18-35

(124)
(28%)

[ ]
70
Hombre Mujer
(183) (281)
(39%) (61%)
Sexo

. /

.

36-45 46-59
(130) (84)
(29%) (19%)

Tramo Etario

6

KA
73
0+

(104)
(24%)

/

[49]

-

~

KN
©

RM Regiones

(305) (135)

(69%) (31%)
Zona

\_

/

Se omiten las categorias NS-NR



PROBLEMAS - TIPO(%)

iQué problema tuvo?

= (%) 2022

No recibid una respuesta en tiempo prudente

Su solicitud de informacion o consulta no fue contestada

No recibid atencion oportunay de calidad

Otro motivo

Le negaron un servicio al que tenia derecho segun su
criterio

Tomaron una decision administrativa que no fue razonable o
lo perjudico

Mal funcionamiento del sitio web / sistema digital

No corrigieron un error u omision que ellos mismo
cometieron

N = 425
46] Se omiten las categorias NS-NR
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IX. RESULTADOS DE LA MEDICION
- ANALISIS



MODELO DE ANALISIS

El modelo de evaluacion de la experiencia busca medir los siguientes aspectos:

Imagen institucional

Facilidad Aspectos Funcionales -_—

vV vV
vilgm" / R
@\ '
\@ﬂ 17 Agrado Aspectos Emocionales

I g I Resolutivo Aspectos Operacionales

[48]



SATISFACCION ULTIMA EXPERIENCIA (%) : ATRIBUTOS DE EXPERIENCIA

Considerando la Ultima experiencia haciendo un tramite en SUPERINTENDENCIA DE
SALUD, evalle cada aspecto de la siguiente lista. Use notas de 1a 7 siendo 1“Pésimo” y 7
“Excelente”

=% Notas6y7 m% Notas1a 4 ¢ % Neto

Satisfaccion Ultima Experiencia mm

La Facilidad para realizar el tramite ﬂ @63 \

El Tiempo de respuesta de lainstitucion 41 0 42

La Claridad de los pasos a seguir ﬂ‘m
La Facilidad de comprension de la informacion para _
realizar el tramite ﬂ @ 6l
La utilidad de la informacidn para realizar el tramite E
La Utilidad de la informacion recibida ﬂ
Lo completa que fue la respuesta recibida sobre el _
resultado del tramite o requerimiento m @ 60
La claridad de la informacion del resultado de mi
tramite o requerimiento. m
El esfuerzo que hizo Superintendencia de Salud por m
acogerme m

[49]




MODELO DE ECUACIONES ESTRUCTURALES

Inffoér;inladcelon Informacion Informacion Entennglento Senti id
Recibida Gtil suficiente et entirse acogido
entender requerimiento

Informacion
Para realizar
Tramite

60 25

Transparente

Facilidad para

Resolutividad 63 23

realizar el
tramite

Atender
necesidades

63 24

de sus
usuarios

Satisfaccion

Facilidad

Tiempos de
respuesta

56 experiencia
42 28 ¢
55
Moderna
Claridad % notas 6y 7 55 16
pasos a seguir
Impacto*
59 23 Funcionarios

comprometidos

o *Refiere al porcentaje respecto a la suma total
&”:Foco mejora: "Importancia V/S Sat. Neta" de los coeficientes estandarizados.



CALCULO FOCO
DE MEJORA

Mapa de focos de mejora

La presente técnica permite disefar un
mapa de mejora, ajustado por ejes
internos construidos por el promedio de
la importancia relativa (Impacto-
Coeficientes estandarizados B) de cada
atributo, contrastado con el promedio
del nivel de satisfacciéon obtenido.

Lo anterior implica que es un foco de
mejora un atributo que posea una alta
importancia relativa (Impacto-
Coeficientes estandarizados B) mientras
gue al mismo tiempo posee un bajo
nivel de satisfaccion, con esto se puede
desprender que al tomar alguna
iniciativa puntual en el atributo, la
satisfaccién general asociada a ese
atributo también subira, en proporcion a
la importancia relativa que posea el
atributo y en funcidn al nivel de
correlacién del modelo (R?).

MAPA FOCO DE MEJORA

N/ NI/
FOCO DE MEJORA ¢ ¢
Atributos de Mejoramiento Prioritarios Atributos a Potencializar
Atributos con baja satisfacciény con Atributos con alta satisfaccion y
alta importancia (B del modelo con alta importancia (B del modelo
explicativo RLM). explicativo RLM).
- Los atributos que se encuentran en - Los atributos que se encuentran
este cuadrante son Debilidades. en este cuadrante son Fortalezas.
Atributos de Mejoramiento Secundarios Atributos a Mantener
Atributos con baja satisfaccion y con Atributos con alta satisfaccién y con
baja importancia (B del modelo baja importancia (B del modelo
explicativo RLM). explicativo RLM).
- Los atributos que se encuentran en > Los atributos que se encuentran
© este cuadrante son aspectos en este cuadrante son aspectos a
e Indiferentes. Mantener.
L]
£
[]
a \1/ Jz
E é é

Evaluacion neta

X1

(-)

(+)



MAPA DE DEBILIDADES Y FORTALEZAS

SATISFACCION ULTIMA EXPERIENCIA R2=97%

EL FOCO DE MEJORA FOCO DE MEJORA ¢ é
PARA LA GESTION o IMAGEN

DEBEN CENTRARSE EN: (+)

- No se presentan 4 o RESOLUTIVIDAD

atributos en esta
dimension que
representen FOCO
de MEJORA.

25

e AGRADO

FACILIDAD
[ ]

(-)

Importancia

Evaluacion neta 58

(-) > (+)




EL FOCO DE MEJORA
PARA LA GESTION

DEBEN CENTRARSE EN:

=  Atender necesidades
de sus usuarios.

=  Funcionarios
comprometidos.

(-)

MAPA DE DEBILIDADES Y FORTALEZAS

19

Importancia

R2=98%

FOCO DE MEJORA ¢

Atender necesidades
de sus usuarios

N

Funcionarios ®
oS
comprometidos *

Transparente
[ ]

® Confianza

Moderna @

Evaluacion neta

(_) 59

(+)




EL FOCO DE MEJORA
PARA LA GESTION

DEBEN CENTRARSE EN:

=  Tiempo de respuesta

MAPA DE DEBILIDADES Y FORTALEZAS

24

(-)

Importancia

FACILIDAD R?=98%
Tiempo de respuesta
[ J
Informacién para
realizar tramite
[ J
® Facilidad para realizar
'\ el tramite
Claridad pasos a
seguir
Evaluacién neta 56

(-)

(+)




MAPA DE DEBILIDADES Y FORTALEZAS

EL FOCO DE MEJORA
PARA LA GESTION

DEBEN CENTRARSE EN:

=  No se presentan
atributos en esta
dimension que
representen FOCO
de MEJORA.

33

(-)

Importancia

RESOLUTIVIDAD R2=96%

FOCO DE MEJORA ¢ ¢
La informacion
suficiente
[ ]
La informacion util
[ ]
® < Llainformacion facil
de entender
Evaluacion neta 59
(-) > (+)




MAPA DE DEBILIDADES Y FORTALEZAS

AGRADO R2=97%

EL FOCO DE MEJORA FOCO DE MEJORA ¢ é
PARA LA GESTION
DEBEN CENTRARSE EN: (+)

A

=  Sentirse acogido

Sentirse acogido
[ J

50

[ ]
Entendimiento del

requerimiento

(-)

Importancia

Evaluacion neta 58

(-) > (+)




