RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE
SATISFACCION USUARIA 2022

Division de Atencion al Usuario




EE—
OBJETIVOS

> OBJETIVO GENERAL

Caracterizar y medir los niveles de satisfaccion y de la calidad de servicio
percibido de los usuarios

» 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.

Medir el nivel de satisfaccion global neta segun los distintos tipos de
usuarios, grupos etarios y otras desagregaciones relevantes.




METODOLOGIA

Técnica . Levantamiento telefonico (CATI) y online (CAWI)

Universo . Personas usuarias de CAPREDENA que realizaron los tramites de reserva
de hora, consulta previsional, solicitud de certificados, solicitud y pago de
beneficio y tramite de pension

Muestreo :  Muestreo probabilistico aleatorio en base al tramite realizado

Marco Muestral . 72.091 contactos validos de un Universo de 250.759 provistos por
CAPREDENA.

Muestra . 1.825 casos totales

Error . +/-2,3%, a un 95% de nivel de confianza y asumiendo varianza maxima

Ponderacion . Por tipo de tramite y canal de atencion

Fecha de Terreno : 12 de agosto al 30 de septiembre




EE—
CARACTERIZACION DE USUARIOS/AS
ENCUESTADOS/AS

Sexo Edad en Tramos

Otro
1% ‘

i 60%
Mujer
37%
28%

Hombre 5% 6% .
62% I [ ]
18-35 36-45 46-59 60 o mas

Tenencia de Clave Unica

Nivel Educativo
No

10%
66%
29%
5%
Hasta basica Media completa Superior

completa e incompleta Si
90%

N=1.825




CARACTERIZACION DE USUARIOS/AS

ENCUESTADOS/AS

Canal utilizado para el

tramite
52%
30%
12% 79%
[ ] —
Telefonico Online Presencial Otro

Tramite

39%
27%

16% ;
7% 1%

Reserva de Consulta  Solicitud de  Solicitudy  Tramite de
horas previsional certificados pago de pension
beneficio

N=1.825



|
éQUE MEDIMOS?

« 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 proposito para el/la usuario/a. Se intenta
incluir a usuarios 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 ultima vez que utilizo el
servicio de [..], ;Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibié 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

% Nota 6 y7

% Neto (Satisfechos - Insatisfechos)

>— | Satisfaccion

| Insatisfaccion

Atributo 1 Atributo 2

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

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

o  Realizar la resta de %satisfechos - %insatisfechos

% Notala 4

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




SATISFACCION ULTIMA EXPERIENCIA (%)
ANO - 2022

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

% Notasb6y7 m% Notasl1a 4 <¢% Neto

i

I E—
2020 2021 2022
N =1.680 N =1.633 N =1.819

El indicador de Satisfaccion neta de Usuarios (PMG), se construye a partir de los
resultados del 2022 de esta variable.

Se omiten las categorias NS-NR
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SATISFACCION ULTIMA EXPERIENCIA POR CANAL

m% Notas 6y 7 m%Notas1asd <% Neto

2021 64

70

2022 14

65 75

85

%

= (1.819)
(100%)

59 60

©

84

d

17

(223) (532)
(12%) (29%)
k Canal

o

85

| 8 |
Presencial

(941)
(52%)

/

Se omiten las categorias NS-NR



I
SATISFACCION OFICINAS

(%) 2022

Oficinas seguras

Oficinas limpias y ordenadas

Comodidad de las oficinas

Tiempo de espera razonable

50 60 70 80 90 100 110




SATISFACCION GENERAL CON CAPREDENA ANO 2022

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

% Notasb6y7 m% Notasl1a 4 <¢% Neto

©

2020 2021

2022

N =1.680 N =1.661 N =1.820

Se omiten las categorias NS-NR
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I
EVALUACION GENERAL POR CANAL

m%Notasb6y7 m% NotasTasd <% Neto

-~

o ©

81 76 81
.
2022 Telefonico Online
N = (1.820) (223) (532)
% (100%) (12%) (29%)
Canal

~

82
6

Presencial

(941)

(52%) 4///




I
EVALUACION GENERAL VS EVALUACION ULTIMA

EXPERIENCIA SEGUN RECURRENCIA

m Ultima experiencia  ® Evaluacién general

77 718
69 70 70
64
(@)
©
pd
SN
Esta fue la primera De 2 a 3 veces De 4 a7 veces De 8 a 11 veces 12 veces 0 mas
N 2021 =1.669
N=360 N=716 N=385 N=116 N 2022 - 1.825
Se omiten las categorias NS-NR




EE—
PROBLEMAS - OCURRENCIA (%) ANO -2022

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

Si

No

M (%) 2020  m (%) 2021 (%) 2022
§(%) 2020 , m (%) 2021, ™ (%) 202 20 80 90 100

N 2020 =1.680
N 2021 =1.669
N 2022 =1.825




I
MODELO DE ANALISIS

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

=N
0001

Imagen institucional

O

—

=

f-ﬁs

@ 5 /
@:g% Agrado Aspectos Emocionales

Facilidad Aspectos Funcionales -_—

I g I Resolutivo Aspectos Operacionales
o]




I
IMAGEN INSTITUCIONAL (%)

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

% Notas 6y 7 m% Notas1a 4 ¢ % Neto

© <

o 53

80

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
N=1805 N= 1791 N=1802 N=1723 N=1726 N=1794

Se omiten las categorias NS-NR




SATISFACCION ULTIMA EXPERIENCIA (%) : ATRIBUTOS DE
EXPERIENCIA

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

% Notas 6y 7 m % Notas1a 4 < % Neto

Satisfaccién Ultima Experiencia ﬂ
La Facilidad para realizar el tramite um\ )
La Claridad de los pasos a seguir m
La facilidad de comprension de la informacion para um Facilidad
realizar el tramite -
La utilidad de la informacidn para realizar el tramite u
La utilidad de la informacion recibida
El tiempo de respuesta de la institucion n
Lo completa que fue la' re_spuesta rec_ibi_da sobre el m — Resolutividad
resultado del tramite o requerimiento
La claridad de la informacion del resultado de mi
tramite o requerimiento
El esfuerzo que hizo la institucion por acogerme ﬂn/ } Agrado

N =1793




I
ALGUNAS CONCLUSIONES DEL ESTUDIO CUANTITATIVO

4 )

La resolutividad es la dimension mas relevante en el modelo. En ella, se recomienda reforzar las
respuestas que se le entregan a la persona usuaria, especialmente entregando mas detalles y
claridad respecto del resultado del requerimiento

- J

4 )

Se debe potenciar la imagen que la institucion proyecta, puesto que esta es la segunda dimension
mas relevante dentro de la medicion. Para este caso, se recomienda un refuerzo general en las seis
variables medidas, pero especial enfasis en la actualizacion y modernizacion de la institucion.

- J




I
LEVANTAMIENTO CUALITATIVO

Caracterizacion y aclaracion de perfil entrevistado

» Las entrevistas para CAPREDENA fueron realizadas entre los dias viernes 4 de noviembre y
martes 8 de noviembre.

« Considerando el diseiio del estudio, nos concentramos en entrevistar a aquellos usuarios que
mencionaron estar insatisfechos con el servicio que recibieron y fueron contactados de manera
aleatoria a partir de la BBDD entregada.

» En estas se consulté por los trdmites de Consulta médica / Reserva de horas y por Tramites de
pensidn, finalmente y considerando quienes quisieron responder la entrevista, contamos con 8
tramites de Consulta médica / Reserva de horas y 2 Tramites de pension.




I
LEVANTAMIENTO CUALITATIVO

Principales fortalezas identificadas

1. Como su principal fortaleza destaca la puntualidad en el pago de las pensiones.

2. Ademas se destaca que su sitio web es sencillo de utilizar e intuitivo, que no hay necesidad de modernizarlo y
complejizarlo mas.

Principales debilidades identificadas

1. No se considera una institucion tan actualizada o moderna. Se percibe que no suele actualizar sus canales de
atencién o sus protocolos, sin embargo, esto no parece molestarle a la mayor parte de los usuarios entrevistados, que al
considerarse “de avanzada edad”, sefialan que no necesitan que se modernice.

2. Una debilidad que influye en la evaluacion hacia el tramite de Consulta Médica / Reserva de horas no tiene que ver
con la instituciébn misma ni con la reserva de hora, tiene que ver con la atencion en los centros médicos, por ejemplo,
se reclama por la modernizacion de la maquinaria de toma de examenes. Por lo tanto, no podemos descartar que la

evaluacion sea influida por la experiencia en los otros prestadores.




I
LEVANTAMIENTO CUALITATIVO

Oportunidades de Mejora:

1. Mejoramiento de la experiencia en sucursales fisicas, pues se menciona que existen algunos elementos que no
cumplen del todo con un buen estandar de atencién: bafios en mal estado, pintura descascarada, incluso una usuaria
gue asistia a la Sucursal de Santiago Centro menciona que antes de la pandemia existia una cafeteria la cual ya no
atiende y era un buen servicio para esperar, entre otras.

2. Por otro lado, también surge la idea de una mejor capacitacion de su personal, que muchas veces no cuenta con la
informacion para responder adecuada y satisfactoriamente a las consultas telefénicas: "que los funcionarios, si falta
algun cédigo o documento, se esfuercen en conseguir alguna informacién que pueda faltar y que ellos puedan tener
acceso para poder devolverte o responderte en la llamada y solucionar la duda”

3. Ademas, una usuaria menciona temas con los horarios de atencidn, ya que menciona en algunas sucursales la
atencion deja de funcionar al medio dia. La usuaria supone que se debe a horarios de almuerzo, mas no tiene mayor
conocimiento del motivo de este horario "Con una mejor programacion de la hora de colacion de los funcionarios se
podria solucionar el problema “de la espera extra a la hora de colacion™

4. Mejorar el stock de medicamentos en farmacia: “/a farmacia es lo peor que hay ahi... mire, yo lo que veo es que
cobran la nada misma, para no regalarlos [los remedios], pero no hay...yo estoy pidiendo no sé cuantos afios un remedio y
no hay, cuando llega [me dicen] 'ahh, ya se acabaron, no nos han mandado de Santiago... siempre la misma
mentira...ahora yo digo 'capaz que los mandes y que hagan un negociado”
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