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ESTUDIO SATISFACCION CANALES DE ATENCION

OBJETIVO

DEL ESTUDIO

(

|

Conocer el grado de satisfaccion, expectativas,
experiencias y percepciones gue tienen los
usuarios(as) del FONASA e ISAPRES, que se

de sus canales de atencion presencial, atencion
telefonica, consultas escritas y consulta web.

~

contactan con la Superintendencia de Salud a traves

J
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ASPECTOS METODOLOGICOS

Tipo de Estudio. Mixto
Estudio Cuantitativo.

Universo.

Usuarios pertenecientes al Fonasa y a las Isapres, hombres y mujeres, de 18
afos y mas, pertenecientes a los distintos niveles socioeconomicos,
residentes en todas las regiones del pais que hayan usado cualesquiera de los

canales de atencién.

Tabla N°1: Universo Total de usuarios(as) Canales de Atencion.

Agencia
Canal de Atencién Santiago Regiones Total Nacional
Atencién Presencial 26.914 20.352 47.266
Atencién Telefénica 21.361 17.286 38.647
Atencion Web 5.587 3.512 9.099
Atencién Escrita 580 182 762
Total 54.442 41.332 95.774
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Universidad de Concepcidn
Tabla N°2: Tamanos Muestrales Canales
de Atencion.
.y Agencia Frror
Canal de Atencion Total Nacional
Muestral
Santiago Regiones

Atencion Presencial 374 370 744 3,60%

Atencion Telefonica 370 371 741 3,60%

Atencion Web 205 197 402 4,80%

Atencion Escrita 158 48 206 5,80%

Total 1.107 986 2.093 2,1%
4
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Universidad de Concepcion

Estudio Cualitativo

Entrevistas grupales
Grupo Objetivo: Ejecutivos de atencion de usuarios.
Cantidad de Entrevistas: 3 entrevistas grupales.

Focus Group

Grupo Objetivo: Usuarios de Fonasa e Isapres que accedieron a la
Superintendencia de Salud a traves de los canales de atencion Telefonico y Web.

Cantidad de Focus Group: Se realizaron cuatro Focus Groups, dos en la ciudad de
Santiago y dos en la ciudad de Concepcion.

\. J
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TRABAJO DE CAMPO.

El estudio cuantitativo se realizo entre los dias 29 de enero y 25 de febrero
de 2016.

Se utilizaron 8.388 registros de la base de datos. Solo en el 39,1% de los
casos se realizo contacto efectivo:

No recordaba haber Ngmero
contactado conla  €equivocado
Superintendencia

de Salud
10%

Llamar mas tarde
11%

—

Encuestas
realizadas
64%
Encuestas
rechazadas
10%

Base: 3280
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PRESENTACION DE RESULTADOS

Total Canales

Canal Presencial

Canal Telefdnica

Canal Web

Canal Escrito
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1. Caracterizacion de la Muestra Base Total 2.093

Escrita; 206;
10%

Sin
informaci

____Fonasa

—_Presencial, 29%

- 360
Web; 402; 19% | 744; 36%

Isapre

Telefonica; 64%

741; 35%

RM

54% -~ Regiones

46%
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1. Caracterizacion de la Muestra...

Casado Viudo

46% Separado

20
f/ 3%
D

ivorciado

)
ot 3%

oltero

43%

Hombre
42%

Mujer
58%

Base Total 2.093

otra
4%

_

Chilena_\
96%

Sin
/_ informacion
Mésde6l ——
afos s, — De18a30

12% afios
20%
De 31a60
anos
67%
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Universidad de Concepcion

1. Caracterizacion de la Muestra... Base Total 2.093
Educacion Jefe de Hogar
12,2%
4,9% 5,4%
% 2.0% 4,3% 9% 0
Bésica incompleta Basica completa Media incompleta Media técnica  Media completa, Univesitaria Universitaria Post grado
0 menos completa Superior Técnica incompleta, completa
incompleta Syperior Técnica
Ocupacion Jefe de Hogar
6,8% 7,0%
0, 0,
8% 2,8% 3,1% 7%
Trabajos menores  Oficio menos,  Obrero calificad Empleado Ejecutivo medig, Alto ejecutivo de Estudiante Jubilado,
ocacionales e obrero no capataz, junior, \ administrativo gerente generaf/de empresa grande pensionado
informales calificado micro empresario \ medioy bajo, empresa media o
vendedor, pequef
12
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1. Caracterizacion de la Muestra... Base Total 2.093

Nivel Socioecondémico

Sin informacion /

21%
C2C3

42%

ABC1
330

mFonasa W Isapre

46,2%

40,6%

38,6%

24,8%

18,7%

19,2%
9,8%
2,1%

DE C2C3 ABC1 Sin informacion
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Universidad de Concepcion

1. Caracterizacion de la Muestra... Base Total 2.093

Materia Consultada

=

Terminacion de Contrato Ogr

3%_\ I

Ley de Derechos y
Deberes \
5%n Competencia
5%

A Consulta Reclamo y

Emisién Certificado
21%

Cotizaciones de Salud
5%

Adecuacion Precios Bases
0,
5% Acreditacion y 48 , 2%

Certificacion de =
Plan Auge (GES) Prestadores
6% 16%
Licencia Médica -
Subsidios x Incap. Laboral
6% Coberturay
S _/ ~~_____Bonificaciones
Suscripcion y 11%
Modificacion de Contratos Otras Materias
6% 7%
—

Las tres materias mas consultadas representan el 48,2% del total de consultas

14

Facultad de Economia U. de C. ) Division Estudios de Mercado



ESTUDIO SATISFACCION CANALES DE ATENCION

15

Facultad de Economia U. de C. ) Division Estudios de Mercado



ESTUDIO SATISFACCION CANALES DE ATENCION
Universidad de Concepcion

1. Satisfaccion Total Usuarios. Base Total 2.093

mmm Satisfaccion == Insatisfaccion Satisfaccion Neta

Satisfaccion Neta =
Satisfaccion - Insatisfaccion

Usuarios Satisfechos
( calificacion 6 6 7) -

==
=

Total Canales
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Universidad de Concepcion

1.1 Satisfaccion Total Usuarios. Por Canal de Atencidn Base Total: 2.093

mmm Satisfaccion mmm |nsatisfaccion Satisfaccion Neta
80%

60%
40%
20%

0%

-20%

-40%

-60%
Presencial Telefénica Web Escrita

Calificacién Promedio 5,8 5,2 51 4.1
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Universidad de Concepcion

1.2 Satisfaccion Total Usuarios. Por Zona Geografica Base Total: 2.093

mmm Satisfaccion mmm |nsatisfaccion —e—Satisfaccion Neta

Regiones RM

Calificacion Promedio 5,4 5,2

18
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Universidad de Concepcion
1.3 Satisfaccion Total Usuarios. Analisis Comparado afno 2014-2015
Satisfaccion Neta 2014 =2015
69%
57%
51%
28% S 2504
-20%
-29%
Presencial Telefdnica Web Escrita
=2014 =2015 2014 w2015
Satisfaccion Insatisfaccion 56% g3,
80%
70% 69%
52% 58% 5306
269 28%
33 v 23%
27(y 18%
11% 3% I
Presencial Telefénica Escrita Presencial Telefonica Escrita
19
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1.4 Satisfaccion Usuarios segun la Materia Consultada.

mmm Satisfaccion

Acreditacion y Certificacion Cobertura y Bonificaciones
de Prestadores

Promedio 571 5,25

Base 344 232

mmm [nsatisfaccion — ==0==Satisfaccion Neta

Consulta Reclamo y Otras Materias Total
Emision Certificado
5,21 521 5,24
433 1.174 2.093

20
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Universidad de Concepcion
2. Expectativas en la Atencion Base Total: 2.093
54,3%
32,3%
9,3%
Superd sus expectativas Cumplid con sus expectativas No cumplié con sus expectativas
H Presencial H Telefonica uWeb Escrita

62,1%

56,200 97.9%  572%

6,0%  68%

5,0%

Supero sus expectativas Cumplio con sus expectativas No cumpli6 con sus expectativas
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Universidad de Concepcion
3. Resultado del Reclamo Base Total: 610
® Fonasa = Isapre
489% 50,5%
49,7%
24,8% 21.5% 241% 25,1%
0,
22.3% 25,2%
Favorable Parcialmente favorable No Favorable
Favorable Parcialmente favorable No Favoiable
m Presencial m Telefonica m \Web m Escrita .=~
67,6% /
' \

53,5%

27,7% ,

13,9%

12,8%

:
|

Favorable Parcialmente favorable No Favorable \

~
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Universidad de Concepcion

4. Nivel de Satisfaccion y Resultado del Reclamo Base: 610

mmm Satisfaccion = Insatisfaccion Satisfaccion Neta

-6,5%

Favorable Parcialmente favorable No Favorable
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4. Lealtad Base: 2.093

74,0%

69,5%
63,1%

52,7%

Presencial Telefonica Web Escrita Total Canales

24

Facultad de Economia U. de C. ) Division Estudios de Mercado



ESTUDIO SATISFACCION CANALES DE ATENCION

5. Formas que conoce para comunicarse con la Superintendencia de Salud.
Base: 2.093

Universidad de Concepcion

Las oficinas de la Superintendencia 61,3%

Fono Salud Responde 33,2%

Contacto Sitio Web 65,7%

Teléfono de la Superintendencia de

Salud 25,8%

m Presencial mTelefénica = Web Escrita

98,8%

94,5%
70,2% 70,4%
0 61,3%
58,2% 53,4%
38,3% 41,2%
26,3%
9 0 15,5%
9.7% 14,5% 13,7% ‘59
. -1 1K L%
Las oficinas de la Superintendencia Fono Salud Responde Contacto Sitio Web Teléfono de la Superintendencia de

Salud
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6. Cuando Ud. accedio a la Superintendencia de Salud Ud. esperaba

Universidad de Concepcion

Base: 2.093

88,2%

Que el personal que atiende, le brindara una atencién
personalizada

Que resolvieran su problema con prontitud 85,8%

Que aclararan sus dudas 91,4%

Que tendria largo tiempo de espera para la atencion

Confianza en que resolvieran su problema

= Presencial m Telefonica = Web = Escrita

98% 96%

p— 91% %% 919 91% 89%

88% 9
84% °°7° 83% 79% 81% 8%

56% 57%
51% 48%

Ud. esperaba que el personal Ud. esperaba que resolvieran Ud. esperaba que aclararan sus Ud. pensaba que tendria largo  Ud. tenia confianza en que
que atiende, le brindarauna  su problema con prontitud dudas tiempo de espera para la resolvieran su problema
atencion personalizada atencion
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7. ¢Cual es la variable de atencién mas importante? Base: 2.093

Universidad de Concepcion

Que el personal brinde una atencién
personalizada

Que resuelvan su problema 44,5%
Que aclaren sus dudas

El tiempo de espera

La confianza en que resuelvan su problema

® Presencial = Telefénica = Web m Escrita

51,3%
° 49,0%

41,5%
37,9% 37,8%
32,9%
29,6%

1550 15,8% 16,9%
12,6% 11,6%

6.7% 6,60 8:0%

S 4,9% , 7% 3.4%

Que el personal brinde una  Que resuelvan su problema Que aclaren sus dudas El tiempo de espera La confianza en que resuelvan
atencion personalizada su problema
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7. Motivo por el cual accedio a al Superintendencia de Salud. Base: 2.093

63,9%

Consulta Reclamo Inscripcion de Registro de
Prestadores Individuales

m Presencial m Telefonica = Web m Escrita
89,3%

128%  11,7%

6,4%

Consulta Reclamo Inscripcion de Registro de Prestadores
Individuales

28
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Universidad de Concepcidn
8. Contra quien realizo el reclamo Base: 1.305
61,2%
FONASA ISAPRE Un prestador institucional ~ Un prestador individual
= Presencial m Telefdnica = Web = Escrita
74,5%
57.8% 60.0% 59,9%
24,1% 22,8%
16,6% 17,3% 17,4%
FONASA ISAPRE Un prestador institucional
29
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Universidad de Concepcion
9. ¢Su reclamo / mediacidn se encuentra resuelto ? Base: 2.093
No sabe No responde
3% 2%

No
32%
Si
63%
m Presencial m Telefénica = Web = Escrita

73,1%
64,8% 63,6%

33,3% 33,1%

Si No

30
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10. ¢ Usted recibid una respuesta escrita de la Superintendencia?
Base: 1.320

No
responde
No ‘ 1%
21%

Si
78%

m Presencial m Telefonica = Web Escrita

90.1% 95,4%

70,9%

28,8% 25,9%

No

31
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11. En cuanto a la claridad de la respuesta usted diria que...
Base: 1.024

Fue clara, su us6 un lenguaje sencillo

Quedo con dudas, la respuesta no fue muy clara

No entendi0 la respuesta, se utilizo un lenguaje
muy técnico

m Presencial m Telefonica = Web Escrita

747%  73,7% SL7% - 80.8%
(70 (Y0

22,2%

0
11,5% 12,8% 7.1%

Fue clara, su us6 un lenguaje sencillo Quedé con dudas, la respuesta no fue muy No entendid la respuesta, se utiliz6 un
clara lenguaje muy técnico
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Universidad de Concepcion

1.1 Fortalezas y Debilidades Atencion Ejecutivo
R?=92,7%

Debilidades

Orientacién que entregd

4

30%

Mejorar

Interés que demostrd

‘Claridad informacion
20% entregada

2
Amabilidad y cordialidad

Importancia

4

Capacidad respuesta

10% -

Confianzay seguridad

4

0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Satisfaccion Neta
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Universidad de Concepcidn
2.1 Fortalezas y Debilidades Infraestructura. R2 =83,2%
Debilidades Fortalezas
30%
@ Mejorar
[
=
2 4
g_ Sefializacion dentro de la
oficina
E 20% - 4
Sefializacion servicios higiénicos
Utilidad informacion
folleteria
10% - . ) Disponibilidgi asientos
Sefializacion exterior *
2
Accesos discapacitados Horarios de atencién
2
Visibilidad de la oficina '3
‘Disponibilidad de folleteria
0% T T T T T T T T T
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Satisfaccion Neta
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Universidad de Concepcion

14. Ventajas Canal Presencial. Base 744
Se puede hacer COﬂSU't?.S, orle_ntan, €S mas _ 70,4%
claro, genera mas confianza
Répido, documentos se entregan altiro [N 31,0%
Ninguna [ 10,5%
Eficiente [ 7,0%
Queda registro [ 5,1%
Buena atencion [ 4,6%

Es maés facil, comodo [ 2,2%

mFonasa M Isapre

67,80 (1A%

11,2%

9,4% 60% 7.0%

Se puede hacer  Ré&pido, documentos se Ninguna Eficiente
consultas, orientan, es entregan altiro
mas claro, genera mas
confianza 37

Facultad de Economia U. de C. ) Division Estudios de Mercado



ESTUDIO SATISFACCION CANALES DE ATENCION ﬁ
Universidad de Concepcion

15. Desventajas Servicio Presencial. Base 744

Ninguna | RNEREEE 40.2%
Pierde tiempo || GGG 31,9%
Distancia, traslado [l 11,0%

Gasta dinero [l 6.6%

Mala infraestructura, mal acceso,
M 48%
telefono cuesta acceder

Todo es muy lento, soluciones lentas || 4,8%
No solucionan [} 3,5%

Horario de atencion ] 3,0%
m Fonasa ® Isapre

390 41%

32%  31%

Ninguna Pierde tiempo Distancia, traslado  Gasta dinero Mala
infraestructura,
mal acceso,
telefono cuesta
acceder
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MAFAS SATISFACCION USUARIOS

CANAL TELEFONICO
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Universidad de Concepcidn
- - 7
1.1 Fortalezas y Debilidades Linea 600. R2:82.4%
Debilidades Fortalezas

50%
2 q
= Mejorar
'E 40% - . .
= Claridad de los mensajes
1= @ entregados por la grabacion del
- 6008369000

30% -

Tiempo de espera Cantidad de veces que llamé
¢ *
20% -
2
Horarios de atencién
10% -
Recepcion del llamado lo realice
¢ una grabadora
0% T T T T . .
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Satisfaccion Neta
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Universidad de Concepcidn
2.1 Fortalezas y Debilidades Atencion Ejecutivo. R?= 93,4%
Debilidades Fortalezas
50%
Mejorar

.2
E 20% @ Orientacion
=]
=N
E

30% -

@ Interés que demostro
20% -
Confianzay seguridad
10% - Capacidad de respuesta . L
Amabilidad y cordialidad
2 4
* P Ejecutivo entregado su
Claridad de la informacién nombre al contestar
0% T T T T T T T
30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70%
Satisfaccion Neta
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VENTAJAS Y DESVEN TAJAS
CANALLIEILERONICEO
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13. Ventajas de utilizar el Canal Telefonico. Base :741

Répido

Es mas facil, comodo

Se puede hacer consultas, orientan, es
mas claro, genera mas confianza

Ahorra dinero

Ninguna

Horario libre

80,8%

— 64,9%

A 34.3%
T 15,9%

T 103%

%

F 4,9%

mRegiones ®RM

*

34,3%

Répido Es mas fécil, comodo Se puede hacer consultas, Ahorra dinero
orientan, es mas claro, genera
mas confianza

Universidad de Concepcion
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Universidad de Concepcion
14. Desventajas de utilizar el Canal Telefonico. Base: 741
38,2%
0
11,1% 9.7%
7.3% 7,0% .
4,9% 4,5% 3,9% 3,9%
Ninguna Pierde tiempo  Todo es muy lento, Lenguaje muy Gasta dinero No solucionan Impersonal No dan respuestas Horario de
soluciones lentas técnico, poco claro completas, falta atencion
informacion
Regiones mRM
51,4%
25,1%
11,9% 12,4% 11,1%
10,3% =+ 10,0% =70
’ 7,0% Y s s 6,8% 5,9% 6,2%
. ’ 3,0% . 1,9% 2,2% 1,9% 1,6%
] i — — -
Ninguna Pierde tiempo  Todo es muy lento, Lenguaje muy Gasta dinero No solucionan Impersonal No dan respuestas Horario de
soluciones lentas técnico, poco claro completas, falta atencion
informacion
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Universidad de Concepcion

1.1 Fortalezas y Debilidades Atencion Ejecutivo Web. R?=84,3%

Debilidades

PN Lo expedito que result6 todo el
proceso

60%

50% -

Mejorar

Importancia

40% -

30% -

Utilidad de la orientacién

20% -

9 El conocimiento
10% -

Tiempo espero respuesta

) Lenguaje empleado
Contenido respuesta

Respugsta Personalizada * € @ Claridad de la informacion

0% T T T T
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Satisfaccion Neta
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2.1 Fortalezas y Debilidades Atencion Web R2=89,7%

Debilidades

Fortalezas

40%
- .
S Mejorar
g
o -
= 30% - PN La faC|I|d_a,d de acceso a la
= informacion de su interés

Facilidad entender
contenidos ®
20% - - .
Visibilidad y ubicacién del ¢ PO fa""'da‘t‘ Iparab“b'car el
Link “Contéactenos” el
10% - Sencillo acceder al canal de
consultas
4
Dindmica navegacion y
rutas de acceso
4
0% r r r r : : :
30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70%

Satisfaccion Neta

Universidad de Concepcion
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VENTAJAS Y DESVENTAJAS

CANAL WED
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14. Ventajas de utilizar el Servicio Web. Base 402

Facil

Ahorro de tiempo

Rapido

Comodidad

Accesible

No hacerlo de forma presencial

— 47,5%

A 36.3%
A s38%
D 24.9%
1w

F 2,2%

69,2%

58,6%

m Regiones mRM

Universidad de Concepcion

Facil Ahorro de tiempo

49

Facultad de Economia U. de C.

Division Estudios de Mercado



ESTUDIO SATISFACCION CANALES DE ATENCION

15. Desventajas de utilizar el Servicio Web. Base 402

Informacion poco clara

Lento

Otros

Falta de cordialidad

No seguir preguntando

Respuestas generales

No responden las consultas

Tiempo de respuesta indeterminada

Lenguaje muy tecnico

Poco personalizado

— 6,2%

I 6,07
I 4,0%
I 3,5%
I 2,7%

P 27%

D 27%

I 2.2%

I 2.2%

_ 2,0%
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MAPA SATISFACCION USUARIOS

CANAILL ESCRINIO
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U

Universidad de Concepcion
1.1 Matriz de Fortalezas y Debilidades Canal Escrito R?=86,9%
Debilidades Fortalezas
50%
4
La utilidad de la
45% - orientacion que se le
- entrego
= o
= 40% 1 Mejorar
£
=
E‘ 35% -
30% -
Claridad informfcion
25% - ) entregada
Lo expedito que resulto . ¢
todo el proceso Personalizado de la respuesta
20% - 2 *
Lenguaje empleado
15% - @ Tiempo espero 2
respuesta
10%
5% 4 Contenido respuesta Conocimiento de su
V'S requerimiento
0% T T T T T
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Satisfaccion
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VENTAJAS Y SVENTAJAS
CANAUL 1O
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Universidad de Concepcion
12. Ventajas Canal Escrito. Base 206
Respaldo escrito 30,1%
Rapido
Otros
Ahorro de tiempo
Comodidad
Ahorro de dinero
Facil
Accesible
H Regiones mRM
33,3%
30,0% 30,1%
21,6%
10,006 125 13,3% 12 5% e
: 7,4% 8,0%
3,3% 3,3% 3,3%
Respaldo escrito Rapido Ahorro de Otros Comodidad Ahorro de dinero Facil
tiempo
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13. Desventajas Canal Escrito. Base 206

Tiempo de respuesta indeterminada 35,0%
Impersonal

Lento

Otros

Respuestas generales

No responden las consultas

Poco personalizado

m Regiones ®mRM

36,9%

20,0%
14,2%

13,3% 11,9% 11,4%

Tiempo de respuesta Impersonal Lento Otros Respuestas generales
indeterminada
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Ficha Técnica — Focus Group

Focus

Group 1

Se realiz6 con 8 usuarios

del canal web, residentes

de Concepcion, Penco,y
Talcahuano.

3 de menos de 35 afios, 4
mayores de 35y menores
de 60, y uno mayor de 60
afios de edad. 7 usuarios de
ISAPRE y una usuaria de
FONASA

Focus

Group 2

Se realiz6 con 7 usuarios
del canal telefénico,
residentes de Las Condes,
Lo Barnechea, Macul,
Maipu, Nufioa, San Miguel
y Santiago.

Una de menos de 35 afios, 4
mayores de 35y menores
de 60, y dos de mas de 60
afios de edad. 3 mujeres, 4

hombres, 6 usuarios de
FONASA vy 1 de Isapre.

Focus

Group 3

Se realiz6 con 7 usuarios del
canal telefénico, residentes
de Las Condes, Maipu,
Melipilla, Puente Alto, y
Santiago.

Cuatro menores de 35 afos,
tres de mas de 35 y menos
de 60 afos. 06 mujeres, 1
hombre. 7 usuarios Isapre.

Focus

Group 4

Se realiz6 con 5 usuarias
del canal web, residentes de
Concepcién, Coronel, y San

Pedro de la Paz.

Una de menos de 35 afios,
tres de mas de 35 y menos
de 60 afios, y una de méas de
60 afios de edad. 5 mujeres.
Todas usuarias de Fonasa.
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UTILIDAD DE

LA

ORIENTACION:

Ser derivados a

atencion presencial

a otras

instituciones o a la

Superintendencia. -
Valoracion

CONTEN.IDO de negativa

respuesta:

Respuestas poco

claras a

“reclamos”.

TIEMPO DE

ESPERA: No

recibo de respuesta.
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U

Universidad de Concepcion

Percepcion de atencion Canal Telefonico- Usuarios
Fonasa

< CAPACIDAD
DE
RESPUESTA
DEL
EJECUTIVO:
Limitacion del
servicio, implica
derivaciones. Hay
temas que deben
hacerse
presencialmente

. HORARIO DE
ATENCION
TELEFONICA
no permite hacer
consultas cuando
ocurre una
emergencia
después de las
16.00 horas.

Valoracion
negativa

-

&

Descripcion
de la
experiencia

~

J

Valoracion
positiva

INTERES QUE LE
DEMOSTRO EL
EJECUTIVO: Empatia
de los ejecutivos de
atencion.

CAPACIDAD DE
RESPUESTA DEL
EJECUTIVO: Alto
nivel de conocimiento de
los ejecutivos. Muy
capacitados.

RECEPCION DEL
LLAMADO: Menu
telefdnico es facil de
seguir.

CLARIDAD DE LOS
MENSAJES: Claridad
del servicio telefonico.

Transparencia en el
manejo de la informacion
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Percepcion de atencion Canal Telefonico- Usuarios
Isapre

¢« CAPACIDAD DE
RESPUESTA DEL
EJECUTIVO(A):
Mala orientacion, deja
al usuario confundido.

Hay ejecutivos que
4 )

e INTERES QUE LE
DEMOSTRO EL
EJECUTIVO(A):
Buena disposicion de

normacion e — los ciecutivos _de
una misma consulta -z Descripcion afencién. Empatia.
' Valoracion de Ia \alotaeli Claridad. Buen
. manejo de la
+ ORIENTACION QUE neaativa . . A e o
LE ENTREGO: g experiencia positiva :
Ejecutivas no manejan .
cumplimiento de plazos \ ) RECEPCION  DEL

LLAMADO: Mend
de  recepcion  de
llamado es  muy
simple y rapido.

de cumplimiento de
tramites, por ejemplo
tiempos de firma para
resoluciones.

e Hay dias que los
tiempos de espera son
mas largos.
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Valoracion
negativa
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Dt 7

Universidad de Concepcion

Atributos de los ejecutivos atencion

+  ¢Qué atributos recuerda del ejecutivo que le contest6?

— Canal Telefénico:

* (-) “La persona me hizo dudar”
* (+) “La verdad de las cosas es que en todo momento me han atendido muy bien”
e (+) “Tuve que hacer una sola llamada y ellos se hicieron cargo”

 (+) “La empatia del ejecutivo, que es ponerse de parte de uno, que es diametralmente opuesto a otras

reparticiones”
» (+) “Sientes que alguien te representa, ya pasé a ser mi amiga la ejecutiva, yo ahi empeceé a aprender”.

e (+) “Da la impresion que siempre se estan capacitando, dan respuestas claras y precisas”.
— Canal Web:

* (-)“Respuesta no fue suficiente... para quedar uno un poco mas conforme”

e (-) “Mucha cosa tipo”, “Como que copian”, “impersonal un poco”, “Podria ser un robot, no se siente que es un

ejecutivo”
* (+)“Ejecutivo se manejaba en esa area”

e (+) “Fue cordial”
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EJECUTIVOS DE ATENCION
DE USUARIOS

Sus percepciones
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Universidad de Concepcion

Ficha Técnica - Entrevistas

Grupales

Grupol Grupo2 Grupo3

Se realiz6 el miércoles 16 Se realizo6 el miércoles 16
de marzo a las 8.00 horas de marzo a las 9.00 horas
en el Salén Arrayan del en el Salon Arrayan del
edificio de la edificio de la

Superintendencia de Salud Superintendencia de Salud

Participaron tres o .
ejecutivos(as): dos mujeres, . Ptgrtlmpar_oz Y
y un hombre. Todos de mas ejeck:]u |v[§)s(asg. dmzjeres y
de 7 afios de experiencia o org 15, [RIEE0E & ==
laboral. e experiencia.

Se realizo6 el miércoles 16
de marzo a las 10.00 horas
en el Salon Arrayan del
edificio de la
Superintendencia de Salud.

Participaron dos
ejecutivos(as): una mujeres
y un hombre. Desde 2 afios

de experiencia
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Descripcion de un dia laboral: “Los dias
pasan volando™, “variado”, “todos los dias

son diferentes’

Canal Telefénico

«“Bastante complicado”
«“Estoy bastante saturada”

*“En ocasiones estoy sola contestando el
teléfono”

«“Esta complicado con el rebalse que hay.”

«“La plataforma telefénica es muy pequefia
para todas las llamadas que entran”

«“Para que te contesten puedes estar tres dias”

«* después (de la hora de atencidn telefdnica)
se sigue contestando en la central telefonica
porque la gente sigue llamando después de
ese horario, hasta las seis” “uno igual los
atiende porque dicen estoy desde las ocho
Ilamando...”

Canal Web

+Se trabaja en equipo después del horario de
atencion presencial.

*Hay que compartir los conocimientos

Canal Presencial

«“Llega gente muy amorosa, pero también
llega gente dificil de manejar”

«“Saturacion se produce desde las 12.00 horas
y hasta las 15.00 horas.”

«Siempre es exigente.

«“La presion esta ejercida cuando se aglomera
la gente en la sala de espera”.

*Es lo que se lleva la mayor dedicacion de
tiempo, béasicamente por el aumento que
hemos tenido los ltimo afios.

*Tenemos consultas, simples, complejas y sin
ninguna facultad de intervenir.
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Saber escuchar y guiar

“Captar o entender la necesidad del
usuario”

“hay gente que ha dicho ya, yo corto el
teléfono y me mato”
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Percepcion de los usuarios: vienen por
necesidades economicas y de salud.

Usuarios canal

Usuarios canal Usuarios canal

telefonico

web

“Omision de palabras en las preguntas”,
“uno dice, ;,Qué me quiso decir?”, “cuatro
palabras y estan formulando una pregunta

Muchas veces la gente proporciona datos
que son insuficientes, y con esos datos que
son insuficientes yo debo responder.”

“Hay consultas web que definitivamente no
tienen nada que ver con nosotros.”

“La gente no entiende lo que lee, entonces
dificil... y ademas nuestro lenguaje debe
ser técnico porque no podemos saltarnos la
informacion fidedigna”

presencial

“Tienen mas tiempo para esperar”

“Vienen con carga emocional muy
fuerte”

“Vienen molestos”

“No saben donde tiene ir, hay
desconocimiento

No leen los contratos” “Mucha gente viene a
que uno le traduzca la sentencia”

“Aumento de personas, hay mayor
demanda, siempre es exigente.”

“Con pacientes patoldgicos cuesta el triple.”
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Universidad de Concepcion

Malas experiencias: “muchas”, “todos
los dias”

Usuarios mal derivados

“Las personas viene derivadas aca a la
Superintendencia por otras instituciones
publicas, y la verdad es que no es aca donde
tienen que recurrir”

“Les han dicho vayan, alla les van a
resolver el problema, vienen con falsas
expectativas”

Usuarios web no entienden lo que leen

“, porque si uno , so yo respondo...Agresiones
verbales todos los dias, fisicas a punto.”

“Uno mas que enojado, queda asustado, porque td
no sabes que te puede hacer esa persona”

“la gente manifiesta mucho enojo”
“se hace peligrosa la atencion”

“en las llamadas hay de todo, hay gente que trata
bien, hay gente que trata mal y uno solamente
tiene que escuchar”

Aumento de intencién de reclamo
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Necesidades de los ejecutivos(as)
de atencion de usuarios

CAPACITACION FORMAL EN “LO
TECNICO”

en Ley Ricarte Soto “no les puedes decir no hay
respuesta”

“Se ha ampliado el &mbito de competencia
nuestra”

AGILIZACION DE PROCESOS
INTERNOS

RECONOCIMIENTO

“gue se reconozca, que el resto de la

Superintendencia FECON0OZCA” “Procesos internos se ajusten lo mejor posible a
los plazos que se comunican”
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Temores

Canal Presencial

» “Temor a ser agredida algun dia si un
usuario pierde el control”

* “Se hace peligrosa la atencion™
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PRINCIPA
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Principales Conclusiones.

e La medicion de la satisfaccion de los usuarios de los canales de atencion
Presencial, Telefénico, Web y Escrito entregd como resultado global una
satisfaccion neta de 33%, descompuesta en una satisfaccion de 56,5% y
una insatisfaccion de 23,5%.

 La desagregacion por canal muestra claramente diferencias en los
niveles de satisfaccion de los usuarios. En el Canal Presencial se
observan lo mayores indices de satisfaccion (57,1%) , mientras que para
el Canal Escrito se registran los niveles mas bajos (-19,9%).

« La comparacion con la igual medicion realizada el afio 2014 revela que
esta disminuyo para los canales de atencion Presencial, Telefénico y
Web, observandose un aumento para el canal Escrito, aun cuando este
canal presenta satisfaccion neta negativa (se reduce de -29% a -20%).

12

Facultad de Economia U. de C. ) Division Estudios de Mercado



ESTUDIO SATISFACCION CANALES DE ATENCION E
Universidad de Concepcion

...Principales Conclusiones.

 En general el principal motivo por el que los usuarios acceden a la
Superintendencia de Salud es para realizar un reclamo (63,9%), mientras
que para realizar consulta es de 34,5%. Se observan diferencia
significativas segun el canal de atencion. En el Canal Escrito, el 90% de
los usuarios lo utiliza para realizar reclamos, mientras que en Canal Web
los usuarios lo utilizan casi indistintamente para realizar reclamos o
consultas. Por otro lado en los canales Presencial y Telefonico, se observa
que la mayoria (65%) lo utiliza para realizar reclamos.

« Para aquellos usuarios que presentaron reclamo y a la fecha del estudio
este estaba resuelto (notificacion escrita) se observa que para el 50% su
resultado fue Favorable, mientras que para el 25,2% su resultado fue
“No Favorable”. Para el Canal Escrito, la proporcion de resultados “No
Favorables” es sustancialmente mayor que para los otros canales (45%).
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...Principales Conclusiones.

« La satisfaccion de los usuarios depende en gran medida del resultado del
reclamo. Asi, para aquellos usuarios que obtuvieron una respuesta
Favorable, el indicador de satisfaccion neta fue de 76,3%, si la respuesta
fue “Parcialmente Favorable” el indicador fue de 37,6%, mientras que en
el caso de un resultado “No Favorable” la satisfaccion neta fue negativa
de 17,7%.

« Esto cambia en forma radical dependiendo del canal de atencion,
especialmente para el Canal Escrito, en el cual el mayor uso es para
presentar reclamos y donde se observa la mayor tasa de rechazo. La
satisfaccion neta en caso de respuesta “No Favorable” fue de -44,9%.

« En cuanto a las expectativas de los usuarios, mas del 56% de los usuarios
de los Canales Presencial, Telefénico y Web considera que el servicio
prestado “Cumplio con sus Expectativas”, al contrario del Canal Escrito
en el cual solo el 29,1% de los usuarios cree que este servicio cumplio

con lo esperado. ”
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...Principales Conclusiones.

 En cuanto a la recomendacion del usuario respecto de acceder o no a la
Superintendencia de Salud, en términos generales, el 63,1% “Si lo
recomendaria” (calificaciones 6 0 7, en escala de 1 a 7), observandose
diferencias esperadas en los canales de atencion, Presencial (74%) vy
Escrita (48,3%).

Fortalezas y Debilidades.
Canal Presencial.

 De acuerdo a la importancia en la satisfaccion global en la Atencion del
Ejecutivo y al nivel de satisfaccion de los usuarios se destacan como
fortalezas en esta dimension los siguientes atributos: Orientacion que
entrego el Ejecutivo, Interés que demostrd el Ejecutivo, Claridad de la
informacion entregada y la Amabilidad y cordialidad. En esta dimension
no se observan debilidades.
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..Fortalezas y Debilidades.

e De acuerdo a la importancia en la satisfaccion global en la Infraestructura
y al nivel de satisfaccion de los usuarios se destacan como fortalezas en
esta dimension los siguientes atributos: Sefalizacion dentro de la oficina,
Utilidad de la informacion disponible en la folleteria y la Sefializacion
servicios higiéenicos. En esta dimension no se observan debilidades.

Canal Telefonico.

» De acuerdo a la importancia en la satisfaccion global en la Atencion Linea
600 y al nivel de satisfaccion de los usuarios se destacan como
debilidades en esta dimension los siguientes atributos: Claridad de los
mensajes entregados por la grabacion, Tiempo de espera desde que
marcé el nimero hasta que lo atendio el ejecutivo y la Cantidad e veces
que llam¢ para poder contactarse.

En esta dimension no se observan fortalezas.
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....Fortalezas y Debilidades.

Canal Telefonico.

« EIl Canal telefonico es ademas el que segun los ejecutivos aparece con
mayor “rebalse”, y en el que se declaran mas sobrepasados por lo
pequena de la plataforma.

* Los usuarios que logran ser atendidos por el Canal Telefonico, describen
con altos niveles de satisfaccion la informacion entregada, lo que permite
sefalar que la baja satisfaccion esta determinada por factores externos a
los ejecutivos.

» En esta dimension no se observan fortalezas cuantitativamente
significativas

7
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..Fortalezas y Debilidades.

* De acuerdo a la importancia en la satisfaccion global en la Atencion Ejecutivo
y al nivel de satisfaccion de los usuarios se destacan como debilidades en esta
dimension los siguientes atributos: Orientacion que le entrego el Ejecutivo,
Interés que demostrod el Ejecutivo y la Confianza y seguridad que le inspiro
el Ejecutivo. En esta dimension no se observan Fortalezas.

» Se observa que los atributos del Canal Presencial “Orientacion que le entrego
el ejecutivo” y el “Interés que demostro el ejecutivo”, son fortalezas, en
cambio para el Canal Telefonico estos atributos son debilidades.

 En ambos canales, Presencial y Telefonico, se observa un comportamiento
distinto de la satisfaccion en estos dos atributos en relacion al resultado del
reclamo. En atencion Presencial, aun cuando el resultado es “No Favorable”,
el alto nivel de satisfaccion no es tan afectado, mientras que en Atencion
Telefonica el nivel de satisfaccion en estos mismos atributos resulta negativa
cuando el resultado es “No Favorable”. Esto reflejaria la valoracion que

entrega el usuario al contacto directo con el Ejecutivo.
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....Fortalezas y Debilidades.
Canal Web.

* De acuerdo a la importancia en la satisfaccion global en la Atencién Web vy al
nivel de satisfaccion de los usuarios se destacan como debilidades en esta
dimension los siguientes atributos: Facilidad de acceso a la informacion,
Facilidad para entender los contenidos, La Visibilidad y ubicacion del Link
Contactenos y la Facilidad para ubicar el Portal Web. En esta dimension no
se observan Fortalezas.

e De acuerdo a la importancia en la satisfaccion global en la Atencion Ejecutivo
Web y al nivel de satisfaccion de los usuarios se destacan como debilidades
en esta dimension los siguientes atributos: Lo expedito que resultdé todo el
proceso y la Utilidad de la orientacion. En esta dimension no se observan
Fortalezas.

79

Facultad de Economia U. de C. ) Division Estudios de Mercado



ESTUDIO SATISFACCION CANALES DE ATENCION E
Universidad de Concepcion

....Fortalezas y Debilidades.

Canal Web.

o Para los ejecutivos la dificultad de la atencion web estaria en la
formulacion de las preguntas de los usuarios, las que puede ser
incompletas, o mal formuladas; llevaria a respuestas debiles que
pueden explicar la baja valoracion de la utilidad de la orientacion.

» Los usuarios de este canal, describen que las respuestas tienen a ser

muy escuetas, resultan en su mayoria en una derivacion presencial que
describen como poco util
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....Fortalezas y Debilidades.
Canal Escrito.

* En este canal se presentaron ocho atributos y de acuerdo a la importancia en
la satisfaccion global en el Canal Escrito y al nivel de satisfaccion de los
usuarios se destacan como debilidades seis de los ocho atributos:

> El tiempo que esperd la respuesta de la Superintendencia de Salud

» Con lo personalizado de la respuesta, se adecuo a lo que usted
necesitaba

» Con el lenguaje empleado

» Laclaridad de la informacion entregada

> La utilidad de la orientacion que se le entrego

» Lo expedito que resulto todo el proceso

En esta dimension no se observan Fortalezas.
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