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l. OBJETIVOS



OBJETIVOS GENERAL Y OBJETIVOS ESPECIFICOS

General:

nCaracterizar y medir |l os niveles de
usuarios de | os servicios p¥%blicos

Especificos:

A Diagnosticar el modelo de atencion de los usuarios del servicioprovistopor las instituciones
participante@entificando y cuantificando los productoy servicio®frecidodpos canalesle atencion
utilizadodps tiposde usuariosmtendidosy todosaquello®lementoselevantegue permitandentificar
variableglavesy entendeen términogyenéricosas expectativadel usuarical interactuacon dicha
institucian

A Medir el nivel de satisfaccion globahetade losusuariogonel servicimfrecidy segin los diferentes
productos y canales deatencion

A Medir el nivel de satisfaccion globalnetasegtin distintos tipos de usuarios, grupos etarios u otra
desagregacion relevantparaaconstruccidrelalineadebasedelasinstituciongsarticipantes

A Determinarcuantificdosfactores y “drivers” mas relevantes parala satisfacciode losdiferenteipos
deusuariossegurservicio/produgteanatieatencion
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Il. ANTECEDENTES Y MODELO DE
ANALISIS



ANTECEDENTES Y MODELO DE ANALISIS

En el marcodel Proyectode Modernizacidodel SectorPublicoimpulsadgoor el BID, la
Subsecretarte Haciendastaencargaddellevantamienttela Lineade Baseparala Medicion
dela SatisfacciddsuariaLosresultadoquese presentara@n estedocumenteespondea los
datoslevantadosa travesde unaencuestaplicadaa los usuariosie la Superintendenaiz
Segurida8ocial

El modelsobreel cualse realizéel
levantamientoposterioanalisigle

combina tanto el Modelo de

4

Figura 1: Modelo de Experiencia Total del Servicio

Experiencia como el Modelo de

Propuesta de Valor, los que han Imagen
. . A tos Funcional instituci

servidode base desdela primera “P7% e nstitucional

etapa del proyecto)y el cual se

mantuvo para las instituciones

consideradagn esta consultoria (S e 1
Los resultadogpresentadobuscan Propuesta de Valor
retroalimentastosnodelas Aspectos Emocionales Aspectos Operacionales
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Ill. METODOLOGIA



FICHA METODOLOGICA GENERAL

Técnica . Encuestas Telefonicas con CATI y Encuestas presenciales de punto.
Universo . Usuarios SUSESO
Muestreo . Para las encuestas telefénica es probabilistico en la seleccién de usuarios

2016 perfilados como respondentes en cada institucion de acuerdo a
variables de segmentaciéon. En las encuestas presenciales es intencional
en el punto de contacto, segmentado por producto o servicio.

Marco Muestral . Registro de usuarios de cada institucibn que contaban con registro
telefonico. Para las encuestas presenciales, el marco muestral no es
posible de estimar.

Muestra . 4.676 casos para Superintendencia de Seguridad Social (SUSESO)

Error . +/- 1,3 para Superintendencia de Seguridad Social

Ponderacion . Los datos fueron ponderados de acuerdo a las variables de segmentacion
relevantes para cada institucion

Fecha de Terreno : 12 de diciembre de 2016 al 28 de abril de 2017.
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Lectura de Datos e Indicadores de Satisfaccion

Nomenclatura e Indicadores

% Nota 6 y7

—_

% Neto (Satisfechos - Insatisfechos)

~— | Satisfaccion

N

| Insatisfaccién
Atributo 1 Atributo 2
% Notala4
* La diferencia de los graficos para llegar a 100% se debe al porcentaje de Nota 5
[8] ggce;c‘:liain de Estudios




Construccion de Usuarios Habilitados y Presencia de Problemas

T

¢Tuvo algin problema desde el
momento en que se contacto
coné hasta que le respondieron
a su requerimiento?

Si tuvo problema

No tuvo problema

Usuarios Habilitados :

No habilitado

Notala4

Medianamente

Habilitado

Nota 6 y7
Promedio de notas por caso

Indica el nivel de conocimiento
de los productos y servicios
institucionales

Me sirve para conocer mejor los
tramites y/o servicios de laé vy
aprovechar al maximo sus ventajas
(Notala?)

Me sirve para aprender a hacer
tramites y/o acceder a servicios de
laé mas facilmente (Notala7)

Me ayuda a estar informado de loa
tramites y/o servicios a los que
puedo acceder en laé (Notala?7)

Ministerio de
4 N Hacienda

[9

Me sirve para saber si hay
requerimientos  especificos para
realizar tramites y/o acceder a

servicios delaé (Notala7)
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A. Superintendencia de Seguridad Social
(SUSESO)
EVALUACION GENERAL INSTITUCION



General Instituciones (%) SUSESO 1 Tipo, Canal y Estado

Con unaescalade 1a7,donde 1 es pésimoy 7 es excelente, ;,como evalla en general a la SUSESO?

&

47

Total SUSESO

N=  (4.724)

m% Notas 1 a4

e
¢

46

Licencia
médica

(3.611)

¢

52

Seguridad
laboral

(971)

k Tipo de Tramite /

~

Otras
materias

(142)

[1]

% 6Yy7 <% Neto

-

Presencial

(3.844)

Canal

\_

~

Web

(880)

J

.

Acogida Rechazada
(2.442) (2.282)
Estado

/
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General Instituciones (%) SUSESO 1 Habilitacion y Problemas

Con unaescalade 1a7,donde 1 es pésimoy 7 es excelente, ;,como evalla en general a la SUSESO?

m% Notaslad4d m%6y7 <% Neto

%’

Total SUSESO No habilitado Medianamente Habilitado Tuvo problemas  No tuvo problemas
habilitado
N= (4.724) (1.599) (995) (2.075) (2.059) (2.642)
\ Habilitacion / Qresencia de problemay
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General Instituciones (%) SUSESO 1 Sexo, Edad y Zona

Con unaescalade 1a7,donde 1 es pésimoy 7 es excelente, ;,como evalla en general a la SUSESO?

m% Notaslad m%6Yy7 <% Neto

4 \/ \/ )
EEpEaf
< e 4 K2

48 46

&

4

41
43

47 45 48 50 46
Total SUSESO | Hombre Mujer 18-35 36-45 46-59 60+ RM Regiones
N= (4.724) | (1.631) (3.093] (1.271) (1.280) (1.492) (681) (2.257) (2.467)
\ Sexo ) \ Edad en tramos / \_ Zona Y
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B. Superintendencia de Seguridad Social
(SUSESO)
SATISFACCION CON ULTIMA
EXPERIENCIA



Ultima Experiencia (%) SUSESO i Tipo, Canal y Estado

Y si piensa en la ultima vez que realiz6 un tramite o requerimiento, ¢ cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibi6 en esa
oportunidad?, por favor utilice la misma escala de notas de 1 a 7, donde 1 es que usted qued6 Muy Insatisfecho y 7 que quedd Muy
Satisfecho

m% Notaslad4d m%6Yy7 <% Neto

4 N [ N\ )

TE¥ i;

Total SUSESO Licencia Seguridad Otras Presencial Acogida Rechazada
médica laboral materias
N= (4.724) (3.611) (971) (142) (3.844) (880) (2.442) (2.282)
k Tipo de Tramite / \ Canal / \ Estado /
DESUC
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N

Ultima Experiencia (%) SUSESO i Habilitacion y Problemas

Y si piensa en la ultima vez que realiz6 un tramite o requerimiento, ¢ cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibi6 en esa
oportunidad?, por favor utilice la misma escala de notas de 1 a 7, donde 1 es que usted qued6 Muy Insatisfecho y 7 que quedd Muy

Total SUSESO

(4.724)

Satisfecho

m% Notas 1 a4

m%6Yy7

-

10 |

No habilitado Medianamente Habilitado
habilitado
(1.599) (995) (2.075)
\ Habilitacion /
[16

© % Neto

/

Tuvo problemas

(2.059)

Qresencia de problemay

No tuvo problemas

(2.642)
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Ultima Experiencia (%) SUSESO i Sexo, Edad y Zona

Y si piensa en la ultima vez que realiz6 un tramite o requerimiento, ¢ cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibi6 en esa
oportunidad?, por favor utilice la misma escala de notas de 1 a 7, donde 1 es que usted qued6 Muy Insatisfecho y 7 que quedd Muy
Satisfecho

m% Notaslad m%6Yy7 <% Neto

4 \/ \/ )

©

43 46
44

46

Total SUSESO | Hombre Mujer 18-35 36-45 46-59 60+ RM Regiones
N= (4.724) (1.631) (3.093] (1.271) (1.280) (1.492) (681) (2.257) (2.467)
\ Sexo ) \ Edad en tramos / \ Zona /
DESUC
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Canales a través de los cuales se entero de la SUSESO (%)

¢A través de que medio usted se enteré de la existencia de la SUSESO? %Si

A través de COMPIN

A través de familiar o amigo _ 14
Pagina web -| 10
Através de un doctor o facultativo médico -| 6

A través de la Isapre o FONASA i| 5

Informacién a través de publicidad, television 2

N= 4.724. En barras se omiten las cathigivias
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Intensidad del usuario SUSESO (%)

Segun lo que usted recuerda, ¢cuantas veces ha realizado algun requerimiento a la Superintendencia de
Seguridad Social 0 SUSESO?

Esta fue la primera vez

De2a4veces [N 4

De 5a 10 veces _11
11 veces 0 mas i|3

No recuerda |’ 0

Noresponde O

N=4.724
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Ultimo requerimiento a SUSESO: Canal (%)

Pensando ahora en la Ultima vez que realizé un requerimiento a la SUSESO (en los dltimos 10 meses), ¢a través
de qué medio lo realiz6?

Sucursal de SUSESO

Oficinas Chile Atiende [N 36
Pagina web i 9
Call Center I_l 2
No sabe I] 1

No responde || 1

N=4.724
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Contacto para saber estado del tramite (%)

Durante el tiempo que su ultimo tramite en la SUSESO estuvo en curso, ¢,se contactd con la SUSESO para saber
el estado de su tramite?

= Sj = No

73%

N=4.724
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Canal de Contacto para saber estado del tramite (%)

¢A través de qué canal tuvo contacto con la SUSESO para saber el estado de su tramite? % Si

N= 3477. En barras se omiten las catBgiiRs

DESUC

Direccién de Estudios
[Za Sociales




Satisfaccion con el servicio en Canales: SUSESO (%)

Si tuviera que ponerle una nota de 1 a 7 a su
¢qué nota le pondria?

m% Notaslad4d m%6y7 <% Neto

Call Center Pagina web Sucursal presencial/oficina
N= (1.993) (962) (2.732)
Tipo de Canal
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Satisfaccion con el servicio en Canales: SUSESO (%)

Si tuviera que ponerle una nota de 1 a 7 a su sat
¢qué nota le pondria?

m% Notaslad4d m%6y7 <% Neto

4 N [ N\ )

39
CALL CENTER Licencia Seguridad Otras Presencial Web Acogida Rechazada
médica laboral materias
N= (1.993) (1.605) (356) (32) (1.631) (362) (1.004) (989)
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Satisfaccion con el servicio en Canales: SUSESO (%)

Si tuviera que ponerle una nota de 1 a PAGIHNAWHB s a
¢, qué nota le pondria?

m% Notaslad4d m%6y7 <% Neto
4 N N ™

49

46

&
B

46 a7

46

o
El

45 45

7

44

7

© 2 | | B &
- -

PAGINA WEB Licencia Seguridad Otras Presencial Web Acogida Rechazada
médica laboral materias
N= (962) (713) (217) (32) (566) (396) (498) (464)
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Satisfaccidon con el servicio en Canales: SUSESO (%)

Si tuvi er a

que

ponerl e
PRESENCIAL/OFICINA ¢qué nota le pondria?

una

not a

de

a SUCURSALuU s a

55

&
E

SUCURSAL
PRESENCIAL

N= (2.732)

m% Notas 1 a4

-

55

2

El

Licencia
médica

(2.074)

o

B

Seguridad
laboral

(588)

N
|

Otras
materias

(70)

/

[24

% 6Yy7 <% Neto

-

55

El

Presencial

(2526)

\_

~

48

<

I

Web

(206)

-

54

7
El

Acogida

(1.412)

.

\

55

o
El

Rechazada

(1.320)

/
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Satisfaccidon Canales de Contacto;: SUSESO

Tipo Canal Estado Habilitacion Problemas Sexo
Satisfaccion canales
de contacto

LIC. SEG. | NO
Total =0 V.5 OTRACPRES WEB ACOG RECH | & MED M 1835 3645 4659 60+ STGO REG

- NET 6 a| 40.79%4 41.8%4 35.494 47.694 41.894 36.194 40.294 41.19 10.09q 29.89q 69.3% 18.5%] 58.09% 40.5%4 40.8%4 38.6%4 39.294 40.894 46.894 38.69q 42.69%
Satisfaltima

experiencia

NET 1 a| 44.194 43.094 49.49%q 37.3%q 43.7%q 45.894 44.994 43.494 79.99% 45.499 16.49q 66.49q 26.894 44.494 44.09q 43.394 46.299 45.699 38.694 45.8%q 42.6%

NET 6 a| 40.994 41.094 40.499 44.494 41.29%4 40.194 41.094 40.994 14.69%4 37.59%q 70.5%q 26.8%q 58.494 38.6%4 42.094 41.094 38.59%9 43.59%9 42.19%4 42.3%q 39.1%

Call Center
NET 1 a| 38.8% 38.8% 40.8% 30.6%4 39.39% 37.19q 37.49%4 40.094 66.7% 33.3%4 13.49 52.2% 22.49% 40.194 38.3% 38.79% 40.294 39.2% 33.69 37.7% 40.4%

NET 6 a| 45.894 46.194 44.199 49.294 46.694 44.7% 45.3%4 46.3%q 16.094 42.799 73.49 28.5%4 63.9%4 40.494 48.1%4 45.899 45.994 44.3% 50.3% 45.9% 45.8%

NET 1 af 28.294 26.994 32.599 28.79%4 28.3%4 28.49 29.194 27.49q 55.39%4 26.699 5.4%| 42.694 13.5% 32.8%4 26.59%4 27.39%4 27.494 30.894 29.5% 24.29%4 31.7%

I NET 6 a| 54.79 54.5% 53.59 65.1% 55.39%] 48.49%q 54.3%] 55.29%q 24.9%] 47.7% 83.2%] 36.5% 69.4% 55.59% 54.3% 54.29%] 52.194 55.6%] 58.7%4 53.8%] 57.2%
Sucursal

presencial

NET 1 a| 27.394 26.994 29.099 21.3%4 27.094 29.7% 27.29% 27.194 55.994 22.294 5.9%| 42.994 14.694 27.8%4 27.09q 27.494 27.594 27.894 24.59%4 27.3%4 26.8%
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Evaluacion de sucursal: SUSESO (%)

Pensando en la Ultima visita a la Sucursal de SUSESO, ¢ cuan de acuerdo esta usted con las siguientes
afirmaciones?

m% Notaslad m%6y7 <% Neto

@

65

51

a8 ]
32 L I 26

Los tiempos de espera de atencion son
adecuados

Sus oficinas son muy comodas Sus oficinas son muy limpias y ordenadas

N=2.731
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Satisfaccion Infraestructura en la Experiencia de Servicio:
SUSESO

Satisfaccion Tipo Canal Estado Habilitacion Problemas Sexo

Infraestructura en la
Experiencia de Servicio
LIC. SEG. NO

C
Total MED. LAB OTRA¢ PRES ACOG RECH HAB MED M 1835 3645 4659 60+ STGO REG

NET 6 a| 40.7% 41.894 35.494 47.694 41.8%4 36.1% 40.29% 41.19%4 10.094 29.894 69.3%4 18.5%] 58.09% 40.5%] 40.894 38.694 39.294 40.8%q 46.8% 38.6%] 42.6%
Satisfaltima

experiencia

NET 1 a| 44.194 43.094 49.49q 37.3% 43.794 45.894 44.994 43.49%4 79.994 45.499 16.49 66.4%4 26.8%] 44.494 44.094 43.394 46.294 45.694 38.6% 45.8%4 42.6%

NET 6 a| 41.294 38.39%4 48.59%9 54.3%4 41.09%q 44.2% 43.49 39.3% 18.8% 34.994 63.4%q 30.1%q 50.3%4 46.29%q 38.5% 34.79 36.294 46.999 49.3%q 38.3%q 49.1%

NET 1 a| 32.294 34.694 25.899 22.694 32.1%q 32.8%4 30.2% 34.094 55.4% 30.49%q 13.994 43.6%q 22.99%4 26.7%4 35.19 37.694 36.59% 27.499 25.5% 35.5%q 23.1%

S ITAINET 6 a 65.394 63.5% 69.9%¢ 71.3% 65.5% 62.9% 66.4% 64.3%4 40.6%4 67.3%4 85.0%4 53.9% 74.5% 67.5% 64.194 62.794 61.9% 68.4% 69.1% 64.2%4 68.1%

limpias y
EEEE NN ET 1 8] 13.094 14.294 9.1%| 12.494 13.094 13.294 11.994 14.004 28.394 9.5%| 2.1%| 19.70d 7.6%| 10.994 14.194 15.094 15.094 11.194 10.094 13.994 10.6%

IEREINITIMNET 6 af 51.494 49.694 56.194 58.294 52.194 42.994 51.994 50.99% 25.29%4 48.594 74.994 36.6%4 63.4%4 53.5%4 50.3%4 48.194 47.194 54.794 57.694 50.8%4 53.0%
esperade

atencion son
ELIEGSMINET 1 al 25.79%] 26.894 22.594 21.499 25.194 32.49%4 24.99q 26.49 48.194 23.194 8.3%| 38.19%4 15.594 22.49q 27.49%] 30.39%4 29.694 21.19q 20.49 26.894 22.6%
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Evaluacion Especifica Experiencia: SUSESO (%)

En las siguientes preguntas le pediré me indique ¢cuén de acuerdo o desacuerdo esta con cada una de las afirmaciones a partir de las que queremos
describir su experiencia la Ultima vez que realizé un tramite en la SUSESO. Para ello le pediré que utilice la misma escala de 1 a 7, pero esta vez 1 significara
que usted estd muy en desacuerdo con la afirmaciony 7 que esta Muy de Acuerdo. Comencemos, ¢cuan de acuerdo esté usted con la siguiente afirmacion?

m% Notaslad m%6y7 <% Neto

Em B

% 28
56

Para realizar mi tramite en SUSESO, los pasos a

Quedé muy satisfecho con los tiempos de
seguir son muy claros

Fue muy facil solicitar la informacion o realizar el
respuesta a mi tramite

tramite que requeria en la SUSESO

Facilidad N=4.724
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Evaluacion Especifica Experiencia: SUSESO (%)

En las siguientes preguntas le pediré me indique ¢cuén de acuerdo o desacuerdo esta con cada una de las afirmaciones a partir de las que queremos
describir su experiencia la Ultima vez que realizé un tramite en la SUSESO. Para ello le pediré que utilice la misma escala de 1 a 7, pero esta vez 1 significara
que usted estd muy en desacuerdo con la afirmaciony 7 que esta Muy de Acuerdo. Comencemos, ¢cuan de acuerdo esté usted con la siguiente afirmacion?

m% Notaslad m%6y7 <% Neto

La informacién que me entregaron sobre el

La informacién que me entregaron fue muy util
resultado de mi tramite fue suficiente para mi

La informacién que me entregaron para hacer mi
para realizar mi tramite

tramite fue muy facil de entender

Resolutividad N= 4.724
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Evaluacion Especifica Experiencia: SUSESO (%)

En las siguientes preguntas le pediré me indique ¢cuén de acuerdo o desacuerdo esta con cada una de las afirmaciones a partir de las que queremos
describir su experiencia la Ultima vez que realizé un tramite en la SUSESO. Para ello le pediré que utilice la misma escala de 1 a 7, pero esta vez 1 significara
que usted estd muy en desacuerdo con la afirmaciony 7 que esta Muy de Acuerdo. Comencemos, ¢cuan de acuerdo esté usted con la siguiente afirmacion?

m% Notaslad m%6y7 <% Neto

©

40

En la SUSESO me explicaron bien el resultado de mi tramite o requerimiento ~ En todo momento me senti muy bien acogido por parte de la SUSESO

Agrado N=4.724
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Satisfaccion Especifica de Experiencia: SUSESO

Satisfaccion Especifica
de Experiencia

Total

40.79%

41.8%

35.4%

47.6%

Canal

PRES

41.8%

WEB

36.1%

Estado

ACOG

40.2%

RECH

41.1%

Habilitacion

NO
HAB

10.0%

MED HAB

29.894 69.3%

Problemas

Sl

18.5%

NO

58.0%

Sexo

H

40.59%

M

40.8%

38.6%

Edad
3645 4659 60 +
39.2%

40.894 46.8%

Zona

STGO

38.6%

REG

42.6%

44.1%

43.0%

49.4%

37.3%

43.7%

45.8%

44.9%

43.4%

79.9%

45.49 16.4%

66.4%

26.8%

44.4%

44.0%

43.3%

46.29% 45.69 38.6%

45.8%

42.6%

Fue muy facil solic NET 6 a

la informacién o

50.2%

49.4%

49.9%

63.1%

50.6%

48.3%

50.1%

50.2%

17.9%

40.694 79.6%

29.0%

66.6%

50.6%

49.9%

47.1%

48.3%4 51.3% 56.7%

50.1%

50.2%

realizar el tramite |
requeria

28.79

29.2%

28.9%

20.7%

28.4%

30.0%

28.9%

28.6%

62.0%

23.0%4 6.3%

46.9%

14.6%

28.7%

28.7%

30.8%

29.194 28.59% 24.6%

28.5%

28.9%

Quéde muy
satisfecho con los

29.6%

29.5%

26.8%

44.1%

30.4%

26.2%

30.4%

28.9%

4.1%

15.294 56.0%

8.1%

46.4%

31.3%

28.7%

23.0%

25.894 32.899 41.7%

27.3%

31.8%

tiempos de respug
de mi tramite

56.1%

57.1%

56.3%

39.2%

55.3%

59.6%

55.5%

56.7%

89.9%

64.194 26.7%

81.2%

36.7%

52.9%

57.8%

62.4%

59.294 54.199 43.4%

58.4%

54.0%

Para realizar mi
tramite en la

52.9%

52.7%

51.3%

63.1%

53.2%

51.3%

52.8%

52.9%

17.4%

42.49%q 85.0%

30.9%

70.0%

52.9%

52.8%

51.3%

50.294 54.294 57.5%

50.9%

54.6%

SUSESO, los pas|
a seguir son muy NET 1 al

claros

28.1%

28.0%

29.8%

22.2%

27.8%

29.5%

28.5%

27.8%

63.1%

22.2%4 4.4%

46.9%

13.6%

27.6%

28.4%

29.1%

29.5% 27.9% 24.5%

29.5%

26.9%

La informacién qu{N] =g lis3E]
me entregaron paj

60.0%

59.7%

59.1%

68.9%

60.4%

58.1%

60.2%

59.8%

23.3%

56.9% 89.6%

39.1%

76.3%

60.4%

59.7%

58.8%

58.5% 60.8%4 63.0%

58.8%

61.1%

hacer mi tramite ft|
muy facil de enten| NET 1 a

22.7%

22.1%

25.7%

18.3%

22.09%

25.4%

22.6%

22.7%

53.1%

15.79% 2.9%

38.2%

10.6%

23.49%

22.3%

22.89

24.39%4 22.799 19.5%

23.29%

22.2%

58.3%

58.8%

55.3%

63.1%

58.7%

56.3%

58.9%

57.6%

20.0%

52.494 90.6%

37.9%

74.19%

58.0%

58.4%

57.7%

56.59% 59.19%9 60.7%

57.5%

59.0%

mi tramite

25.19%

24.5%

28.0%

21.3%

24.3%

28.4%

25.0%

25.19%

58.6%

17.494 3.3%

40.8%

12.8%

25.8%

24.79%

25.4%

26.19 24.5% 23.9%

25.2%

24.9%

La informacion qui
me entregaron sol NET 6 a

41.1%

43.0%

31.79%

52.8%

41.79%

38.5%

42.3%

40.0%

8.0%

28.59 72.6%

19.9%

57.7%

41.2%

41.0%

41.5%

41.094 39.79 43.7%

41.2%

41.0%

el resultado de mi

44.99%

42.9%

54.7%

32.9%

44.59%

46.9%

44.59%

45.4%

82.8%

48.294 14.6%

66.3%

28.5%

44.59%

45.2%

45.29%

45.694 46.094 41.0%

44.7%

45.2%

En la SUSESO mg
explicaron bien el NET 6 a

43.3%

44.9%

35.4%

54.0%

44.5%

38.2%

43.5%

43.1%

8.1%

32.094 76.0%

22.8%

59.2%

44.19%

42.8%

41.0%

43.59% 43.694 46.3%

41.3%

45.1%

resultado de mi
tramite o
requerimiento

40.4%

38.8%

47.3%

35.4%

39.3%

45.1%

40.0%

40.8%

79.6%

41.194 10.4%

60.8%

24.7%

39.3%

41.0%

42.5%

42.3% 39.5% 35.5%

42.2%

38.8%

En todo momento
senti muy bien NET 6 a

45.3%

46.2%

40.4%

53.9%

47.19

37.8%

45.8%

44.8%

7.6%

31.694 80.7%

22.59%

62.9%

46.6%

44.6%

41.2%

41.194 48.19 54.3%

42.6%

47.8%

acogido por parte

la SUSESO NET 1 a|

40.1%

39.1%

45.2%

31.9%

38.6%

46.2%

40.0%

40.1%

83.0%

38.2%4 8.3%

62.8%

22.5%

38.3%

41.0%

43.2%

43.5%4 38.8%4 30.9%

42.5%

37.9%
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MODELO DE EXPERIENCIA DE SUSESO

Modelo de Ecuaciones Estructurales (MEE) SUSESO

Acontinuacide exponel model@sociada la propuestde JJ Moraleskz. Sierpey C. Mundi
paraentendelasexpectativaspercepcionakelosusuarios

Estemodelcentiendeuela experiencidelusuarice ve influidgoorla facilidad desu“ v i a
(aspectosuncionalesha resolutividad otorgaddaspecto®peracionales),el agrado conla
experienci@spectoemocionaledginestaexperiencimmbiémfluiridaimagen queelusuario
tienedelainstitucian

SiguiendestemodeldedricaerealizaroastimaciondmjoModelale Ecuaciondsstructurales
(MEE) losdetallesnetodologicakela estimacidose presentagnunalaminaiguiente

Losmodelopresentaindicesle ajustebajo(seconsideran buenmodelcuanddRMSEAs
menor 0,05 y CFimayobn iguak 0,99, loquesignificguesucapacidadxplicativasmenar

Enestoamodeloseobservaueladimensioguemasincideenlasatisfacciotelusuari@onla
ultimaexperiencies el Agrado. Cuand®eintroducelositemsrelacionadaslimagen, termina
siende@stadimensiolademayoincidencia
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MODELO DE EXPERIENCIA DE SUSESO

Modelo de Ecuaciones Estructurales (MEE) SUSESO

Especificaciones metodoldgicas:

Conel fin de estimaestapropuest#eoricase utilizarModelosle EcuacioneBstructuralgMEE)que
correspondea modelosMIMIC,ya que se establecemegresionesle variabledatentessobreuna
observadgsatisfaccia@onlaultimaexperiencia)

Los analisigealizadoparael modelaedricosiguieromprocedimientasmilaresl de las instituciones
anterioresse utilizéel mismasoftware-AMOSY un estimadode maximaverosimilitddL; dadoquela
base contenianissingcasesse usael comandale “Estimataneansand intercepts gue utilizauna
estimaciobasad&nFullinformatiolaximurhikelihoodFIMLparadoscasogerdidas

Enlosmodelos continuacioeeexponetosresultadogansformanddcoeficientestandarizadmuna
medidaleimpacto querefiereal porcentajde la sumadelosvaloresie loscoeficienteparamantener
comparabilidadnelrestadelasinstitucionedela LineadeBase

Sereportacomomedidale ajusteel indicadoRMSEAjueconsiderdos gradogie libertadlelmodeloy
tomaencuentael tamafalela muestrdvaloresnenorea 0,05sonconsiderad@ceptableshdemase
reportcomamedidale ajusteCFI(valoresnayores iguales 0,95sonconsiderad@ceptableskluso
deambosndicadoresonpreferidogorlaliteraturéSchreibeNoraStageBarlovwk King 2008).

*James BSchreiber, Amaury NoraFranceX.Stage, Elizabeth ABarlow & Jamie King (2006) Reporting Structural Equation Modeling and
Confirmatory Factor Analysis Results: A Review, The Journal of Educational Research,-398,328 10.32000ER.99.6.32338 DESUC
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Modelo de Experiencia SUSESO

Modelo de Ecuaciones Estructurales (MEE) i Satisfaccion ultima experiencia

Entendimiento
del
requerimiento

Entrega todo Facil de Informacion
lo solicitado entender atil

Me senti bien
acogido

Solicitar
Informacion

Resolutividad Agrado

50 35

44 60

53 11

Satisfaccion
Facilidad ultima
experiencia

Tiempos de

respuesta

44 29

30 30

44
Informacion
pasos a Y% notas6y7
seguir
Impacto*

B! 35

RMSEA: 0,350 / CFI: 0,600

*Refiere al porcentaje respecto a la suma total de los coeficientes estandarizados.
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Modelo de Experiencia + Imagen SUSESO

Modelo de Ecuaciones Estructurales (MEE) i Satisfaccion ultima experiencia

Entendimiento
del

Entrega todo Facil de Informacion
solicitado entender atil

Me senti bien

acogido

reqguerimiento Confianza

43 26

Solicitar
informacién

Resolutividad Transparente

50 35

43 27

Atender
necesidades

Facilidad Satisfaccion
O ultima

16 experiencia 43 45

Tiempos de

respuesta

de sus
usuario

42 25

30 29 44

44
Informacion
pasos a Y% notas6y7
seguir Moderna
Impacto*
53 36
RMSEA: 0,274 /| CFI: 0,662 42 22

*Refiere al porcentaje respecto a la suma total de los coeficientes estandarizados.
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Modelo Experiencia SUSESO

Problemas Habilitado Tipo
General Si No No habilitadpMedianamen Habilitado [Licencias Medi Sl_eggcr)lri?d Otros
N N=4724 N=2059 N=2642 N=1599 N=995 N=2059 N=3611 N=971 N=142
Satb y 1 PesdSat6 y 1 Peso|Sat6 y 1Pes(Sat6 y 1PesdSat 6 y| Peso|Sat6 y 71 PesdSat6 y 1 Peso |Sat6éy 71 Pesq Sat6 y 7 Peso
Satisfaccion General 41% 18% 58% 10% 30% 69% 42% 35% 48%
Facilidad 44% | 17%| 23% | 6% | 61% [22% 13% |[15% 33% | 16%| 74% |22%| 44% | 17% | 43% |17%| 57% |Nosig
DIMENSlONrResolutividad 53% | 7% | 32% | 9% | 69% |8%| 17% |11% 46% | 8% | 84% |Nosid 54% 9% 49% |Nosid 62% |Nosig
Agrado 43% | 45%| 23% | 37% | 61% [28% 8% |35% 32% | 36%| 78% |30%| 46% 28% 38% |41%| 54% | 66%
Imagen 43% | 32%| 20% | 47% | 59% [42% 6% |[39% 26% | 40%| 78% |48%| 43% | 46% 38% | 41%| 51% | 34%
Solicitar informacion 50% | 35%| 29% | 36% | 67% |35% 18% |37% 41% | 39%| 80% | 37%| 49% 35% 50% | 34%| 63% | 33%
Facilidad [Tiempos de respuesta 30% | 30%| 8% | 25% | 46% [30% 4% |269% 15% | 23%| 56% |28%| 30% 29% 27% | 31%| 44% | 30%
Informacién pasoa a seguir 53% | 35%| 31% | 39% | 70% |35% 17% |37% 42% | 38%| 85% |36%| 53% | 36% | 51% |36%| 63% | 36%
Entrega todo solicitado 60% | 32%| 39% | 35% | 76% |35% 23% |[35% 57% | 31%| 90% | 36%| 60% | 35% 59% | 35%| 69% | 34%
ResolutividatgFacil de entender 58% | 34%| 38% | 41% | 74% |39% 20% |44%| 52% | 57%| 91% | 43%| 59% 38% 55% | 40%| 63% | 37%
Informacién util 41% | 34%| 20% | 24% | 58% (269 8% |[20% 29% | 12%| 73% |21%| 43% 27% 32% | 24%| 53% | 30%
Agrado Entendimiento del requerimien, 43% | 49%| 23% | 49% | 59% |51% 8% |[50% 32% | 47%| 76% |53%| 45% | 50% | 35% |51%| 54% | 45%
Me senti bien acogido 45% | 51%| 23% | 51% | 63% [49% 8% |50% 32% | 53%| 81% |47%| 46% | 50% | 40% |49%| 54% | 55%
Confianza 43% | 26%| 20% | 27% | 60% (269 5% |28% 26% | 28%| 79% |28%| 44% 26% 37% |26%| 51% | 26%
Imagen Transparente 43% | 27%| 20% | 27% | 60% (27% 6% |[29% 27% | 29%| 79% |29%| 44% | 27% 38% |26%| 51% | 27%
Atender necesidades usuarios| 42% | 25%| 18% | 25% | 60% [259% 5% |25% 24% | 25%| 78% |26%| 42% 25% 37% | 25%| 52% | 25%
Moderna 42% | 22%| 22% | 21% | 57% (22% 8% |18% 26% | 17%| 74% |18%| 41% 22% 41% | 22%| 49% | 22%
A satisfaccion6y7:Roj o significa fAmenor a 600; Amarillo significa fientre 60 vy
A  Impacto:Ver de significa fimayor a promedio de i mpacto de di mensiones?od

A No sig: Coeficiente no significativo.

Ministerio de
: \, Hacienda
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¢, Qué pasa si exploramos los datos fuera del modelo tedrico?

SUSESO

Dadoquesiguiendel modeldedricase obtuvieromedidasle ajusteconsideraddsajasen
losmodelosgsdecirconbajacapacidadxplicativae optoporexploralosdatosy observar
sidesdeellosemergiadimensionesspecificaguepermitaentregadatosmasajustadosa
larealidadielainstitucian

En la laminasiguientese presentaun Analisid~actoriaExploratorien el cualse puede
observaguelas preguntas las que se asociarlas dimensionetodricagle resolutividad
facilidag agrado

Paraelcasodela SUSESCemergeolounadimensiofa partideleigenvalug, sinembargo,
paraobteneriguezanlosdatosse observajuedosdimensionestorgarmejorcapacidad
explicativauesodlounao masdedos

La primeradimensiofMLL en la tablasiguiente¥ye asociaa la “fluidez del proceso del
tramite” mientragjuela segundalimensiolse asociaa la “efectividad en la entrega de
resultados del tramite”
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¢, Qué pasa si exploramos los datos fuera del modelo tedrico?

SUSESO

Si se observeaen la lamina el itemde “Quedemuy satisfechocon los
tiemposde respuestaa mitramité tieneunacargamasbajaensufactor|o
guenospuedendicaiquees algo que por si mismo esta influyendo. Sin
embargoguandase pruebamasde dosfactoresno se generarsoluciones
adecuadas

Estoserdimportantdetenerenconsideracioyaqueel tiempalerespuesta
desdeel analisigiescriptivee observdundamentain la satisfacciode los
usuarioslela SUSES@onsuexperiencig,pareciergueeneéstainstitucion
esunfactolatenerencuentansimismo
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Modelo de Experiencia SUSESO - EXPLORATORIO

Modelo de Ecuaciones Estructurales (MEE) i Satisfaccion ultima experiencia

Atender = ; ;
. : uncionarios
Confianza Transparente | necesidades de Moderna

: comprometi
(P12_1) (P12_2) susP lizuzrlos (P12_4) dos (P12_5)

—
Sti?zgfgg; 17 43 _ 17 43 17 \ 42 15

26 — 58

respuesta
(P10_2

Percepcion de la 23 30
Informacion institucion desde
facil el usuario

No
eg[]e-gdr sig 44 suficiente sobre
resultado
25 60 ; ] » Efectividad en la (P10_6
Fluidez del Satisfaccion entrega de 25 41

proceso del resultados del

tramite l:lltlma (P2) tramite
pasos a No
seguir : 55 41 90

P10 =1l

Informacion

Claridad

40 Explicacion
resultado

tramite
25 53 P10
Impacto* 25 43
Solicitar Y% notas6y 7
informacion Nosigni: Coeficiente no significativo Me senti
(P10_1) acogido
RMSEA: 0,023 / CFIl: 0,99 (P10_8

24 = 50

*Refiere al porcentaje respecto a la suma total de los coeficientes estandarizados. 27 Sl 45
[4]] _16n de '

Sociales



MAPA DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES SUSESO

Desde las dimensiones que emergen en la exploracion de los datos

Conla informaciomanteriorse construyeromapasde fortalezas/ debilidades,
presentadanlassiguienteminas

Alobservalosmapagsiefortalezayg debilidadea nivelde dimensionesgsaltajue
ladimensiode” E f e cenlaewntregli@rdsultadogelt r a seiertcueeritranel
cuadranta“ me j. Miengatasdemaglimensiona® se sitlarenuncuadrante
relevante

En estesentidoparaSUSESGerarelevantdrabajamaspectossociados esta
dimensian
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MAPA DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES SUSESO

DIMENSIONES

Debilidades Fortalezas

Mejorar

S
=
8
E

20 Percepcidn de la m

institucion desde el
10 vsvario ®  Fluidez de:l proceso
0 d'erl tramite
0 20 40% Notas 6 y7 60 20 100
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MAPA DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES SUSESO

Desde las dimensiones que emergen en la exploracion de los datos

Enlosmapagsiefortalezag debilidadedeladimensiode” F | welpdoeezalelt r a reeobservanel
cuadranta® me | lasvaaabléde” c | adelospl @ gyd u”’t ddlainfdrenaciGcmnt r egad a”

Enelmapadeladimensiéde” P e r cdelpiostitdciddesdeelu s u aendlcoddranta® me jser a
ubicaensulimitdasvariablede” s at n s d e i€ caodhd§ tarnaznasyp, aart eveddseiades
usuarios’”

Enelmapadeladimensioh E f e cenlaentregmierdsultadodelt r & nenedlcaeadranta mejoraise
ubicda“ e x p | delcesultado®lh r & ni'i nisEntia,c o gei“ d o ’f o suicienteohbden e s u.l t ¢
Lavariablede “ t i elawpeos p e se sitAakn el cuadranteritico,pesea que en los resultados
descriptivagsultdastanteeterminante

Estose puedeexplicadadolo observaden el analisigactoriakxploratori@londeel itemde tiempade
respuestposeainavarianzanicamportant@=0,41), loguedacuentajuesi bienconstituypartede esta
dimensiomnsi mismastaambiémepresentanddroselementos

Enestesentidoy considerandosanalisigiescriptivog MEEel tiempade respuestas unavariablejue
debier@onsiderargambiécomaaspectd me j or ar ”
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MAPA DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES SUSESO

ATRIBUTOS FLUIDEZ DEL PROCESO DEL TRAMITE

Debilidades Fortalezas

cil

- Solicitar
informacion

]
]

0 20 40 60 80 100
% Notasby7
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MAPA DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES SUSESO

ATRIBUTOS EFECTIVIDAD EN LA ENTREGA DE RESULTADOS DEL TRAMITE

Debilidades Fortalezas

.
20 Tiempo respuesta

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
i
1
1
1
|
|
1
|
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
|
|

0 20 40 60 80 100
% Notasby7
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MAPA DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES SUSESO

ATRIBUTOS PERCEPCION DE LA INSTITUCION DESDE EL USUARIO

50

45

40

35

[47

Debilidades Fortalezas
. :
//' Funr.inn.arins
e cumprantldos
Moderna :
0 20 40 60 a0 100
% Notas6y 7
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Habilitacion: SUSESO (%)

Respecto a la INFORMACION que usted ha recibido de SUSESO (a través de oficinas, Pagina web, correos electrdnicos, insertos en el
diario, etc.) y utilizando una escala de 1 a 7 donde 1 es muy en desacuerdo y 7 muy de acuerdo ¢,Cudl es su nivel de acuerdo con que esta
informaci -né?

m%Notaslad4d m%6Yy7 <% Neto

s 153

34

31

Me sirve para conocer mejor los tramites  Me sirve para aprender a hacer tramites Me ayuda a estar informado de los Me sirve para saber si hay condiciones
ylo servicios de la SUSESO y aprovechar ylo acceder a servicios de la SUSESO mas tramites y/o servicios a los que puedo especificas para realizar tramites y/o
al méximo sus ventajas facilmente acceder en la SUSESO acceder a servicios de la SUSESO
N=4.724

2B e DESUC
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Habilitacion: SUSESO

Tipo Canal Estado Habilitacion Problemas Sexo Edad Zona

Habilitacion LIC. SEG NO
Total MED. LAB OTRA¢ PRES WEB ACOG RECH HAB MED HAB SI NO H M 1835 3645 4659 60+ STGO REG

Me sirve para
fr‘;’r‘n"i‘t’ssr ;}g’o" 6 a| 44.594 45.194 41.294 49.999 45.194 42.194 44.499 44.694 1.2%| 17.594 91.694 23.6% 60.7%q 45.894 43.899 41.79%4 41.094 47.19q 50.29%4 42.094 46.7%
servicios de la
SUSESO y
aprovechar al
maximo sus
ventajas

NET 1 a| 33.894 33.59%4 37.294 22.5% 33.194 36.7% 33.9%4 33.694 89.194 16.59%9 0.7%| 52.294 19.5% 33.694 33.99%4 34.994 37.894 32.194 28.1% 35.3% 32.3%

Me sirve para

EVENCEREIEINET 6 a| 49.599 49.794 46.3%q 60.494 50.094 47.494 49.494 49.694 1.9%| 27.494 97.7%4 28.3%q 66.094 49.4% 49.59 47.294 46.39%4 51.294 55.594 47.3%4 51.5%

EUSISSONUESINET 1 a] 29.094 28.794 32.49%4 19.5% 28.494 31.794 28.794 29.494 83.7% 4.0%| 0.0%| 45.794 16.294 29.794 28.794 29.7%4 33.694 27.494 23.19%4 30.8%4 27.5%

WALl NE T 6 al 46.394 46.79 42.394 57.694 46.89 44.294 46.194 46.49 1.1%| 17.294 95.9% 25.89% 62.39% 45.694 46.69 43.74 42.9% 49.094 51.3% 44.09q 48.3%

informado de lo
tramites y/o

servicios a los ¢
puedo acceder

e lINE T 1 af 31.3% 31.19 35.294 15.394 31.194 31.994 30.794 31.894 87.894 7.6%| 0.2%| 48.694 17.99q 31.894 31.09 31.69 35.9% 29.5% 26.194 33.9% 28.9%

y
SISIINET 6 a| 45.194 45.704 41.794 51.204 45.294 44.8% 44.8% 45.4% 1.3% | 15.704 93.99 24.3% 61.4% 44.794 45.494 43.3% 41.9% 46.8% 50.8 42.8% 47.3%
condiciones
especificas par:
realizar tramite
y/o acceder a

aemeINET 1 a| 31.5% 31.39 34.294 22.894 31.50 31.5% 31.5% 31.49% 86.69 10.29 0.4% | 49.504 17.504 32.194 31.1%4 31.0% 36.0% 29.7% 27.9% 34.194 29.1%
SUSESO
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Imagen Institucional: SUSESO (%)

Ahora pensando en SUSESO en general, ¢ cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con que es una
instituci - -né?

m% Notaslad m%6y7 <% Neto

:

39

Que da mucha Que es muy Siempre se preocupa Que es muy moderna Que tiene funcionarios  Que satisface las
confianza transparente por atender la comprometidos con su necesidades de los
necesidades de los labor usuarios
usuarios
N=4.724
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Imagen Institucional: SUSESO

Canal Estado Habilitacion Problemas Sexo Edad Zona
Atributos de Imagen

Institucional NO

PRES WEB ACOC RECH HAB MED HAB SI NO H M 3645 4659 60+ STGO REG

NET 6 a| 42.699 43.8%4 36.8%q 50.99%4 43.2%4 40.3% 42.094 43.294 5.0%| 26.494 79.494 19.9%q 60.49%4 43.09q 42.59 40.194 40.8%4 42.999 50.1%4 40.8%q 44.3%

NET 1 a| 41.49%4 39.994 48.099 34.694 41.194 42.494 41.8%4 41.0%q 85.094 39.799 8.7%| 63.094 24.5% 42.29%4 41.094 42.39%9 43.194 42.3% 34.9% 42.7% 40.2%

Q NET 6 a] 42.894 43.894 37.694 50.7%9 43.3%4 40.694 43.294 42.494 5.6%| 26.894 79.09q 20.19%4 60.494 44.794 41.8% 39.794 40.494 43.6% 50.994 40.994 44.5%
ue es muy

transparente

NET 1 a| 39.3%q 37.794 47.194 29.694 39.194 40.1% 39.494 39.29%q 81.8%4 37.59%9 7.9%| 60.994 22.5%4 40.0%4 38.994 39.494 42.494 39.7% 32.6% 40.3% 38.4%

Que siempre
preocupa por
atender las

UEEEEERERINET 1 af 41.694 40.894 46.5% 31.79 40.694 45.49 41.4% 41.694 85.694 41.0% 8.4% | 65.094 23.49% 39.294 42.894 44.39% 45.2% 40.294 32.79% 42.8% 40.4%

NET 6 a| 41.699 42.29%4 37.194 51.8%4 42.8% 36.494 42.194 41.194 5.1%| 24.19%q 78.09%q 18.3%q 59.7% 44.19 40.3% 37.894 38.094 43.494 51.1%q 38.7%q 44.3%

NET 6 a| 41.699 41.3%4 41.09q 48.994 41.7%4 41.39% 42.894 40.594 8.4%| 26.09q 74.494 22.1%q 56.8%4 45.3%] 39.694 38.894 37.39%4 42.899 51.7%4 38.19%q 44.8%

NET 1 a| 35.494 35.994 35.694 26.094 35.5%4 35.094 35.294 35.59%q 73.194 35.499 6.9%| 54.694 20.5%4 32.19%4 37.294 39.994 39.99%9 32.8%4 24.7% 39.49 31.7%

oI R\ NET 6 af 48.194 48.59%4 45.694 53.19%4 49.89%4 40.794 47.8% 48.3%4 12.8%4 38.294 80.0% 26.494 65.094 50.9% 46.6%4 43.3%4 44.0% 50.9% 58.3%4 45.3% 50.6%

T INET 1 a] 32.3%9 32.19%q 33.5%q 30.294 31.4% 36.29 31.594 33.094 68.994 29.29 6.1%| 52.3%q 16.8%4 30.5%] 33.29 37.3% 34.594 29.899 24.7%4 34.1%q 30.6%

oI NET 6 af 42.694 43.3%4 38.294 51.6%) 43.5%) 38.9%4 42.6%4 42.7%9 5.0%| 26.9%4 78.9%4 18.294 61.694 44.894 41.59%4 39.89%4 39.9%) 43.7% 50.2% 40.3% 44.8%

CERTEUEREUINET 1 a 40.794 39.494 47.49% 31.79 40.294 43.294 40.794 40.79% 85.4% 38.09 8.2% | 64.794 22.294 40.3%4 40.99 42.79% 44.3% 39.3% 33.8% 42.59 39.1%
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Problemas durante el Tramite: SUSESO (%)

¢ Tuvo algun problema desde el momento en que se contacté con SUSESO hasta que respondieron a su
requerimiento?

= Sj = No

44%

56%

N=4.724
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Problemas durante el Tramite - Tipo: SUSESO (%)

¢ Qué problema tuvo?

No recibié una respuesta en tiempo prudente

No recibio atencion oportuna y de calidad [N 17

Le negaron una prestacion a que tenia derecho segun su .
] P crite?io | 10

Otro motivo N 10

Tomaron una decision administrativa que no fue razonable o lo R
perjudicé ! 9

Su solicitud de informacion o consulta no fue contestada [N 7

__I
N

No corrigieron un error u omision que ellos mismo cometieron
Nosabe O

Noresponde O

N=2.059
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Problemas durante el Tramite - Contacto: SUSESO (%)

¢, Se contacto con la SUSESO para resolver su problema?

= Sj = No

76%

N=2.059
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Problemas durante el Tramite i No reclamo: SUSESO (%)

¢Por qué no hizo el reclamo?

Porque no creia que le iban a resolver el problema (perderia el
tiempo)

Otro motivo

Porque no tenia tiempo

Porque no habia ningun lugar o canal de reclamos

Porque no sabia dénde dirigirse

Porque el problema no era tan grave como para reclamar

No sabe

No responde

[59

I 26

N= Solo para quienesrdiamandol
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Problemas durante el Tramite - Respuesta: SUSESO (%)

¢,Obtuvo respuesta a su problema por parte de la SUSESO?

= Sj = No

39% 61%

N=1.563
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Problemas durante el Tramite T Satisfaccion Respuesta: SUSESO (%)

En una escala de 1 a 7, ¢qué tan satisfecho quedo usted con la respuesta por parte de la SUSESO?

m% Notaslad4d m%6Yy7 <% Neto

4 N )

-

66

N4

‘\\
Igi\

[
&

Satisfaccion Licencia Seguridad Otras Presencial Web Acogida Rechazada
Respuesta médica laboral materias
N= (954) (766) (166) (22) (758) (196) (491) (463)

DESUC

Direccién de Estudios
[57-| Sociales




Problemas durante el Tramitei Problemas: SUSESO (%)

¢ Este fue un problema puntual o tuvo mas de un problema desde el momento en que se contacté con SUSESO
hasta que respondieron a su requerimiento?

Fue un problema puntual

Tuvo mas de un problema

No sabe |O

Noresponde O

N=2.059
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Variables que discriminan la satisfaccion: SUSESO
Aplicacion Modelo CHAID

Satisfaccion con la Ultima
Experiencia
Muestra Total (3443)

4
Experiencia
SATISFECHO CON EL TIEM
DE ESPERA (1234)

10,7%

v
Experiencia
INSATISFECHO CON EL
TIEMPO DE ESPERA (2209)

Notal a4 79,8%

20,2%

89,3%

Satisfaccion con la Ultimall Satisfaccion con la Ultimall  Satisfaccion con la Ultima Satisfaccién con la Ultima Satisfaccién con la Ultima
Experiencia Experiencia Experiencia Experiencia Experiencia
NO HABILITADO (1297) MEDIA. HABILITADO (488, HABILITADO (424) TUVO PROBLEMAS (136) NO TUVO PROBLEMAS (10

Nota 1 a 4 92,3% Nota 1l a4 73,6% Nota 1l a4 48,8% Nota 1 a 4 33,8% Notala4
Nota 6 a 7 Nota 6 a 7 26,4% Nota 6 a 7 51,2% Nota 6 a 7 66,2% Nota 6 a 7 92,2%

Satisfaccién con la Ultima Satisfaccién con la Ultima
Experiencia Experiencia
MEDIANAMENTE; NO
HABILITADO (130) AREIEVARD ()
23,8%
76,2% 94,3%

MAYOR GANANCIA
(28,1% de la muestra)
‘ﬁ Ministerio de

\, Hacienda
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PROGRAMA DE MODERNIZACION DEL SECTOR PUBLICO

ESTUDIO DE MEDICION DE LA LINEA DE BASE DE
SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON LOS SERVICIOS
ENTREGADOS POR INSTITUCIONES PUBLICAS

BID




