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Observacion No

Participante
-Providencia: 4 usuarios
-Puente Alto: 7 usuarios

-Estacidn Central: 8 usuarios
-Concepcion: 12 usuarios
-Valparaiso: 4 usuarios
-San Carlos: 12 usuarios
-Villa Alemana: 10 usuarios
-Santo Domingo: 4 usuarios

Entrevistas Grupos de discusion
semiestructuradas

12 entrevistas funcionarios 2 grupos de discusion
6 entrevistas usuarios
2 entrevistas dirigentes

iuntas de Vecinos Aplicacion de Test

de Usabilidad a 16
Usuarios
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Disefio Metodoldgico

Tamarfio de la Muestra Encuesta Nacional “

El tamano de la muestra corresponde 3.000 casos de acuerdo a la siguiente
distribucion:

Region

VI

VIII

IX

XV

X

Xl

Xl

Total Atenciones

N° Atenciones
Presenciales
Julio 2014

9421
14183
24225
15922
40572
85012

202093
38276
51640
75392
33313
16461
33195

3990

6178

649873

Peso
Poblacional

0,014
0,022
0,037
0,025
0,062
0,131
0,311
0,059
0,079
0,116
0,051
0,025
0,051
0,006
0,010

N° de Entrevistas
Sucursales a por Sucursal
Seleccionar

1 30
2 30
4 30
2 30
6 30
13 30
31 30
30

30

12 30
5 30
3 30
5 30
1 30
1 30

Entrevistas
por region

30
60
120
60
180
390
930
180
240
360
150
90
150
30

3.000



Disefio Metodoldgico

Margen de Error “

El margen de error de la muestra, se detalla en la siguiente tabla para los diversos
imperativos muetrales del estudio:

., Entrevistas Error
Region -
por region Muestral
XV 30 +17,9
' 60 +12,7 Zona Entrevistas  Error Muestral
Il 120 8,9 por Zona
i 60 12,7 Norte (XV,LILILIV y V regiones) 840 +3,4
v 180 +7,3
\ 390 15,0 930 +3,2
RM 930 +3,2
Vi 180 +7,3 Centro (VI1,VIl y VIII) 780 +7,3
Vil 240 +6,3
VI 360 +5 2 SUR (IX, XIV, X, Xl 'y XII) 450 +4.6
X 150 ek Total Atenci 3000 +1,8
IV 9 10,3 otal Atenciones +1,
X 150 +8,0
XI 30 +17,9
Xl 30 +17,9
Total 3000 +1.8
Atenciones
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Conclusiones



Problemas y oportunidades presentes en el modelo de atencion

Existe un gran compromiso con el modelo Ips Chileatiende por parte de
los directivos y ejecutivos de atencidn que se evidencia en una postura
alineada con foco en el usuario, una atencion cercana y humana.

Sin embargo, falta conocimiento acerca de las potencialidades y servicios
que brinda ChileAtiende. En cierta medida podemos hablar de
“Invisibilidad de Chileatiende”.

Existe baja complementariedad de los canales, explicado por el gran
desconocimiento del canal digital y por que el canal preferido es el
presencial.

La atencidon de multiples servicios correspondientes a las instituciones en
convenio, al no estar uniformados (formato tinico) o no tener disponibles
todos los tramites en linea, dificulta el uso del canal digital.

No existe un buen uso del Médulo Facilita en sucursales. Presenta
problemas de conocimiento y de uso, dado que por lo general su uso es
asistido. Lo positivo es que la experiencia es evaluada satisfactoriamente.




Invisibilidad de ChileAtiende

L ——

O La sucursal no siempre es reconocida o es asociada al IPS. Muchos de
los usuarios que llegan a la sucursal lo hacen por primera vez, y desconocen
la institucidon y sus servicios.

O Para muchos usuarios adultos mayores, su visita a la sucursal es la
continuidad de lo que era el INP. Esta confusion no recae solamente en los
usuarios, ya gque a nivel institucional tampoco existe una homogeneidad en las
nomenclaturas.

O Algunas sucursales poseen sefialética como ChileAtiende, mientras que
otras, como en Providencia, figura en la entrada “Instituto de Prevision
Social”.

O La Web es visitada por medio del buscador o de otra institucion, y no
realizan una asociacion directa con la Web ChileAtiende. Solo un 39% declara
conocer el sitio.

O El contact center no es conocido por gran parte de los usuarios
entrevistados, no existe una asociacion directa, por parte de los usuarios, con
el nimero telefonico.



La complementariedad de los canales de atencion no esta

O Si bien, el modelo de Atencion de ChileAtiende sienta sus bases en la
capacidad de los distintos canales de ejercer roles diferenciados vy
complementar sus funciones para una atencion integral a los usuarios, la
mayoria de los usuarios no percibe este modelo unico de atencion.

U Si bien los canales no presenciales (digital y remoto) si asumen la
complementariedad del modelo, ésta se restringe mayoritariamente a la
derivacion a la sucursal para concluir un tramite o abordar consultas
complejas.

O Sin embargo, en las sucursales no existe un incentivo verdadero a
estimular el uso de los otros canales bajo el mecanismo de la
complementariedad: Al llegar a la sucursal, no existe un protocolo de
atencion en los ejecutivos que derive a los usuarios a la Web o el call-
center. El 84% de los usuarios volveria a hacer el tramite en la sucursal.
So6lo si no hubiese otro canal para hacer un tramite, el 72% accederia a la
web.

0 Solo esta presente la multi-canalidad de la atencion en la sefialética, gue
no es suficientemente perceptible en los usuarios.



Problemas en la mtegraaon de multiples servicios en la

U La capacidad de ChileAtiende de gestionar servicios de una cantidad creciente
de instituciones juega a favor y en contra:

v'A favor, los usuarios agradecen informarse y realizar multiples tramites
en una misma plataforma.

**En contra, se produce una expectativa muy alta en los usuarios, que
piensan que pueden realizar cualquier tipo de tramite en ChileAtiende.

O No esta claro qué se puede realizar en ChileAtiende y bajo que canal de
contacto. Esta confusion se traslada como ya se ha dicho, a la pagina web de
chileatiende, la cual entrega informacion sobre mas de 2.480 servicios.

“... el ciudadano ha mal entendido que Chile Atiende o el IPS Chile Atiende hace
de todo” (Jefe sucursal Alameda)
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El Médulo Facilit@ no cumple éptimamente su funcion

T ———

O Mala ubicacion de los modulos, estan en lugares poco visibles o accesibles
directamente por el usuario.

U Su uso queda supeditado a laderivacion del anfitrion, esta definido de esta
forma desde los protocolos institucionales, los que pueden explicar igualmente
gue no se incentive que los usuarios lleguen directamente al médulo Facilita.

O El Mddulo resulta incomodo en sus dispositivos de teclado, mouse y pantalla
para los mismos ejecutivos de auto atencion, evidenciandose dificultades de
manejo igualmente en los casos en que los usuarios realicen sus operaciones
de manera autonoma.

O Problemas de sistema en los médulos o en impresoras. En Concepcion,
Puente Alto, San Carlos y Villa Alemana existen dificultades de este tipo,
representando la mitad de las sucursales observadas.

O Problemas en la interfaz: no hay links directos para los tramites mas
frecuentes y los formularios demandan demasiado tiempo al usuario o al
ejecutivo de auto atencion. " «@n
=
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¢Quiénes son I@s usuarios de Sucursales? ;Son usuarios

Tipologias Cuantitativas | Sub Tipologias Caracteristicas
Cualitativas

Rezagados Tecnoldgicos Jovenes con acceso Est@s usuari@s representan el 38% de la poblacion

limitado a las TICs atendida en sucursales. Tienen barreras estructurales ya sea
Los trabajadores por falta de educacion digital o acceso a infraestructura
tradicionales digital. La principal diferencia en estos tres perfiles es que en
Los pensionados los jévenes si hay un mayor acercamiento a los medios
tradicionales digitales y por lo tanto, resultaria mas facil lograr una mayor

digitalizacién de sus consultas y tramites

Usuari@s en Transito a la  Jovenes con acceso Usuarios/as en Transito a la Adopcion Digital, representan

. 7 . . limitado a las TICs, i i
AdopC|on Dlgltal R 33% de l@s gsuan@s. Sus barreras no tienen que ver con
] y variables de tipo estructural como el grupo anterior, sino que
moderados y adulto se relacionan principalmente con temas de seguridad y
emprendedor confianza en la tecnologia

Tecnolégicos Cotidianos Los jovenes y adultos Representan un 29% de |@s usuari@s del canal sucursal.

conectados Tienen un uso cotidiano de las TIC’s. Las diferencias entre

El adulto mayor ambos perfiles, son principalmente etarias y econémicas, las

conectado cuales determinan las expectativas y actitudes frente a las
MAYOR POTENCIAL TICs. La mayoria de los adultos mayores conectados son de

una posicion econdmica mas alta, y son mas criticos con la
forma en que se inserta la tecnologia en la vida diaria.

u )
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Recomendaciones



Recomendaciones

\

Medidas para evitar la confusion de los tipos de alcances y servicios ofertados en
ChileAtiende:

Para solventar estos problemas, se recomienda revisar la manera en que se integran los servicios,
avanzando hacia una mayor transparenciay claridad frente al usuario sobre la categorizacion de
los servicios que aparecen en la Web y en la Sucursal, explicando los diferentes alcances de
ChileAtiende en cada uno de ellos. La mayor incomodidad de cara al usuario es tener que llegar al lugar
gue no corresponde a realizar su tramite, luego esta informacién deberia ser explicada a modo de
advertencia, con un formato destacado.

Medidas internas para fortalecer complementariedad de los canales de atencidn:

Desde el punto de vista interno, la complementariedad de los canales de atencion debe ser estimulada
en cada uno de los tres puntos de atencion a los usuarios.

La sucursal deberia generar un modelo de derivacion al canal digital y call center para completar las
gestiones que quedaron pendientes. Esto debe ser de manera acompafiada por parte de los ejecutivos, ya
gue la sefialética resulta insuficiente. A la salida o entrada de la sucursal, los usuarios podrian llevarse un
instructivo donde aparezca el tipo de tramites que pudieran ser resueltos de manera no presencial.
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Recomendaciones

L ——

El contact-center podria trabajar de manera mas ligada al trabajo del canal digital, favoreciendo mayor
digitalizacion, a partir de las siguientes medidas, indicadas por directivos o ejecutivos del canal.

v' Elaboracién de un catastro de tramites online en todas las instituciones, insertarlos en laweb y
generar un soporte en linea o telefonico

“Creo que es bastante mas complejo, porque tiene que ver con la calidad de informacion y la calidad de los
procesos que tienen los distintos tramites por detras. Ahi hace falta que se haga un levantamiento por el
estado de las instituciones de gobierno, de cuales son los tramites que se pueden realizar en linea y generar
proyectos de modernizacion asociados a ponerlos en una plataforma web” (Direccion Canal remoto)

v' Generar una linea dentro del contact center que funcione como mesa de ayuda o soporte de la
Web ChileAtiende.

“Creo que afectaria de manera positiva, porque de alguna manera nosotros podriamos apoyar al canal
digital, transformandonos en la mesa de ayuda de esos sistemas de manera de poder dar soporte telefénico
a las personas para que lo usen. Y generar un impacto en las sucursales, porque descomprime la demanda
presencial, genera ahorro a los usuarios respecto de traslado y tiempo de espera, la verdad es que genera
un circulo virtuoso en todo sentido” (Direccién Canal remoto)

v' Mayor canalizacion a la Web desde el Call Center, acompafiando al usuario en su vinculo inicial
con laweb, e indicando como proceder en linea. Esto como capacidad resolutiva del call center, y
generaria una mayor digitalizaciony aprovechargiento de las gestiones online.



Recomendaciones
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Medidas para mejorar el uso del modulo Facilit@

Para generar una real auto atencién, es posible analizar en funcién de los perfiles qué tipo de usuario
podria llevar a cabo una atencion de este tipo, y de esta forma, seria posible saltarse la derivacion inicial
por parte del anfitribn, generando mayor descongestion.

Los usuarios denominados “tecnolégicos” podrian autoatenderse directamente en estos
maodulos, si el usuario es informado en la Web o a la entrada de la sucursal. Estas medidas s6lo
serian posibles si se solucionan los problemas de ubicacion, de sistema y de interfaz del modulo
Facilita..

Para su clasificacidon, puede consultarse por la actitud que mas discrimina en el estudio “Realiza usted
Transferencias de dinero o pago de servicios por Internet”. La Respuesta afirmativa la debieran dar en
su mayoria los usuarios tecnolégicos.

Por otro lado, en base a la experiencia observada en sucursal, la rapidez de las atenciones seria mas
factible si se revisan los formularios, se permite o indica el uso de atajos (como los que realizaba el
ejecutivo de autoatencion de Villa Alemana), se generan mayor cantidad de links directos, y se
facilita la emision de varios certificados sin la necesidad de completar cada vez los datos del usuario.

Igualmente, el sistema tiene un limitado tiempo de espera, se reinicia rapidamente, en muchas
ocasiones mientras el usuario o ejecutivo se encuentra en la mitad de un formulario. Este tiempo de
“reinicio” deberia ser revisado. 1 ia

16



¢,Cual es el ideal que debe alcanzar el Canal Digital de

-

Recomendaciones a partir de la revision de experiencias
internacionales:

Pagina Web centrada sélo en servicios (e-service).

Con un Motor de Busqueda como eje central de la visita. Que permita en la busqueda
avanzada, filtrar la consulta por ciclo de vida, género y nacionalidad, y arroje resultados en
orden alfabético.

Con Formularios Descargables pero a su vez con la posibilidad de ser llenados y tramitados
online.

Con la posibilidad de crear una cuenta usuaria personalizada.

Con un Layout y Diseno que converse con las reparticiones publicas para las cuales provee
el servicio de “Ventanilla unica”.

Con posibilidad de acceder a RRSS en las cuales se responda a consultas mas especificas
sobre el uso de servicios en la web.

Con versiones compatibles en distintos soportes tecnolégicos pasando por smartphones,
tablets y Smart tv. En esta linea el médulo facilit(@, debe ser 100% compatible con el sitio
web.

~FAEUSACH



En Sintesis desde un punto de vista informéatico, comunicacional y

COMUNICACIONAL

Decidir si se quiere o no
continuar con la marca
“Chileatiende”

Desarrollar un plan de
comunicacion interna 'y
externa de los servicios

gue efectivamente brinda
IPS en sus canales

Uniformar disefio y
presentacion de los
servicios de las
instituciones en convenio

INFORMATICO

Mas que un portal, el
canal digital debe ser un
“Gran Motor de Busqueda
de Servicios del Estado”.

Todo el disefio debe
responder al modelo
“Ventanilla Unica”.

La web y los modulos
presenciales de acceso a
la web deben estar
“Tecnolégicamente
Alineados”.

18

OPERACIONAL

Promover la
complementariedad de
los canales Presenciales
y Remotos.

Desatrrollar e implementar
protocolos de derivacion
desde el canal sucursal

hacia el canal digital.

Promover la funcion de
mesa ayuda del contact
center para el uso de la
web de Servicios de IPS.
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Principales Resultados:

Todos los Resultados se expresan en valores
porcentuales



Descripcion de la muestra (ponderado)

GENERO%

@ HOMBRE ®MUJER

H Menos - 17 418 -24 H25-34 H35-44

H45-54 @55 - 64 465 -98 ENS/NR

NIVEL EDUCACIONAL OCUPACION PRINCIPAL
JEFE HOGAR% JEFE HOGAR%

H Basica incompleta o inferior

4 Basica completa ® Trabajos menores ocasionales e informales.

@ Media incompleta 1 Oficio menor, obrero no calificado.

H Media completa o Técnica incompleta H Obrero calificado.

® Universitaria incompleta o Técnica completa HEmpleado administrativo medio y bajo. w
M Universitaria completa H Ejecutivo medio (gerente, sub-gerente).

i Posgrado (Magister, Doctorado o equivalente) i Alto ejecutivo (gerente general). H




Descripcion de la muestra (ponderado)

GSE%

HABC1 “C2 HC3 ED HE ETipo A uTipo B “Tipo C ETipo D M Tipo E

ZONA GEOGRAFICA% TIPOLOGIASY%

10

BENORTE ©CENTRO NORTE ®#RM ®WCENTRO SUR ®SUR  Rezagados 4 En transito 4 Tecnoldgicos w

SFAELUSACH
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Tipologias por Zonay Regidn

TIPOLOGIAS POR REGION%

B TECNOLOGICO MEN TRANSITO  ®REZAGADO

33 35

XV \Y RM VI Vil VI IX XV X Xl Xl

TIPOLOGIAS POR ZONA GEOGRAFICA%

#TECNOLOGICO WEN TRANSITO #REZAGADO

NORTE CENTRO NORTE RM CENTRO SUR SUR

b e g
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Analisis descriptivos



Alta proporcion de uso de Internet. Pero un 40% no utiliza la web.

“

ud. Utiliza Internet frecuentemente?% ¢, Como accede a Internet?%
Base: Total. Base: Utiliza frecuentemente.

En un computador en

Su propia casa 65

En su celular o tablet 64
En su trabajo 11

En un cibercafé 4

|Si En casa de un amigo o 3
4 No vecino
H Nunca en mi vida he accedido a internet

NS/NR | 1

g
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La mayoria accede s6lo. Quienes piden ayuda la solicitan a sus
hij

En general, cuando usted accede a Internet
¢lo hace sélo/a o pide ayuda?%
Base: Usa Internet

M Pide Ayuda
H Lo hace Solo
EHNS/NR

Cuando pide ayuda para acceder a TIPOLOGIAS
internet ¢,a quién recurre la mayoria de i
Base: Pide ayuda Base: (97) 77 (16)
A sus hijos 74 75,0 72,0 82,1
A otro familiar 8 7.9 7,6 6,9
A algin amigo o vecino 7 4,7 8,0 11,0
A sus nietos 5 5,8 4,2 0
A sus hermanos 3 2,9 4.0 0
Aun compafiero de trabajo > 21 21 0
o estudios
NS/NR | 2 1,7 2,0 0

SFAELISACH



Muy bajo nivel de conocimiento y uso. Mayor nivel de conocimiento y

uso de sitio web ChlleAtl

..En este momento esta todo detenido....No esta r

publicidad...”

¢, Conoce el sitio web de ChileAtiende?%
Base: Total

1

| Si ENo HNS/NR

¢ Conoce el sitio web de IPS?%
Base: Total

2

|Si ENo HNS/NR

Tu ves ahora en los medios?, nadie esta hablando de ChileAtiende como

¢Utiliza o ha utilizado el sitio web de ChileAtiende?%
Base: Total

HSi E No HNS/NR

¢JUltiliza o ha utilizado el sitio web de IPS? %
Base: Total

S m No uNS/NR el



Muy bajo nivel de conocimiento y uso entre los usuarios/as

P4.1a ¢ Conoce el sitio web de ChileAtiende?
Base: Total

80 HSi E No ENS/NR

60

55

TECNOLOGICOS

EN TRANSITO

REZAGADOS

P4.1b ¢ Conoce el sitio web de IPS?
Base: Total

85

TECNOLOGICOS

EN TRANSITO

REZAGADOS

P4.2a ¢ Utiliza o ha utilizado el sitio web de ChileAtiende?
Base: Total

88

TECNOLOGICOS

EN TRANSITO

REZAGADOS

P4.2b ¢ Utiliza o ha utilizado el sitio web de IPS?
Base: Total

93

81

REZAGADOS EN TRANSITO TECNOLOGICO



No usan sitios webs por desconocimiento y debiera haber mas

publicidad para que aumente

\

P4.3 ¢ Por qué no utiliza los sitios web de ChileAtiende o de IPS?

Base: No Utiliza sitios
Web ChileAtiende o IPS

No los conozco 42

Prefiero la atencion
personal (cara a 22
cara)

No sé utilizar estos

sitios web 17

No necesito usar

estos sitios web 10

No me gusta usar

internet 6

NS/NR | 2

REZAG. TRANS. TECNO
Base: (1063)

36,5

18,0

26,7

5,1

11,0

2,6

TIPOLOGIAS
(741)  (448)
44,1 53,1
28,7 194
11,2 46
10,5 20,7
3,3 0,3
2,3 19

~—

P4.4 ;Qué deberian hacer u ofrecer estos sitios web para que usted
decida utilizarlos?

Base: No Utiliza sitios
Web ChileAtiende o IPS

Hacer mas publicidad en otros
medios (Radio, TV, etc.)

Hacer méas clara la informacién
en el sitio web

Entregar mayor cantidad de
informacioén en el sitio web

Realizar invitaciones o
promociones por el sitio web

Agilizar el tiempo de respuesta a
las solicitudes hechas

NS/NR

Base: (1053)

15

10

5

22

34,1

42

16,7

7,6

5,6

4,1

TIPOLOGIAS

REZAG. TRANS. TECNO
(740)  (441)
46,9 51,2
150 134
11,5 11,6
45 6,6
6,9 6,3
15,1

31,8

o)
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La sucursal es el canal mas usado. Quienes usan internet como primera
10 en por rapidez y accesibilidad desde cualquier lugar y desde

~—

Pensando cuando usted necesita realizar alguna P8 ¢ Por qué utilizaria Internet (Sitio Web) en TIPOLOGIAS
consulta, solicitud o tramite en IPS-ChileAtiende. 1° lugar?
¢,Cudl de los siguientes medios utilizaria en Primer y Base: Utiliza Internet en Primer Lugar REZAG. TRANS. TECNO
Segundo Lugar...% Base: (27) (133) (328)
Base: Total
Sucursal Porque es mas rapido 33 30,8 31,3 33,8
IPS- 4
ChileAtiend
e
resencial Porque puedo hacerlo desde
P ) cualquier lugar 26 13,2 19.8 29,4
Teléfono,
Call Center
Porque puedo hacerlo desde
(lamando AHE PHED o 21 268 224 200
al 101)
D> Porque es mas facil 13 8,0 21,1 10,4
Internet
(Sitio Web)
47
Porque puedo revisar otros 5
= Primer sitios web en paralelo 7,5 4,5 4,3
lugar
Correo 84S g d
electrénico egundo
lugar NS/NR § 2 13,7 0,9 2.1




Volverian a realizar tramite a la sucursal por preferencia de atencion
la seguridad que ella oto

Considerando su experiencia HOY ¢ Volveria a realizar este P11.1 ¢ Por qué volveria a usar la TIPOLOGIAS
mismo tramite en una sucursal o lo realizaria por otro medio? % sucursal? )
Base: Total Base: Si, volveria a la sucursal REZAG. TRANS. TECNO

Base: (1069) (850) (603)

Prefiero la atencion

personal (cara a cara) 36 41,4 35,2 29,9

Realizar el tramite en
sucursal me da
seguridad

26 25,0 28,7 25,7

La atencidn en

i Si, volveria a usar la sucursal sucursal es mas rapida 18 170 17,1 18,9
H No, usaria otro medio
M NS/NR
Venir a la sucursal es
mas cémodo 14 12,7 15,7 15,5
Otras razones § 4 3,1 2,2 8,8
NS/NR | 1 0,8 1,0 1,3
REZAGADOS EN TRANSITO TECNOLOGICOS w
foam




Tramite no disponible por otro canal y la seguridad en su realizacion,
justifican la visita a la suc

g

Pensando en la consulta, solicitud o tramite en especifico que REALIZO HOY.
¢ Cual diria usted es la principal razén de por qué vino a la sucursal y no realiz6 el tramite por otros canales ?%....
Base: Total

Tramite no disponible a través de otros medios 3 23
Me siento mas seguro/a 22
23
P 18
No sé utilizar otros canales (no los conoce) 3
16
Estoy acostumbrado/a
17
‘e rAni 14
Es mas rapido
7
23
1

® Primer lugar

Es mas comodo

H Segundo lugar

NS/NR h 8 Eﬂ
=
FAE| 5400




disposicion a la realizacion del tramite -siI estuviera
Web. Hay barreras asociadas a desconocimiento de como hacerlo, confianza

s datos

P13.1 ¢ Por qué no lo realizaria a TIPOLOGIAS
través del Sitio Web en internet?

Base: No lo realizaria a través del REZAG. TRANS. TECNO
Sitio Web Base: (81) (56) (23)

Considerando que su tramite no esté disponible por otros

medios. Si estuviera disponible a través de internet ¢ Lo

realizaria a través del Sitio Web?

Base: Si el Tramite no estuviera disponible a través de No sé como hacerlo 36 54,7 21,5 6,7
otros medios

No confio en que el
tramite se pueda 24 15,7 27,2 45,9
realizar correctame

Me preocupa la

seguridad de mis 23 21,4 29,0 13,1
datos

Los Sitios Web no

funcionan
H Si ®No M NS/NR adecuadamente (se 8 3,2 14,6 6,3
“Cae”)
Otra razon 9 4,9 7.7

b e g



Sitio Web y Call Center serian las alternativas —a la sucursal- mas
| el trdmite estuviera disponibl

Considerando que utilizaria otro medio para realizar su consulta, solicitud o tramite. ¢, Cual de los siguientes medios utilizaria en...
Base: Tramite disponible mediante otros medios

Sitio Web

Telefono, Call Center (llamando al 101)

Correo Electronico

® Primer lugar

NS/NR H Segundo lugar

g

Seme)

sFAEUSACH



2 de cada 10 declara usar el Facilit@.

¢ Utiliza o ha utilizado el Modulo Facilit@ de esta sucursal?% ¢Por qué razén no ha utilizado el TIPOLOGIAS
Base: Total Modulo Facilit@ de esta sucursal?%
Base: No utiliza o ha utilizado REZAG. TRANS. TECNO

Modulo Facilit@ de esta sucursal  Base: (848) (725) (570)

Nunca lo habia

visto, no lo conocia 63 57,1 58,7 76,2

No sé como utilizarlo 22 30,6 23,1 10,6

De todos modos
debo realizar mi 5 3,9 6,4 5,7
tramite en meson..

¢ Utiliza o ha utilizado el Modulo Facilit@ de esta sucursal?%

Base: Total
HSj ®No HNS/NR Otros f 4 3,8 4.4 4.4
74 73 71 Me preocupa la |
seguridad de mis | 2 2,0 3,9 1,1
datos

No confio en que el
tramite se pueda 1 15 1,6 0,8

realizar correctame
NS/NR | 1 1,1 1,8 11

19




Evaluacion mas baja de Modulo Facilit@, en segmento de usuarios/as

¢,Como evalla su satisfaccion con la experiencia de uso del Médulo Facilit@?
Base: Utiliza o ha utilizado Modulo Facilit@

EVALUACION NETA 68 70 62 72
m Nota 7
45
Nota 6
34 = Nota 5
27 26
-9 -10 -7
PROMEDIO 6,1 6,2 6,1 6,0
TOTAL REZAGADOS TRANSITO TECNOLOGICOS



Menor nivel de recomendacion de IPS-ChileAtiende entre usuarios/as

¢ Qué tan probable es que usted recomiende los servicios de IPS-ChileAtiende a un familiar, amigo o colega?
Base Total

NPS

m10 g
3
o
—+
o
9 o
w

u8

7
w)
0
]
m0-6 a
o
=
)
(V2]

TOTAL REZAGADOS TRANSITO TECNOLOGICOS



Bajo uso de Redes Sociales en general y mas bajo aun, en relacion
con ChileAtiende e IP

nas usadas.

P19 ¢ Cudles de estas redes sociales ha utilizado?
P20 ¢ Con cual de estas redes sociales se ha comunicado con ChileAtiende?
P21 ¢ Con cual de estas redes sociales se ha comunicado con IPS?

Base: Total
B RRSS utilizado alguna vez
H RRSS se ha comunicado ChileAtiende
59 52 4 RRSS se ha comunicado IPS 49 54
39 35 32 35
10
5 2 1 2 1
Facebook WhatsApp Youtube No utilizo redes sociales Otros NS/NR

P22 Hoy en la sucursal mientras esperaba para su tramite. ¢Buscé informacion en alguno de estos medios?

Base: Total

91

4 2 2 0 1
No busqué Busqué en Google Sitios Web Facebook Twitter Otros Eﬂ
informacion ChileAtiende-IPS

SFAELISACH



——

Analisis de cluster



Especificaciones del Analisis de Cluster

——

Para responder a los objetivos especificos de la investigacion se procedido a la
realizacion de un analisis de cluster con el total de la muestra analizada.

El andlisis de cluster es procedimiento estadistico multivariable que nos permite
identificar segmentos o grupos de usuarios/as homogéneos al interior de cada
cluster (intra grupo) Yy heterogéneos entre los grupos (extra grupos).

Estas distinciones intra y extra grupo se definen, a partir, de las caracteristicas o
perfiles en distintas variables claves de la segmentacion, ellas han sido definidas por
el modelo estadistico como variables que agrupan y discriminan a los usuarios.

A partir del analisis de segmentacion se conformaron tres grupos de usuarios/as que
posee una vinculacion con la tecnologia y disposicion al uso de la misma de una
manera diferenciada y especifica.

Grupo 1 Rezagados Tecnologicos.
Grupo 2 Usuarios en Transito a la Adopcion Digital.
Grupo 3 Tecnolbégicos Cotidianos .



Set de Iltems utilizados para el Analisis de Cluster

SECCION PREG. \VARIABLE
23.A “Nunca transfiero dinero por Internet porque me da mucha desconfianza”
23.B "Por los general prefiero comunicarme a través de Whatsapp que hablar por teléfono”
23.C ‘La tecnologia me hace la vida mas facil”
23.D ‘Ojala todos los servicios publicos tuvieran disponibles sus tramites por internet”
23.E “No me interesa nada que tenga que ver con Internet, prefiero relacionarme cara a cara con quien necesite
’ comunicarme”
23.F “Utilizaria mucho mas los servicios que ofrece internet, pero tengo temor a las estafas, como por ejemplo el robo de
’ claves bancarias”
23.G “Nunca he sido habil con el uso de la tecnologia”
23.H “Considero que Internet es Util, pero es dificil para mi entender cémo funciona”
23.1 ‘Me encantaria poder acceder a Internet, pero no tengo los recursos”
23.J “Soy el primero en acceder a nuevas tecnologias”
ACTITUD HACIA LA - — — - - — - — —
TECNOLOGIA 23.K Alguno"s servicios publicos tienen modulos electronicos para hacer varios tramites, pero no los uso porque no sé como
hacerlo
23.L ‘La tecnologia no es confiable”
23.M ‘Cuando necesito hacer un tramite en un servicio publico, prefiero ir a una sucursal para asegurarme de hacer
’ correctamente el tramite”
23.N ‘Prefiero mil veces que una persona y no una maquina me entregue un comprobante por un servicio o tramite realizado”
23.0 ‘Es mucho mas coémodo que a uno le paguen su sueldo/pensién/subsidio o Bono en una cuenta vista, como la Cuenta
’ RUT, para luego retirarlo por un cajero automatico”
23.P ‘Cuando se trata de usar aparatos tecnologicos pido ayuda”
23.Q ‘Prefiero guardar mi dinero en la casa, que tenerlas en una cuenta en el banco y sacarla por un cajero automatico”
23.R “El problema de hacer tramites en servicios publicos por internet es que las paginas web son muy complicadas”
40
23.S “Me han dicho que hacer tramites por internet es mas rapido, pero nunca seré capaz de entender como funcionan’,

“=FAE
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i

Caracterizacion de los
usuarios/as por tipologias.



Tecnologicos poseen la mayor proporcion de hombres y poseen

GENERO POR TIPOLOGIAS%
®Hombre & Mujer

REZAGADO EN TRANSITO TECNOLOGICO

GRUPO ETAREO POR TIPOLOGIAS%

HMenos de 17 18 -24 m25-34 135-44 45 - 54 1155 - 64 H65 - 98

REZAGADO EN TRANSITO TECNOLOGICO w
=]
=FAELISACH



Los GSE mas bajos pertenecen en mayor proporcion a Rezagados.

GRUPO SOCIOECONOMICO POR TIPOLOGIAS%
HABCl HC2 HC3 WD HE

REZAGADO EN TRANSITO TECNOLOGICO



Mayor proporcion de tecnologicos en RM, |, Il y V Region, respecto de

‘

TIPOLOGIAS POR ZONA GEOGRAFICA%

B TECNOLOGICO W EN TRANSITO B REZAGADO

=8 m B

NORTE CENTRO NORTE CENTRO SUR SUR

TIPOLOGIAS POR REGION%

B TECNOLOGICO “EN TRANSITO B REZAGADO

\% RM Vi

XV

Vi

X Xl Xl




Perfil Psicografico Analisis de Cluster

P23 Nivel de Acuerdo

i

Base: Total

“Nunca transfiero dinero por Internet porque
me da mucha desconfianza”

“Soy el primero en acceder a nuevas
tecnologias”

Por los general prefiero comunicarme a
través de Whatsapp que hablar por teléfono”

“Me encantaria poder acceder a Internet,

pero no tengo los recursos” “La tecnologia me hace la vida mas facil”

“Considero que Internet es Uutil, pero es
dificil para mi entender cdmo funciona”

“Ojala todos los servicios publicos tuvieran
disponibles sus tramites por internet”

‘No me interesa nada que tenga que ver
con Internet, prefiero relacionarme cara a
cara con quien necesite comunicarme”

“Nunca he sido habil con el uso de la
tecnologia”

“Utilizaria mucho mas los servicios que
ofrece internet, pero tengo temor a las
estafas, como por ejemplo el robo de claves

bancarias” w
45 )
e e s REZAGADOS e EN TRANSITO ceccee TECNOLOGICOS
e




P23 Nivel de Acuerdo

Perfil Psicografico Analisis de Cluster

Perfil Psicogt
Base: Total

“Algunos servicios publicos tienen modulos
electrénicos para hacer varios tramites, pero
no los uso porque no sé como hacerlo”
100
“Me han dicho que hacer tramites por
internet es mas rapido, pero nunca seré
capaz de entender como funcionan”

“La tecnologia no es confiable”
“El problema de hacer tramites en servicios
publicos por internet es que las paginas web

son muy complicadas”

/

“Cuando necesito hacer un tramite en un
servicio publico, prefiero ir a una sucursal
Ny
f i
s‘ / / o | [
\ “ ‘ ‘ “‘ //
N\ AR /
\\ DR “/
/

/

para asegurarme de hacer correctamente el
| tramite”
/
N
/
L
\
“Prefiero guardar mi dinero en la casa, que \\
tenerlas en una cuenta en el banco y

sacarla por un cajero automatico”

/
/
/
/
/

/

/

/

/

/// ' r’
/ [ /
f', /

|

| “Prefiero mil veces que una personay no
una maquina me entregue un comprobante

por un servicio o tramite realizado”
“Cuando se trata de usar aparatos

tecnoldgicos pido ayuda”

s mucho mas comodo que a uno le
aguen su sueldo/pensién/subsidio o Bono
en una cuenta vista, como la Cuenta RUT,
para luego retirarlo por un cajero
automatico”

= = «REZAEADOS EN TRANSITO

«eeeee TECNOLOGICOS
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Test de Usabilidad: Mucha informacion Confunde

Rezagados

. 5]
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