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Resumen
Metodolagico del
Estudio




“Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género” Diciembre 2014
Objetivo

Evaluar el grado de satisfaccion general de la
calidad del servicio, de informacion y solucion a
las consultas o problemas que los usuarios
realizan a través del Formulario de Contacto del
IPS y ChileAtiende.
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Caracteristicas de la Encuesta a usuarios y usuarias Formulario web

Metodologia

Técnica

Fecha

Aplicacion

¢ Cuantitativa, disefilo muestral probabilisitico, consistente
en muestreo estratificado aproporcional

® Encuesta telefdnica con aplicacion de cuestionario semi-
estructurado) de duracién maxima de 15 minutos.

e Usuarios/as, de 18 afios o mas, que utilizaron el formulario
web hasta 30 dias previos a encuesta

500 casos. Los resultados a nivel total de la muestra
tendrian un margen de error maximo de +3,0%, calculado
bajo el supuesto de varianza maxima y nivel de confianza
de 95%

e La encuesta fue aplicada entre el 3 de Noviembre y el 1 de
Diciembre




GfK “Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género” Diciembre 2014

Descripcion de la
Muestra
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Muestra por Region

RGN

i 9 2%

01 7 1%

Centro VI Zg 14%0

. Sur VI 33 7%
Pestatss VIII 66 13%
RM : —

X 37 7%

XI 0 0%

XII 4 1%

RM 174 35%

XIV 7 1%

XV 6 1%

TOTAL 500 100%
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Perfil sociodemografico de los usuarios y usuarias de Pagina Web

25 ANOS O MENOS  11%
26 A 40 ANOS 35%
41 A 59 ANOS 28%
60 ANOS Y MAS 26%

POSICION EN EL
12% HOGAR
34% e S
25%
23%

5%

(Base: 500, total entrevistados)
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Perfil sociodemografico de los usuarios y usuarias de Pagina Web
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Actividad principal
(B: 500, Total entrevistados)

Alto ejecutivo o director de
empresa grande. Empresarios
propietarios de empresas

Ejecutivo medio, gte. gral de
empresa media o pequeia,
profesional indep.

Empleado administrativo medio y
bajo, profesional tecnico indep.

Obrero calificado, capataz,
microempresario

Oficio menor, obrero no
calificado, jornalero, servicio
domeéstico con contrato.

Trabajos menores ocasionales e
informales

28

No trabaja

Nivel de Estudios
(B:500, Total entrevistados)

Basica completa o

menos 4

Media incompleta

42
31

Media completa
Superior incompleta
44

Superior completa

Postgrado

20%

0% 40%

60% 0% 20% 40% 60% 80%

%
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Perfil sociodemografico de los usuarios y usuarias de Pagina Web

¢ Posee alguna discapacidad?
(B: 500, Total entrevistados)

¢,Qué tipo de discapacidad?
(B: 79, entrevistados con discapacidad)

FISICA

AUDITIVA

VISUAL 8%

MENTAL (PSIQUICA O
PSIQUIATRICA )
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Uso del Formulario Web

¢ El formulario que lleno fue para

uso...?
(B: 500, Total entrevistados)

¢ Para quién llend el formulario web?
(B: 116, entrevistados que llenaron el formulario para
un tercero)

PADRE, MADRE 26%

CLIENTE 25%

De
Personal Terceros
77% 23% OTRO

20%

OTRO, PARIENTE 17%

ABUELO(A)

HIJO(A)

AMIGO O CONOCIDO
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Contacto previo con otros canales por el mismo requerimiento

¢ Cantidad de veces que fue a sucursales?

Usted . . (B: 131, Total entrevistados que fueron a sucursales previamente)
usted se comunico

previamente con el IPS a través
de otro canal por el mismo

imi 1 vez 43%
requerimiento?
B: 500, Total istad
( otal entrevistados) 5 a3 veces 350/0 ——
4 a 8 veces 14% 3,0 veces

8%

9 veces y mas

%%

Yo 10°/o 20°/o 30°/o 40°/o 50°/o

¢ Cantidad de veces que se comunico con Call Center?
(B: 87, Total entrevistados que se comunicaron con el Call Center previamente)

2 a 3 veces 53%
4 a 8 veces 12% Promedio =
3,1 veces
9 veces y mas 6%

% 10%20%30%40%50%60%
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Frecuencia de uso de la pagina web en ultimo afo
[ 12

Considerando los ultimos 2 meses, ¢, Cuantas veces ha utilizado la pagina web del IPS?

(B: 500, Total entrevistados)

0
41% Promedio = 3,2
veces

1 vez

2 a 3 veces 33%

e

Promedio 2013 =
20% 3,7 veces

4 a 8 veces

9 veces y mas 7%

T T T T T 1

% 10% 20% 30% 40% 50%

TOTAL NORTE CENTRO HOMBRE MUJER 25ANOS 26A40 41A59 60ANOS C1-C2
(@) ANOS ANOS Y MAS

MENOS
55 175 138

C3

130 233

39% 40% 44% 43%

I wez 41% | 45% | 38% | 41% | 42% | 46% | 38% | 38% | 34% | 46% | 46%
C e dveess 33% | 24% | 32% | 30% | 38% | 27% | 36% | 42% | 36% | 29% | 28% | 33% | 34% | 31% | 30%
dlaiBieees 20% | 29% | 25% | 20% | 14% | 21% | 20% | 16% | 23% | 18% | 18% | 22% | 19% | 17% | 22%
ALV 7 | 0% | 6% | 9% | 6% | 6% | 7% | 4% | 7% | 7% | 8% | 6% | 7% | 8% | 4%

3,3 3,1 3,3 3,5 2,9 2,9 3,0

2,8 3,2 3,5 3,0 3,2 3,2 2,5

Promedio 3,2
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Medios de informacion sobre Pagina Web IPS

¢, A través de qué medio se entero usted de la existencia de esta Pagina Web?

(B: 500, Total entrevistados)

% 2013

41%
10%
9%
15%
4%

EN OTRA PAGINA WEB
PAGINA WEB DE CHILE ATIENDE
RECOMENDACION DE FAMILIARES, AMIGOS, ETC.
RECOMENDACION DE UN FUNCIONARIO DE IPS
FOLLETOS, CARTELES, AFICHES
INFORMACION DE SU TRABAJO
TELEVISION
CALL CENTER IPS/CHILEATIENDE
DIARIO O REVISTA
POR RECOMENDACION EN OTRA INSTITUCION (NO
CAJA DE COMPENSACION
MUNICIPALIDAD
POR UN FORMULARIO
EN LA SUCURSAL DE IPS/CHILEATIENDE
OTRO 1%
NS / NR 4%

5% ‘
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%  70%

2%
6%
1%
1%
1%
1%

2%

‘t Diferencias significativas respecto a 2013
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Relacion con otros canales Chile Atiende

| 14
¢ Le es dificil visitar los centros IPS, ChileAtiende?
(B:500, total entrevistados)
- i % Si, es dificil
Nunca
e 51% 47%  44%45%
39%0399%, 370/041°/o 41% 37% 399,

33%

34%

(s]

40% 30% 299%,
20%

0%

~ —~ . —~ —~ —~ -~ WO wn (7)) ~ —~ ~ —~ —~
8 ¥ g % O oo~ @ gRegex:=_. o2 5 0% @ 0§
_ g 5 E§ 8 &8 gL & o~ S8 g0 > T & 8 &8 =
% Si 2013 = 23% - E = @ s = x <O Y4 s o= O ~ P o
<C (a4 [1N) ) ra o [T} n = o <= zzm (@] (@]
5 (@) o 0 I 5 AWl o — <™
O = o~ S N < 2

¢ Ha realizado alguna consulta a través del Call Center del IPS

o ChileAtiende (B:500, total entrevistados)
_ % Si, ha usado Call Center

48% o 51% \ o
0% 41% 35%34% 33% 44% 429, 37% -y 38% 429%43% 37%
0

30%

~ ~ - ~ ~ - —~ ~ WO %)) (7)) ~ ~ ~ ~ ~
n o o@ - - UJG\ M O m < © ) ~ om . .. .. o
o ~ &~ o [an) ﬂf'\ o o =4 ~ m >O ~ o m m ~
| [ = 4 s = 4 <O foa) n O% Q o~ ™ Q

0 - o |§ o 8 D 4 O H n=z <<= << - ‘Ze O O

/0 Si 2013 = 36% ) o 0 T 3 ANl o — <
o= = =% ¥ 3 GFK

‘t Diferencias significativas respecto a 2013
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Conocimiento de Beneficios para mujeres

| 15
¢, Conoce beneficios, subsidios o bonos ¢ Cudles beneficios conoce?
orientados especialmente para mujeres? (B:245, entrevistados que sefialan conocer beneficios
(B: 500, Total entrevistados) para mujeres)
BONO MUJER TRABAJADORA 52%
BONO POR HIJO 25%
BONO MARZO 10%
BONO MUJER 9%
BONO TRABAJO JOVEN 8%
ASIGNACION MATERNAL 7%
BONO MUJER JEFA DE HOGAR 7%
SUBSIDIO UNICO FAMILIAR 6%
BONO MUJER EMPRENDEDORA 49,
% Si 2013: 49% ASIGNACION FAMILIAR 3%
BONO INVIERNO 3%
SUBSIDIO HABITACIONAL 2%
% Si, conoce - BONO ESFUERZO ESCOLAR, M 2%
. s50, s50, BONO ETICO, SUBSIDIO ETICO 2%
0] 0,
60% ~49% 52% 4904, 51% 420, 53 /0450/0 0500, . 52% 48% 0460/0 POST NATAL 2%
(0] (o]
BONO 3RA EDAD, BONO SOLIDARIO 0
40% 33% 30% 2 /0
SENCE, CAPACITACION SENCE 2%
20% BONO BODAS ORO | 1%
CHILE SOLIDARIO | 1%
0,
O T T T T~ .~ e w oo~ o~ o~~~ CAPITAL SEMILLA
R X 2 3 S o8 gRZEgZEac 2 5 S o 03 PRE NATAL
g £ 8 8 80 @ 823IRIB>2 L& ¥ g o £ 0
- w - - - N S =ne- ox._-!mr:_') — - = - w OTROS 15/0
- = o « s = ¥ <0YxYEdoo0 O ™M )
|<£ 24 14 =) x O W a2 <o <20 O ©] NO RESPONDE 1%
E ¢ E @ T 3 RTie o % Gr|<
P2z 2 =S ¥ g
(@]
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Resultados del
estudio
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Indice
de Satisfaccion
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Construccion de los Indices

VALORES POR CATEGORIA DE -
INDICADORES INDICADORES RESPUESTA Construccion

FACILIDAD DE p9.1 Claridad del Formulario Escala 1 2 3 4 5 6 7 Drrneale
ACCESO Y P9.2 Facilidad para llenarlo Valor 10 25 40 55 70 85 100 simple
PAGINA Escala 1 2 3 98 99 e
AMIGABLE . Difi sgi o
(0,30) P4. Dificultad de uso de la pagina web Valor 100 50 10 50 50 indicadores
CALIDAD DE
Escal
RESPUESTA O P13, Respecto de la consulta que DL e B RC 2
SOLUCION realizé ¢Usted diria que fue...
Valor 100 50 10 50 50
INDICE DE (0,20)
Fzﬁz:sé-N TIEMPO DE P15, 4E L ) . Escala 1 2 3 98 99
(0,20) A = Valor 100 75 10 50 50
SATISFACCION P6. Sin consic’Ier.ar el .resulfado dela
GLOBAL CON EL consu!ta o.tr;\mlte, s.l(nlo :::(:Io su efech Escala 1 2 3 4 5 6 7
FORMULARIO exp’erlencna e uso, ¢Qué an. sa .s echo
WEB esta en general con su experiencia con
el formulario de contacto de lapagina Valor 10 25 40 55 70 85 100
(0,30) Web de Consulta del IPS?
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Evolucidn Indice de Satisfaccion

Indice (0 a 100 puntos)
Promedio
125%
100% 75,9 75,1 82,7 76,2 79,8 78,9 75,9 79,2‘t
75% 51,7
50%
00/0 L] L] L] L] L] ] ] L]
2007 2008 2009 sep.2010 nov.2010 2011 2012 2013 2014

Umbral de Satisfaccion

% 75 puntos 0 mas

100%

75% 67,5 64,1 58,5

60,6
50% IE
25% I
0% T T T
2011 2012 2013 2014

‘.‘ Resultado significativamente mayor que 2013
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Indice de Satisfaccion 2014

Indice (0 a 100 puntos)

Promedio

1004y79,2 79,9 79,4 80,0 78,3 76,8 80,5 81,0 78,9 80,9 77,1 78,9 79,3 78,1 81,1 78,7

TOTAL NORTE CENTRO SUR (B: RM (B: HOMBRE MUJER 25 ANOS 26 A 40 41 A 59 60 ANOS Ci(B: C2(B: C3(B: D (B: E (B:23)

(B:500) (B:49) (B:134) 143) 174) (B:175) (B:325) O ANOS ANOS YMAS 61) 172) 123) 114)
MENOS (B:176) (B:139) (B:130)
(B:55)

Umbral de Satisfaccion

% 75 puntos o mas

100%
75%

60,6 61,2 59,7 63,6 58,6 57,1 62,5 61,8 60,2 66/9 53 5 62,3 61,6 57,7 63,2 56,5

50%
25%

0/ r -
TOTAL NORTE CENTRO SUR (B: RM (B: HOMBRE MUJER 25 ANOS 26 A 40 41 A 59 60 ANOS C1(B: C2(B: C3(B: D (B: E (B:23)
(B:500) (B:49) (B:134) 143) 174) (B:175) (B:325) O ANOS ANOS YMAS 61) 172) 123) 114)

MENOS (B:176) (B:139) (B:130)
(B:55)

GFK
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indice de Satisfaccién por Regidn

“Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género”

Diciembre 2014

Indice (0 a 100 puntos)

Promedio

79,2 77,5 82,2 83,2 776 77,9 858 787 78,6

Total (B: I (B:8) II (B:9) III (B:

500) 7) 19) 22) 33) 66)
Umbral de Satisfaccion
% 75 puntos o0 mas
100% 77,8 85,7 72 7
75% 59,5 . 63,6
47,4 51,5

50%

25%

0%

Total
(B: 500)

I (B:8) II (B:9) III (B:

7) 19) 22) 33) 66)

No se incluye la XI Regidn por no presentar casos en la muestra

IV (B: V (B:79) VI (B: VII (B: VIII (B:

IV (B: V (B:79) VI (B: VII (B: VIII (B:

80,0 79,7

IX (B: X (B:37) XII (B:
4)

29)

75,0

58,6 62,2

IX (B: X (B:37) XII (B:

29) 4)

88,0

78,3 89,8 82,7

RM (B: XIV (B: XV (B:6)
7)

174)
85,7
58,6
’ 50,0
RM (B: XIV (B: XV (B:6)
174) 7)

GFK
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indice de Satisfaccion por Género

| 22
Indice (0 a 100 puntos)
Promedio
100 79,2 76,8 80,5
75
50
25

Total (B:500) Hombre (B:175) Mujer (B:325)

Umbral de Satisfaccion

% 75 puntos o mas

100%

75% 60,6 57’1 62,5

Total (B:500) Hombre (B:175) Mujer (B:325)

50%

25%

0% 1

No hay diferencias significativas entre los segmentos
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Componentes del Indice de Satisfaccién de Formulario Web 2014

Indice (0 a 100 puntos)

Promedio

75
50
25
1) T T

La atencion del canal web resulta una experiencia
satisfactoria entre los usuarios y usuarias. La menor
satisfaccion segun el promedio del indice se registra en la
calidad de la respuesta y la mayor en la facilidad de acceso

85,5

Indice General Facilidad de Acceso y
Formulario Web Pagina Amigable

Umbral de Satisfaccion

% 75 puntos o mas

Calidad de Tiempo de Satisfaccion global
Respuesta o comunicacion con el Formulario
Solucion Web

125%
100% 77,2
60,6 59,4 ’
50%
B 2 I I
0% r r r r '

Facilidad de Acceso
y Pagina Amigable

indice General
Formulario Web

Calidad de Tiempo de Satisfaccion global
Respuesta o comunicacion con el Formulario
Solucion Web

GFK
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Evolutivo de Componentes del Indice de Satisfaccion F. Web

| 24
Promedio en Indice (0 a 100 puntos)

=-2011 -4+-2012 -®-2013 -=-2014

100 '
» %
80 -
70
50 . 4
50 , T T T T 1
Indice General Web  Facilidad de Acceso y Calidad de Respuesta Tiempo de Respuesta Satisfaccién Global con
Pagina amigable 0 Solucidn el Formulario Web
indice General Facilidad de Calidad de Respuesta o Tiempo de Satisfaccion
Formulario Web Acceso y Pagina Solucién comunicacion Global con el Formulario
amigable Web
79,2 91,9 67,2
75,9 89,8 65,4 74,3 82,9
78,9 85,1 84,7 78,2 74,8
79,8 90,9 74,0 76,7 75,1
76,2 84,0 84,2 67,2 67,2
82,7 93,0 92,4 84,5 65,7
75,1 91,6 76,3 70,1 65,3

- Significativamente mayor respecto del 2013

- Significativamente menor respecto del 2013
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Construccidn de los Componentes del Indice de Satisfaccién- F. Web

| 25
I_ndlce_ : l,. Facilidad l,. Calidad de l,. Tiempo de l,-Satisfaccion
Satisfaccion de acceso y respuesta o comunicacioén respecto a la
Formulario Wekb amigabilidad solucién atencion
60.6% 90,2% 44,2% 59,4% 77,2%
)
I, ,Claridad
del formulario
83,6%

I, , Facilidad para
llenar formulario
89,2%

I, ; Dificultad en el
uso de pagina web
84,4%
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Satisfaccion Global
Con el Formulario Web
(Dimension 4)
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Satisfaccion global con el formulario de la pagina web del IPS

Sin considerar el resultado del tramite, sino sélo su experiencia de uso éQué tan satisfecho esta en general
con su experiencia con el formulario de la pagina web del IPS?. Use una escala de 1 a 7, donde 1 es muy
Insatisfecho y 7 Muy satisfecho. (Base: 500, Total entrevistados)

100%
80%
l % Notas 7 48,0 ——
60% 7 79
DE NOTAS6Y 7
D % Notas 6
40%
l % Notas 5 °
29,2
D % Notas 4 20%
13,6
l % Notas 1 a 3 0% 1
0 4,4
4,8 -
-20%

Satisfaccion General
-40%
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Presentacion grafica de resultados de satisfaccion
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100% 1

90% 1

80% 1

70% 1

60% 1

50% 1

40% 1

30% 1

20% 1

10% ¥

0%

-10% 1

-20% 1

-30% 1

-40% *

Obs.: La Nota 5 no se
muestra explicitamente
dado que representa un

estado de indiferencia

77

68

Insatisfaccion:
% de encuestados que
califican con nota 4 6
menos la situacion o
aspecto de servicio

I aSatisfaccion

Satisfaccion: % de
encuestados que califican
con nota 6 y 7 la situacion o
aspecto de servicio

Satisfaccion Neta:
% de encuestados que
califican con notas 6y 7
menos % que califican con
notas 1 a4

mm Insatisfaccion

=+—Sat. Neta
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Satisfaccion global con la atencion por perfil Sociodemografico — Formulario Web

Sin considerar el resultado del tramite, sino sélo su experiencia de uso éQué tan satisfecho esta en general con su -

experiencia con el formulario de contacto de la pagina web del IPS?. Use una escala de 1 a 7, donde 1 es muy Insatisfecho y
7 Muy satisfecho. (Base: 500, Total entrevistados)

Fn’romedio 6,0 6,2 6,1 6,0 6,0 5,9 6,1
77 80 81 76 75 75 78
75% ’ 0 ‘ ’ ‘ 0
73 71 67 65 63 70
9 6 10 9 10 12 8
" ToTAL (B:500) | NORTE (B:49) CENTRO (B:134)  SUR (B:143) RM (B:174) | HOMBRE (B:175) MUJER (B:325)
6,2 6,0 6,2 59 6,1 6,1 6,0 6,1 6,0
100% 78 76 80 75 79 78 77 78 70
75% ’ ’ ’ ‘ ’ ‘
50% 75 76 ‘ ‘
65 61 72 e 67 61

25%
0%

25% 4 11 4 15 7 8 9 11 9

50%

25 ANOS O 26 A 40 ANOS 41 A59 ANOS 60 ANOSY ' C1(B:61) C2(B:172) C3(B:123) D (B:114) E (B:23)
MENOS (B:55) (B:176) (B:139)  MAS (B:130)

I'Buena evaluacion (6 y 7) ® Mala evaluacion (1 a 4) ¢ Evaluacion Neta Gfl(
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Indice Nacional de Satisfaccion del Consumidor — Primer semestre 2014

E

Satisfaccion Global con el Servicio

En general, ¢Cuan satisfecho esta usted con el servicio que le entrega.... En una escala de 1 a 7

PRIMER SEMESTRE 2014
100% 89

84 81 78 78
80% 77 75 75 71 72 70 71 g9 68 67 g5
63 64 62 61 59 61 60 58 57 57 56 55

60% 52 48 45 47
40% 31

20%

0%

-20%

-
W
1
[y
w

=Y
[
1
[y
()
[
Ul
[
S

-18 -18 -16 -16 -17 _
-40% 18 -18 19 .22 .3 -22 -24 29
-38
-60%
< nw n z o nw n v w n A 7 S ) W - ¥ = & 0 v A
H~53<<~on-go<<<5§o<:-‘-‘sgmz~oo%o;uwu—<o:8
RES S0 ms20E8RgIEeEIEFI L0830 5E8 358 53
' 4 > < Q < - W - - )
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O = o 0O D £ (¢ o W W 2 g 2 - m < 22 5 = o £ S5 Z2 o &
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GfK

“Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género”

Diciembre 2014

Indice de Satisfaccion Global con el Formulario Web por Segmentos (D4)
EN

Indice (0 a 100 puntos)

Promedio
100 y 85,5 88,7 86,7 84,9 84,3 82,8 87,0 88,3 85,3 87,3 82,9 86,5
75
50
25
0

TOTAL NORTE CENTRO SUR (B: RM (B: HOMBRE MUJER 25 ANOS 26 A 40 41 A 59 60 ANOS C1 (B:
(B:500) (B:49) (B:134) 143) 174) (B:175) (B:325) O ANOS ANOS YMAS 61)

MENOS (B:176) (B:139) (B:130)
(B:55)

Umbral de Satisfaccion

% 75 puntos o mas

100% y77,2 79,6 80,6 76,2 74,7 75,4 78,2 78,2 76,1 79,9 75,4 78,7

75%
50%
25%

0%

TOTAL NORTE CENTRO SUR (B: RM (B: HOMBRE MUJER 25 ANOS 26 A 40 41 A 59 60 ANOS C1 (B:
(B:500) (B:49) (B:134) 143) 174) (B:175) (B:325) O ANOS ANOS YMAS 61)

MENOS (B:176) (B:139) (B:130)
(B:55)

86,0 84,6 86,3 85,0

c2 (B:
172)

C3 (B:
123)

D (B:
114)

E (B:23)

77,9 77,2 78,1 g9 ¢

c2 (B:
172)

C3 (B:
123)

D (B:
114)

E (B:23)

GFK




GfK

“Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género”

Diciembre 2014

Iindice de Satisfaccion Global con Formulario Web por Segmentos (D4)

Indice (0 a 100 puntos)

Promedio

Total (B: I (B:8) II (B:9) III (B:
500) 7)

85,5 88,8 90,0 89,3 86,6 84,4 91,8 88,6 82,5

IV (B: V (B:79) VI (B: VII (B: VIII (B:

19) 22) 33) 66)

Umbral de Satisfaccion

% 75 puntos o0 mas

100% 87,5 85,7

77,2 77,8

75%
50%

25%

0%

Total
(B: 500)

I (B:8) II (B:9) III (B:
7)

90,9 g4,8

73,7 75,9 72,7

IV (B: V (B:79) VI (B: VII (B: VIII (B:

19) 22) 33) 66)

No se incluye la XI Regidn por no presentar casos en la muestra

100,0

95,7
86,6 84,2 ga,3 ' 925

IX (B: X (B:37) XII (B: RM (B: XIV (B: XV (B:6)
29) 4) 174) 7)

100,0
74,7

100,0

79,3 73,0 83,3

IX (B: X (B:37) XII (B: RM (B: XIV (B: XV (B:6)

GFK

29) 4) 174) 7)




GfK “Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género” Diciembre 2014

Iindice de Satisfaccion Global con Formulario Web por Segmentos (D4)

E
Indice (0 a 100 puntos)
Promedio
100 85,5 82,8 87,0
75
50
25
0 1 T T
Total (B:500) Hombre (B:175) Mujer (B:325)
Umbral de Satisfaccion
% 75 puntos o mas
100%
77,2 75,4 78,2
75%
50%
25%
0% 1 T L]
Total (B:500) Hombre (B:175) Mujer (B:325) GrK

No hay diferencias significativas entre los segmentos



GfK “Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género” Diciembre 2014

Facilidad de Acceso y
Pagina Amigable
(Dimension 1)




GfK

“Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género”

Dificultad en el uso de la pagina Web

Diciembre 2014

Pensando en las visitas a la pagina web ¢Usted diria que Nunca, A veces o Siempre ha tenido alguna
dificultad para usarla? (Base: 500, Total entrevistados)

Nunca
A veces
Siempre
NS/NR

Nunca
A veces
Siempre

NS/NR

86%

13% 14% 11% 10% 17% 12% 14%
2% 0% 3% 3% 1% 3% 1%
1% 0% 0% 1% 1% 1% 0%

25 ANOSO| 26 A40 | 41A59 |60 ANOSY
MENOS ANOS ANOS MAS
5 o i ]

89%

86%

82%

83%

9% 13% 16% 12% 20% 11% 13% 11% 22%
2% 1% 2% 2% 0% 2% 2% 2% 0%
0% 0% 0% 2% 2% 1% 0% 1% 0%

Durante 2012, 13% indic6 que tenia alguna dificultad. En el afo 2013 la cifra fue de 18%. Y en esta

oportunidad es de 15%. No existen diferencias significativas entre los 3 ahos.




“Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género” Diciembre 2014

Dificultad en el uso de la pagina Web

¢, Cuales han sido las dificultades que ha tenido para usar la pagina web de IPS?

(B: 78, entrevistados que sefialaron tener alguna dificultad con la pagina web)

Es dificil encontrar la informacion _ 29%
Problemas para acceder, no esta funcionando _ 26%
Demora en cargar, es muy lenta _ 14%
Es dificil encontrar el formulario web en la pagina - 10%

No ha recibido respuesta a la consulta 10%
Problemas con los datos de ingreso
Es muy confuso
No esta la informacion que necesita Los principales problemas son de
. : organizacion de la informacion
Poco espacio para ingresar los datos o consultas (29%) y acceso (26% tiene
No entrega solucin problemas para acceder y 14%
indica que se demora en cargar)
Otro 9%
NS 8%

0% 10% 20% 30% 40% GFK




GfK “Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género”

Formulario Web

Diciembre 2014

De 1 a 7, pensando en el Formulario Web ¢Como evaluaria...

(Base: 500, Total muestra)

84%
DE NOTAS
6Y7
100%
80%

% Notas 7 0%

% Notas 6 40%
% Notas 5

20% 19
% Notas 4

11

B ] B .

% Notas 1 a3 Q9%

89%
DE NOTAS
6Y7

-20% CLARIDAD
DEL
FORMULARIO
-40%
)
20/;_3 81,10/0

"Resultado significativamente mayor que 2013

FACILIDAD
PARA
LLENARLO

86,2%

84%
DE NOTAS
6Y7

79%
DE NOTAS

82%
DE NOTAS

6Y7 6Y7

21 22
14 13
£y 'Q
| 4 - E———
TAMANO LO FACILIDAD PARA
DE ADECUADO ENCON‘I"RARLO
LETRA DE LAS EN LA PAG. WEB
OPCIONES
QUE OFRECE
81,7% 75,7% 80,0%



GfK “Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género” Diciembre 2014

Claridad del formulario por perfil Sociodemografico

De 1 a 7, pensando en el Formulario Web éComo evaluaria la Claridad del Formulario?
(Base: 500, Total entrevistados)

125%

84 20 89 80 81 79 86
. ¢ | 2 VS L 4

g 83
50% 70
25% 5 4 4 6 6 9 3
TOTAL (B:500) NORTE (B:49) CENTRO (B:134) SUR (B:143) RM (B:174) HOMBRE (B:175) MUJER (B:325)
87 86 83 79 82 84 83 86 87

50%

25 ANOS O 26 A 40 ANOS 41 A59 ANOS 60 ANOSY ' C1(B:61) C2(B:172) C3(B:123) D (B:114) E (B:23)
MENOS (B:55) (B:176) (B:139)  MAS (B:130)

I'Buena evaluacion (6 y 7) ® Mala evaluacion (1 a 4) ¢ Evaluacion Neta GfK

f Resultado significativamente mayor que otros indices



GfK “Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género” Diciembre 2014

Facilidad para llenarlo por perfil Sociodemografico

| 39
De 1 a 7, pensando en el Formulario Web éComo evaluaria la Facilidad para llenarlo?
(Base: 500, Total entrevistados)
89 92 94 85 88 86 91
’ ¢ . o I N I ¢ I
50% I 92 I 92 81 84 81 I 89
25% 3 2 4 4 5 2
" JoTAL (B:500) | NORTE (B:49) CENTRO (B:134)  SUR (B:143) RM (B:174) | HOMBRE (B:175) MUJER (B:325)
i BT 90 88 88 89 86 89 o4 A
“Ilp® * . . & A . ¢ ¢
95 86 I 86 I I 82 I I 87 I I 81 I I 85 I 94 96
25% 4 1 5 2 5 4

25 ANOS O 26 A 40 ANOS 41 A59 ANOS 60 ANOSY ' C1(B:61) C2(B:172) C3(B:123) D (B:114) E (B:23)
MENOS (B:55) (B:175) (B:139)  MAS (B:130)

I'Buena evaluacion (6 y 7) ® Mala evaluacion (1 a 4) ¢ Evaluacion Neta GfK




GfK “Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género” Diciembre 2014

Tamano de Letra del Formulario por perfil Sociodemografico

De 1 a 7, pensando en el Formulario Web ¢Como evaluaria el Tamafio de Letra del Funcionario?
(Base: 500, Total entrevistados)

84 82 84 85 84 87 83

75% ’ ‘ ’

50% 80 78

25% 6 8 5 5 5 6 5

- TOTAL (B:500) NORTE (B:49) CENTRO (B:134) SUR (B:143) RM (B:174) HOMBRE (B:175) MUJER (B:325)
85 86 84 81 88 85 84 82 77

6

50%

25 ANOS O 26 A 40 ANOS 41 A59 ANOS 60 ANOSY ' C1(B:61) C2(B:172) C3(B:123) D (B:114) E (B:23)
MENOS (B:55) (B:176) (B:139)  MAS (B:130)

I'Buena evaluacion (6 y 7) ® Mala evaluacion (1 a 4) ¢ Evaluacion Neta GfK




GfK “Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género” Diciembre 2014

Lo Adecuado de las opciones que ofrece por perfil Sociodemografico

De 1 a 7, pensando en el Formulario Web éComo evaluaria lo adecuado de las opciones que ofrece?
(Base: 500, Total entrevistados)

125%

100% 79 82 89 73 75 76 80

75% ’ ‘

50% 66 74

7 4 S 10 8 10 6

" JoTAL (B:500) | NORTE (B:49) CENTRO (B:134)  SUR (B:143) RM (B:174) | HOMBRE (B:175) MUJER (B:325)

125%

25% 4 8 5 11 15 7 7 4 5

50%

25 ANOS O 26 A 40 ANOS 41 A59 ANOS 60 ANOSY ' C1(B:61) C2(B:172) C3(B:123) D (B:114) E (B:23)
MENOS (B:55) (B:176) (B:139)  MAS (B:130)

I'Buena evaluacion (6 y 7) ® Mala evaluacion (1 a 4) ¢ Evaluacion Neta Gfl(

‘Resultado significativamente menor entre segmentos



GfK “Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género” Diciembre 2014

Facilidad para encontrarlo en la pag. Web por perfil Sociodemografico

De 1 a 7, pensando en el Formulario Web éComo evaluaria la facilidad para encontrarlo en la pagina web?
(Base: 500, Total entrevistados)

100% 82 73 87 79 82 77 84

75% ’ ’

50% 69 80

25% 6 8 4 6 6 8 4

- TOTAL (B:500) NORTE (B:49) CENTRO (B:134) SUR (B:143) RM (B:174) HOMBRE (B:175) MUIJER (B:325)
1259% 100
100% 87 78 83 83 79 83 89 ‘

4 9 4 5 12 6 3 4

50%

25 ANOS O 26 A 40 ANOS 41 A59 ANOS 60 ANOSY ' C1(B:61) C2(B:172) C3(B:123) D (B:114) E (B:23)
MENOS (B:55) (B:176) (B:139)  MAS (B:130)

I'Buena evaluacion (6 y 7) ® Mala evaluacion (1 a 4) ¢ Evaluacion Neta GfK




GfK

“Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género”

indice de Facilidad de Acceso por Segmentos (D1)

Diciembre 2014

Indice (0 a 100 puntos)

Promedio
100 « 91/9 94,6 93,2 91,0 90,9 90,0 92,9 93,9 92,6 91,1 91,0 90,6
75
50
25
0

TOTAL NORTE CENTRO SUR (B: RM (B: HOMBRE MUJER 25 ANOS 26 A 40 41 A 59 60 ANOS C1 (B:
(B:500) (B:49) (B:134) 143) 174) (B:175) (B:325) O ANOS ANOS YMAS 61)

MENOS (B:176) (B:139) (B:130)
(B:55)

Umbral de Satisfaccion

% 75 puntos o mas

to0ee . 90,2 980 91,8 g8g 8 87,9 87,4 91,7 94,5 90,9 88,5 89,2 88,5
75%

50%

25%

0%

TOTAL NORTE CENTRO SUR (B: RM (B: HOMBRE MUJER 25 ANOS 26 A 40 41 A59 60 ANOS C1 (B:
(B:500) (B:49) (B:134) 143) 174) (B:175) (B:325) (o] ANOS ANOS Y MAS 61)

MENOS (B:176) (B:139) (B:130)
(B:55)

91,7 91,0 94,1 93,1
c2(B: C3(B: D (B: E(B:23)
172) 123) 114)
90,1 88,6 93,9 91,3
C2(B: C3(B: D (B: E (B:23)
172) 123) 114)

GFK




GfK “Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género”

indice de Facilidad de Acceso por Regiones (D1)

Diciembre 2014

Indice (0 a 100 puntos)

Promedio

91,9 94,2 96,3 91,9 93,9 92,3 977 92,5 92,4 91,8 gg

100,0 90,9 95,5 97,5

Total (B: I (B:8) II (B:9) III (B: IV (B: V (B:79) VI (B: VII (B: VIII (B: IX (B: X (B:37) XII (B: RM (B: XIV (B: XV (B:6)
7)

500) 7) 19) 22) 33) 66) 29)

Umbral de Satisfaccion

% 75 puntos o0 mas

100,0100,0100,0 g4 7 899 100,0
4

100% y 90,2 90,9 90,9 93,1

75%
50%

25%

0%

174)

100,0 100,0100,0

87,9

Total I (B:8) II (B:9) III (B: IV (B: V (B:79) VI (B: VII (B: VIII (B: IX (B: X (B:37) XII (B: RM (B: XIV (B: XV (B:6)

(B: 500) 7) 19) 22) 33) 66) 29)

No se incluye la XI Regidn por no presentar casos en la muestra

174) 7)

GFK




GfK

“Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género” Diciembre 2014

indice de Facilidad de Acceso por Género (D1)

Promedio
100 91,9 90,0 92,9
75
50
25
0 1 T T
Total (B:500) Hombre (B:175) Mujer (B:325)

Umbral de Satisfaccion

% 75 puntos o mas

100%

75%

50%

25%

0% 1

No hay diferencias significativas entre los segmentos

90,2 87,4 91,7

Total (B:500) i Hombre (B:175) i Mujer (B:325)

GFK




GfK “Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género” Diciembre 2014

Calidad de Respuesta
o Solucion
(Dimension 2)




GfK “Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género”

Respuesta al requerimiento

Diciembre 2014

¢Respecto a la consulta que realizd, éusted diria que fue...?
(Base: 500, Total muestra)

I D E ET
responden
Respondida en forma completa 54% 49% 44% 23%,
Respondida en forma incompleta 24% 25% 28% /
AUn no responden 22% 23% 23%

Respondida en
forma completa
44%

Respondida pero

de forma
incompleta

28%

% Respondida en forma completa

100% ~
75% -
50% -
25% -

0% -

45% 45% 46% 46% 47% 46%

44%

41% 43%

33%

TOTAL
(B:500) (B:49)

(B:134) 143) 174)

43%

NORTE CENTRO SUR (B: RM (B: HOMBRE MUJER 25ANOS 26A40 41A59 60 ANOSC1 (B:61) C2 (B:
(B:175) (B:325) O MENOS ANOS (B: ANOS (B:Y MAS (B:
(B:55) 176) 139) 130)

NS - NR
5%

41% 42% 43% 0% 439

C3 (B: D (B:114) E (B:23)
172)  123)

GFK




GfK

“Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género”

Problemas en el uso del Formulario Web

Diciembre 2014

. ’ 0,
¢Tuvo algun 30%

problema con el
uso del

' ?
Formulario Web~ 10%

(Base: 500, Total
muestra)

20%

0%

¢Qué problema tuvo?
(B: 18 usuarios(as) que
sefialaron tener algln
problema)

4%,

% Si, tuvo problemas

Otro

2013: 6% declara problemas

C1 (B:61)

C2 (B:172)

C3 (B:123)

D (B:114)

60/0 50/
0 0 0 0 5% 0
o 2% 3% 3% 4% 4% 2% . ]
EO/O i---iii O/Oii o 0%
) ~ ~ ~ ~ —~ —~ —~ wn iy iy iy
o [e)) < ™M < LN LN le) [a1] [a2] [a2]
Q < ™ < N ~N I3 - - -
oI SR < S S - R~ BN s B SR SR SRR
@ ~ @ @ @ @© @8 =9 9 _ 2
= = @) x = 1y x oIl <R <3 =)
< o o & n N n >Q
P2 7 s 2 =2 <« < 2
@ Q < O — Z
T LN o~ < o
N ©
Problemas para enviar el formulario 5 casos
Problemas con el ingreso de los datos 3 casos
No dan solucién o respuesta 2 casos
Formulario poco claro 2 casos
Formulario muy limitado 2 casos
Formulario muy amplio 2 casos
Demora en cargar, es muy lento 1 caso
1 caso

GFK
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Base Total de Clientes
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GfK “Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género”
Indice de Calidad de Respuesta por Segmentos (D2)

| 50
Indice (0 a 100 puntos)
Promedio
100
25 162,7 54,1 63,1 64,3 63,6 60,2 64,1 64,2 61,3 66,1 60,5 63,3 62,2 62,8 64,8 57,8
50
25
® T OTAL ' NORTE CENTRO SUR (B: RM (B: HOMBRE MUJER 25 ANOS 26 A40 41 A59 60 ANOS C1(B: C2(B: C3(B: D(B: E (B:23)
(B:500) (B:49) (B:134) 143) 174) (B:175) (B:325) o ANOS ANOS YMAS 61) 172) 123) 114)
MENOS (B:176) (B:139) (B:130)
(B:55)

Umbral de Satisfaccion

% 75 puntos o mas

100%

o ]aa2 5, 44,8 455 46,0 40,6 46,2 47,3 42,6 46,0 43,1 41,0 42,4 43,1 500 435
25%

0/ - -
TOTAL NORTE CENTRO SUR (B: RM (B: HOMBRE MUJER 25 ANOS 26 A 40 41 A 59 60 ANOS C1(B: C2(B: C3(B: D (B: E (B:23)
(B:500) (B:49) (B:134) 143) 174) (B:175) (B:325) O ANOS ANOS YMAS 61) 172) 123) 114)

MENOS (B:176) (B:139) (B:130)
(B:55)

GFK




GfK “Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género” Diciembre 2014

indice de Calidad de Respuesta por Regién (D2)

Indice (0 a 100 puntos)

Promedio
100 76,8 650
75 { 62,7 7.5 56,7 58,6 51,6 60,5 60,3 63,6 62,8 63,8 ’
50
25
0

Total (B: I (B:8) II (B:9) III (B: IV (B: V (B:79) VI (B: VII (B: VIII (B: IX (B: X (B:37) XII (B:
4)

500) 7) 19) 22) 33) 66) 29)

Umbral de Satisfaccion

% 75 puntos o mas

100%

68,2

75%

34,2 36,8 39,2 42,4 455 44,8 49,5 500

50%

25,0 22,2 28,6

25%

0%

Total I (B:8) II (B:9) III (B: IV (B: V (B:79) VI (B: VII (B: VIII (B: IX (B: X (B:37) XII (B:
(B: 500) 7) 19) 22) 33) 66) 29) 4)

No se incluye la XI Regidn por no presentar casos en la muestra

80,0
63,6 61,7

RM (B: XIV (B: XV (B:6)
174) 7)

71,4

RM (B: XIV (B: XV (B:6)

174) 7)

GFK




GfK “Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género”
Indice de Calidad de Respuesta por Género (D2)

Indice (0 a 100 puntos)

Promedio

62,7
50
| i
0 1 T

Total (B:500) Hombre (B:175) i Mujer (B:325)

Umbral de Satisfaccion

% 75 puntos o mas

60,2 64,1

100%

75%

4 46,2

50%

44,2 0,6
0% 1 T ]

Total (B:500) Hombre (B:175) Mujer (B:325)

GFK

No hay diferencias significativas entre los segmentos



GfK “Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género” Diciembre 2014

Tiempo de
Comunicacion
(Dimension 3)




GfK “Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género” Diciembre 2014

Tiempo de espera para recibir respuesta

¢Cuantos dias transcurrieron desde que usted envid el formulario web hasta que recibid respuesta?
(Base: 360, entrevistados que recibieron respuesta)

HOMBRE

-n-
4,3

4,5 4,3
Minimo 0,0 o,o 0,0 0,0 0,0 o,o 0,0
Maximo 90,0 14,0 60,0 90,0 30,0 60,0 90,0

25 ANOS O 26 A 40 41 A59 |60 ANOS Y
MENQOS ANOS ANOS MAS
NN

3,7 4,0 5,6 4,7 4,4 4,7 3,9 2,0
Minimo 1,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Maximo 15,0 15,0 60,0 90,0 30,0 60,0 90,0 15,0 7,0




GfK “Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género” Diciembre 2014

Tiempo de Respuesta

¢En su opinidn, ese tiempo de respuesta fue rapido, adecuado o excesivo?
(Base: 360, entrevistados que recibieron respuesta)

M ADECUADO MRAPIDO ®EXCESIVO
100% — - — — — _— __ _

) 1% i 3% 4 30, 9%
90% L& D0 0% /° 16% i D10/ 60/ 0

1% ' ' ' 1%
80% - '
70% - '. .' A ' ' ' ' .' ' ' '
60% T - —16% e B L R
50% - —
40% - Y
30% -
20% - fi% B8 Hh PR g % % g% % o)
10% -
0% - : : : : : : , - : , - : : : .
TOTAL NORTE CENTRO SUR (B: RM (B: HOMBRE MUJER 25 ANOS 26 A40 41 A59 60 ANOS C1(B: C2(B: C3(B: D (B:75) E(B:13)
(B:360) (B:29) (B:96) 108)  127) (B:121) (B:239) O  ANOS ANOS YMAS 48)  129)  91)

MENOS (B:123) (B:108) (B:91)
(B:38)

NS/NR 19 7% 2% 0% 1% 1% 2% 0% 1% 2% 2% 0% 2% 0% 3% 0
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Confirmacion de la Recepcion del Formulario Web

Posteriormente al envio del formulario web o solicitud que usted ingresd en la pagina web éUsted

recibid la confirmacion de recepcion de su mensaje via correo electronico?
(Base: 500, Total entrevistados)

% Si 2013 =
829%

100% - 87% 86% 86% 85% 90% 89% 86% 80% 84% 90% 91% 93% 94% 88%

74% 74%

75% -
50% -
25% -
0% -

TOTAL NORTE CENTRO SUR(B: RM (B: HOMBRE MUJER 25ANOS 26A40 41A59 60ANOSC1(B:61) C2(B: C3(B: D (B:114) E (B:23)
(B:500) (B:49) (B:134) 143)  174) (B:175) (B:325) O MENOSANOS (B: ANOS (B:Y MAS (B: 172)  123)
(B:55) 176)  139)  130)

GFK

‘t Diferencias significativas respecto a 2013
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indice de Tiempo de Comunicacién por Segmentos (D3)

| 57
Indice (0 a 100 puntos)
Promedio
100
<]67,2 70,4 g3 8 71,6 653 64,4 68,7 67,7 66,5 71,0 64,0 65,6 67,5 64,2 70,1 68,5
50
25
® T OTAL ' NORTE CENTRO SUR (B: RM (B: HOMBRE MUJER 25 ANOS 26 A40 41 A59 60 ANOS C1(B: C2(B: C3(B: D(B: E (B:23)
(B:500) (B:49) (B:134) 143) 174) (B:175) (B:325) o ANOS ANOS YMAS 61) 172) 123) 114)
MENOS (B:176) (B:139) (B:130)
(B:55)

Umbral de Satisfaccion

% 75 puntos o mas

100%

67,1

7s% {59,4 55,1 55,2

57,5 54,9 61,8 60,0 58,0 6.2 53 g 62,3 61,0 57,7 57,9 56,5
50%
25%

0/ - -
TOTAL NORTE CENTRO SUR (B: RM (B: HOMBRE MUJER 25 ANOS 26 A 40 41 A 59 60 ANOS C1(B: C2(B: C3(B: D (B: E (B:23)
(B:500) (B:49) (B:134) 143) 174) (B:175) (B:325) O ANOS ANOS YMAS 61) 172) 123) 114)

MENOS (B:176) (B:139) (B:130)
(B:55)

GFK
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indice de Tiempo de Comunicacién por Regiones (D3)

| 58
Promedio
100 85,7 78,9 82,1
,s167,2 65,6 75,0 65,8 63,7 67,7 g1,4 67,1 69,7 = 750 65,3 66,7
50
25

Total (B: I (B:8) II (B:9) III (B: IV (B: V (B:79) VI (B: VII (B: VIII (B: IX (B: X (B:37) XII (B: RM (B: XIV (B: XV (B:6)
500) 7) 19) 22) 33) 66) 29) a) 174) 7)

Umbral de Satisfaccion

% 75 puntos o0 mas

100% 85,7 23.0 75,0 85,7
. 66,7 63,6 63,6 62,1 ' '
75% 1 59,4 ’ 55 7 r ’ r 57,5
42,1 ' 48,5 y 50,0

50%

25%

% T total I (B:8) II (B:9) III (B: IV (B: V (B:79) VI (B: VII (B: VIII (B: IX (B: X (B:37) XII (B: RM (B: XIV (B: XV (B:6)
(B: 500) 7) 19) 22) 33) 66) 29) 4) 174) 7)

GFK

No se incluye la XI Regidn por no presentar casos en la muestra
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indice de Tiempo de Comunicacion por Género (D3)

| 59
Indice (0 a 100 puntos)
Promedio
100
75 64,4 68,7
50
25
0 1 T T
Total (B:500) Hombre (B:175) Mujer (B:325)
Umbral de Satisfaccion
% 75 puntos o mas
100%
75% 54,9 61’8

50%

25%

Total (B:500) i Hombre (B:175) Mujer (B:325)

0% 1

GFK
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Lealtad

Y
- Cartera de Usuarios
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Indicadores de Lealtad

De 1 a 7, donde 1 es “Con toda seguridad haria
comentarios negativos” y 7 es “Con toda seguridad
haria comentarios positivos” ¢Qué tipo de
comentarios haria a otras personas que le pidieran
su opinidn sobre su experiencia con el formulario
web de IPS? (Base: 500, Total Muestra)

RECOMENDACION
100% -
78
75% - *
50% 1 68
2599 -
0% -
25% - 11
509% -
116 A 7 RECOMENDACION POSITIVA
H1 A4 RECOMENDACION NEGATIVA
¢ RECOMENDACION NETA
% Notas 6y 7 73%

2013

De 1 a 7, donde 1 es “Con toda seguridad NO lo
volveria a usar” Y 7 es “Con toda seguridad SI lo
volveria a usar” éUsted volveria a usar el formulario
Web para realizar una consulta? (Base: 500, Total Muestra)

100% 1

75%

50% -

259% -

0% -

259%

50% -

PERMANENCIA

83

.
71

12

116 A 7 VOLVERIA
m1 A 4 NO VOLVERIA
¢ PERMANENCIA NETA

78%0 GF'(
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Recomendacion segun segmentos

De 1 a 7, donde 1 es “Con toda seguridad haria comentarios negativos” y 7 es “Con toda seguridad haria
comentarios positivos” éQué tipo de comentarios haria a otras personas que le pidieran su opinidn sobre su
experiencia con el formulario web de IPS? (Base: 500, Total Muestra)

78 =1 81 84 74 77 79
" o . - . . M
62 1
e 11 14 10 9 11 15 9
" ToTAL (B:500) | NORTE (B:49) CENTRO (B:134)  SUR (B:143) RM (B:174) | HOMBRE (B:175) MUJER (B:325)

125%

2% 4 13 8 14 15 10 10 10 9
25 ANOS O 26 A 40 ANOS 41 A59 ANOS 60 ANOSY | C1(B:61) C2(B:172) C3(B:123) D (B:114) E (B:23)
MENOS (B:55) (B:176) (B:139)  MAS (B:130)

'1Recomendacion Positiva (6 y 7) ®Recomendacion Negativa (1 a 4) ¢ Recomendacion Neta Gfl(
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Permanencia en el servicio segun segmentos

| 63
De 1 a 7, donde 1 es “Con toda seguridad NO lo volveria a usar” Y 7 es “Con toda seguridad SI lo volveria a

usar” ¢Usted volveria a usar el formulario Web para realizar una consulta? (Base: 500, Total Muestra)

100% 83 78 87 84 80 77 86
75% ‘
50% ‘ 77
25% 60
25% 1 2 14 8 1 1 14 1 7 9
" TOTAL(B:500) | NORTE (B:49) CENTRO (B:134)  SUR (B:143) RM (B:174) | HOMBRE (B:175) MUJER (B:325)
100% 84 82 85 80 79 80 80 90 9 1

25% 7 14 7 15 15 13 13 7 4

25 ANOS O 26 A 40 ANOS 41 A59 ANOS 60 ANOSY | C1(B:61) C2(B:172) C3(B:123) D (B:114) E (B:23)
MENOS (B:55) (B:176) (B:139)  MAS (B:130)

I1Volveria a usar el Formulario (6 y 7) ®No volveria a usar el Formulario (1 a 4) ¢Permanencia Neta Gr|<

f Resultado significativamente mayor que otros segmentos
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Lealtad en el servicio segin segmentos

| 64

100% 78 73 79 81 75 73 80
75% ’
50% ‘

70
25% 55
13 14 10 12 16 18 10

TOTAL (B:500) | NORTE (B:49) CENTRO (B:134)  SUR (B:143) RM (B:174) | HOMBRE (B:175) MUJER (B:325)

100% 80 24 83 75 74 78 75 83 78

16 13 15 10 9

25 ANOSO 26 A 40 ANOS 41 A59 ANOS 60ANOSY | C1(B:61) C2(B:172) C3(B:123) D (B:114) E (B:23)
MENOS (B:55) (B:176) (B:139)  MAS (B:130)

ITAlta Lealtad (6 y 7) H Baja Lealtad (1 a 4) ¢ Lealtad Neta

GFK




GfK “Estudio de Satisfaccion Multicanal del IPS, con enfoque de género”

Cartera de clientes

Diciembre 2014

Con la Lealtad de los clientes y la
evaluacion general es posible calcular
la cartera de clientes:

Lealtad

Evaluacion
General

Apostoles

41%

Son los clientes cuya experiencia con el servicio
sobrepasa sus expectativas, y que informan a
otros la calidad de esta experiencia (referencias)

28%

Son los clientes que estan en territorio de transito
hacia la plenitud de la satisfaccion y la lealtad.
Son potenciales apdstoles, donde sus carencias
pueden pasar por aspectos emocionales y/o
funcionales. Es un segmento atractivo para la
institucion.

Son los clientes que estan en un territorio de

Paganos 40/0 indefinicion y potencialmente podrian ser
convertidos por la institucion.
Son los clientes que desafian la regla satisfaccion/
lealtad. Son los buscadores de precio,
- compradores por impulso, seguidores de la moda,
Mercenarios P por Imp g

Terroristas

0 que siempre buscan algo a cambio. Nos
desarrollan lealtad con ninguna empresa o
institucion.

10%

Son los clientes que a pesar de tener muy malas
experiencias con la empresa, no pueden cambiar
a corto plazo de proveedor, ya sea por los costos
de cambios involucrados, contratos establecidos,
etc.

9%

Son los clientes que han vivido una mala
experiencia con el servicio de la empresa, que
transmiten su frustracion a su circulo social y
aprovecharan cualquier oportunidad par.
abandonar la institucion
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Cartera de clientes por Canales

CARTERA Nivel de Satisfaccion
6l 7
Terroristas .
i Mercenarios
Nivel de
Lealtad

Rehenes

Apostoles

M Apostol i Peregrinos Paganos  L/Mercenarios 1 Rehénes ®Terroristas

100% - 69% 63% 73% 73% 66%
(apostol + peregrino) (apdstol + peregrino) (apostol + peregrino) (apdstol + peregrino) (apéstol + peregrino)

75% -

50%

25%

0%
TOTAL (B:500) NORTE (B:49) CENTRO (B:134) SUR (B:143)
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Cartera de clientes por Perfil Sociodemografico

Diciembre 2014

0 ) ) ) 0
100% - 69% 66% 71% 69% 68%

75% -

50% -

25% -

0% -

75% 65%

TOTAL (B:500) HOMBRE (B: MUJER (B:325) 25ANOSO 26 A 40 ANOS 41 A 59 ANOS 60 ANOS Y MAS
175) MENOS (B:55) (B:176) (B:139) (B:130)
M Apostol i Peregrinos Paganos  !Mercenarios Rehénes M Terroristas
100% o 67% 71% 69% 72% 65%
75% -
52

50% -
36 31

25% -

0% -

C1 (B:61) C2 (B:172) C3 (B:123) D (B:114)
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1 4 -
Otras paginas Web

[ 69
. % Notas 7

[ oot De 1 a 7, donde 1 es “"Muy Insatisfecho” y 7 “"Muy Satisfecho”, pensando en su
B v experiencia o en lo que usted sabe ¢Como calificaria a las paginas web de las
[ st siguientes instituciones? (Base: 500, Total entrevistados)

. % Notas 1 a 3

64,1%
DE NOTAS
6Y7

77,5% 71,5% 66,5% 58,7%
DE NOTAS DE NOTAS DE NOTAS DE NOTAS
6Y7 6Y7 6Y7 6Y7

77,6%
DE NOTAS

6Y7

100%
80%
60%
40%
20%
0%
3,4 7,1 9,2
-20%
REGISTRO SII CHILEATIENDE FONASA SERNAC SALUD
CIVIL RESPONDE

-40%
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Evaluacion Pagina Registro Civil por perfil Sociodemografico

De 1 a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho”, pensando en su
experiencia o en lo que usted sabe ¢Cémo calificaria a la pagina web del Registro
Civil (Base: 500, Total entrevistados)

100% 7 8 1 83 79
75% 8 65 ’ 74 74 ’
2 4
50% 65 72
25% 8 9 1 1 6 6 9 7
" JoTAL (B:500) | NORTE (B:49) CENTRO (B:134)  SUR (B:143) RM (B:174) | HOMBRE (B:175) MUJER (B:325)
100% 89 76 73 81 82 77 71 82 80

25% 7 5 12 7

50%

25 ANOS O 26 A 40 ANOS 41 A59 ANOS 60 ANOSY ' C1(B:61) C2(B:172) C3(B:123) D (B:114) E (B:23)
MENOS (B:55) (B:176) (B:139)  MAS (B:130)

I'Buena evaluacion (6 y 7) ® Mala evaluacion (1 a 4) ¢ Evaluacion Neta Gfl(
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Evaluacion Pagina SII por perfil Sociodemografico

De 1 a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho”, pensando en su
experiencia o en lo que usted sabe ¢Cémo calificaria a la pagina web del Servicio de
Impuestos Internos (SII)? (Base: 500, Total entrevistados)

100% 77 72 80 83 73 81 75

* ¢ 'S * 2

o ® 66

25% 7 13 7 3 7 3 9

" JoTAL (B:500) | NORTE (B:49) CENTRO (B:134)  SUR (B:143) RM (B:174) | HOMBRE (B:175) MUJER (B:325)

100% 76 71 8’5 7‘9 83 83 73 73
75% ’ ‘ 7 9
50% 7 7
25% 7 1 6 0
25% 5 1 1 6 2

25 ANOS O 26 A 40 ANOS 41 A59 ANOS 60 ANOSY ' C1(B:61) C2(B:172) C3(B:123) D (B:114) E (B:23)
MENOS (B:55) (B:176) (B:139)  MAS (B:130)

I'Buena evaluacion (6 y 7) ® Mala evaluacion (1 a 4) ¢ Evaluacion Neta Gfl(

‘ Resultado significativamente menor entre segmentos
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Evaluacion Pagina ChileAtiende por perfil Sociodemografico

De 1 a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho”, pensando en su
experiencia o en lo que usted sabe ¢Cémo calificaria a la pagina web de
ChileAtiende? (Base: 500, Total entrevistados)

. 71 72 76 66 73 o3 75
50% ’ ‘ 4 ’
25% 65
o 13 11 12 10 15 17 10
" TOTAL(B:500) | NORTE (B:49) CENTRO (B:134)  SUR (B:143) RM (B:174) | HOMBRE (B:175) MUJER (B:325)

105% 8 2

80%

30%

5%

° 2 15 15 11

45%

70%

25 ANOS O 26 A 40 ANOS 41 A59 ANOS 60 ANOSY  C1(B:61) C2(B:172) C3(B:123) D (B:114) E (B:23)
MENOS (B:55) (B:176) (B:139)  MAS (B:130)

I'Buena evaluacion (6 y 7) ® Mala evaluacion (1 a 4) ¢ Evaluacion Neta Gfl(

f Resultado significativamente mayor que otros segmentos
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Evaluacion Pagina FONASA por perfil Sociodemografico

125%

100%

75%

50%

25%

25%

50%

125%

100%

25%

50%

67

12
TOTAL (B:500)

73

10

De 1 a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho”, pensando en su
experiencia o en lo que usted sabe ¢Como calificaria a la pagina web del FONASA

15

64

7

NORTE (B:49)

10

(Base: 500, Total entrevistados)

11 16 13

25 ANOSO 26 A 40 ANOS 41 A59 ANOS 60ANOSY ' C1(B:61) C2(B:172)
MAS (B:130)

MENOS (B:55)

I'Buena evaluacion (6 y 7)

(B:176)

(B:139)

® Mala evaluacion (1 a 4)

66 65 69 64 68

4 L 2 2

53 55

19 9 12 11 13
CENTRO (B:134)  SUR (B:143) RM (B:174) |HOMBRE (B:175) MUJER (B:325)

75

13 9 14
C3(B:123) D (B:114) E (B:23)

¢ Evaluacion Neta Gfl(
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Evaluacion Pagina SERNAC por perfil Sociodemografico

| 74
De 1 a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho”, pensando en su
experiencia o en lo que usted sabe ¢Como calificaria a la pagina web del Servicio
Nacional del Consumidor (SERNAC) (Base: 500, Total entrevistados)

125%

59 58 54 56 64 62 57

. ’ . .

40 39

zo 19 21 30 19 13 22 18
TOTAL (B:500) NORTE (B:49) CENTRO (B:134)  SUR (B:143) RM (B:174) HOMBRE (B:175) MUJER (B:325)

75% 6‘7 57 65 47 69 52 58 56

50% ‘5

o) | 63 ¢

25% 4

50% 19 13 23 27 19 22

25 ANOS O 26 A 40 ANOS 41 A59 ANOS 60 ANDSY ' C1(B:61) C2(B:172) C3(B:123) D (B:114) E (B:23)
MENOS (B:55) (B:176) (B:139)  MAS (B:130)

I'Buena evaluacion (6 y 7) ® Mala evaluacion (1 a 4) ¢ Evaluacion Neta GfK
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Evaluacion Pagina SALUD RESPONDE por perfil Sociodemografico

De 1 a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho”, pensando en su
experiencia o en lo que usted sabe ¢Cémo calificaria a la pagina web del Salud
Responde (Base: 500, Total entrevistados)
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Perfil del usuario/a

Al igual que lo observado en el ano 2013, se trata de un canal donde predomina el nivel
socioecondmico mas alto, siendo 47% las llamadas correspondientes al C1 y C2 en el afio 2014,
mientras en el 2013 alcanzaba el 35%. Y la cifra de C1-C2 se mantiene estable en el grupo de
tercera edad cuando se cruza por tramo etario.

Por tanto, se trata de un perfil de mayor nivel de ensefianza (44% accedié a educacidn superior,),
ademas de una poblacion de usuarios que se concentra en la actividad de empleado
administrativo medio y bajo, profesional técnico independiente (42%), en tanto que el porcentaje
de personas que no trabaja es de un 28%.

Ademas, se trata de un grupo conformado mayoritariamente por mujeres (65%), jefes de hogar
(65%) y a personas que se agrupan en el tramo etario de 26 a 59 anos (63%), siendo el
promedio de edad 45,2 anos. No obstante, 28% de consultados corresponde a tercera edad.

Respecto a la discapacidad, se observa una poblacién con un 16% de discapacitados, en donde
predominan las discapacidades visuales (8% de la poblacion) y fisicas (6% de la poblacion).

El formulario fue llenado en un 77% para una consulta personal, y en un 23% como tramite para
terceros, que fundamentalmente se trata de los padres (26%) o clientes (25%).

Considerando los ultimos 2 meses, el promedio de uso de la pagina web es de 3,2 veces -
levemente mayor a las 3,7 veces del afio 2013. GF’K
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Indice de Satisfaccién

El Formulario Web alcanza a 79,2 puntos en el promedio del indice de Satisfaccién, pero sélo 60,6%
alcanza el umbral de 75 puntos.

No obstante esta cifra es estadisticamente mejor que la registrada en el 2013, cuyo promedio fue 75,9
puntos y el umbral de satisfaccién fue de 58,5%.

A nivel de los componentes, se constatan resultados heterogéneos del siguiente orden:

= El componente de mejor resultado corresponde a la Facilidad de acceso y pagina amigable,
componente que logra un promedio de 91,9 puntos y umbral de 90,2%. Sus resultados son
estadisticamente mejores que los registrados en el 2013, por tanto se concluye mejora en la
accesibilidad al Formulario Web.

= En un segundo nivel, con alto nivel de cumplimiento del indicador, se posiciona el componente de
la Satisfaccion respecto de la atencidn. El promedio logrado es de 85,5 puntos y el umbral alcanzé
a 77,2%. Este resultado es similar estadisticamente al registrado en el afio 2013.

= En una tercera posicion, con menores desempefos se encuentran los componentes de Tiempo de
comunicacién con 59,4% en el umbral de satisfaccién y Calidad de la respuesta o solucion con
44,2%. En relacidon al componente de tiempo de comunicacion, la cifra es menor la del 2013,
mientras que en el caso del componente de calidad, el resultado es similar al del afio 2013.

= Por otra parte, cabe mencionar que no se registraron diferencias significativas en el analisis pQ -
género en ninguno de los componentes de la satisfaccion del canal Web. Gf’ﬁK
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El formulario

Respecto del formulario web, las dimensiones mejor evaluadas son la facilidad para llenarlo con un
89%, la claridad del formulario y el tamafo de letra (84%), mientras que los que poseen menor
porcentaje de evaluaciones positivas son lo adecuado de las opciones que ofrece (79%) v la facilidad
para encontrarlo en la pagina web (82%).

Calidad de la respuesta o solucidon

En cuanto a la respuesta frente al requerimiento, un 44% declaré que fue respondida en forma
completa, mientras que un 28% de forma incompleta y un 23% audn no le responden. Ademas, un
4% de los usuarios declard tener algun problema con el uso del formulario web.

En relacidn a los tiempos de respuesta, el promedio de los usuarios fue de 4,3 dias de espera para la
respuesta, con un minimo de 0 dias y un maximo de 90. En tanto la percepcidon de ese tiempo es en

un 44% de los usuarios adecuada, en un 39% rapida y en 16% excesiva.
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| 80
Satisfaccion global con la atencion

= Por otra parte, la satisfaccion con el formulario web de IPS alcanza a un 77,2% de los usuarios
con notas 6 y 7, resultado mayor que el 69,8% del ano 2013. Por otra parte, solo un 4,8% lo
califica con notas de 1 a 3 y un 4,4% con nota 4. El promedio de nota para el formulario web fue
de un 6,0 para el total de usuarios.

Lealtad y cartera de usuarios y usuarias

= Respecto a la recomendacion a partir de la experiencia del formulario web, un 78% de los
usuarios y usuarias la califica como positiva (notas 6 a 7), mientras que solo un 11% la senala
como negativa (notas 1 a 4). Ademas, la permanencia en el servicio es evaluada positivamente en
un 83% de los usuarios y usuarias, quienes volverian a usar el formulario web para una consulta,
mientras que un 12% declara que no lo volveria a usar. Estas evaluaciones dan como resultado
una lealtad alta de un 78% de los usuarios y usuarias, mientras que la baja lealtad alcanza a un
13%.

= A partir de la evaluacién general del formulario web de IPS y de la Lealtad de los usuarios y
usuarias (conformada por la recomendacién y la permanencia en el servicio), fue posible construir
la cartera de clientes de la institucidon, segun la cual un 41% de los usuarios y usuarias son
apostoles y un 28% son peregrinos, lo que representa a un 69% de usuarios y usuarias con una
alta satisfaccion con el servicio. Por otra parte, solo un 9% queda catalogado como terroristas.




