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. OBJETIVOS



Objetivo general

4 h

“Caracterizar y medir los niveles de satisfaccion y
de la calidad de servicio percibido de los usuarios
de los servicios publicos de Chile”

N /
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Objetivos especificos

\
Medir el nivel de satisfaccion global neta de la experiencia de los usuarios con el servicio
ofrecido y segun los diferentes productos y canales de atencion de las instituciones
participantes.
_
\
Medir el nivel de satisfaccion global neta segun los distintos tipos de usuarios, grupos etarios
y otras desagregaciones relevantes para la construccion de la medicion de seguimiento de las
instituciones participantes.
_
\
Determinar y cuantificar los factores y “drivers” mas relevantes para la satisfaccion de los
diferentes tipos de usuarios, segun servicio/producto y canal de atencion.
_
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I1l. METODOLOGIA



Antecedentes y modelo de analisis

La Secretaria de Modernizacion, que tiene como objetivo el “aportar en la mejora de la
satisfaccion de los ciudadanos a partir de diversas iniciativas”, toma la metodologia
desarrollada por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) para caracterizar y medir la
satisfaccion de la ultima experiencia de los usuarios con instituciones publicas y cada uno
de sus canales de atencion.

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

Imagen institucional
C)l:i \

Facilidad: Aspectos Funcionales — ——+—

Agrado: Aspectos Emocionales //

Resolutivo: Aspecto Operacionales
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Ficha metodologica general

Técnica de

. Encuestas telefonicas (CATI)
levantamiento

Fecha de terreno | 18 agosto — 05 noviembre

Universo | Postulantes y participantes de los programas FOSIS

Muestreo probabilistico mediante asignacion fija para el tramite en

Muestreo . . . , .
medicidn y asignacion proporcional para el canal de atencion

Registro de postulantes de enero a junio del 2021, y de participantes

Marco muestral del periodo febrero 2020 a febrero 2021

Muestra lograda | 2.400 casos

+/- 2,0 bajo supuesto M.A.S, a un 95% de nivel de confianza

Error muestral ) ) , .
asumiendo varianza maxima.

Los datos fueron ponderados segun el tramite realizado por los

Ponderacion .
usuarios
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Muestra efectiva para la institucion

Tabla 1.
Muestra efectiva para FOSIS segun tramite

;. Muestra :
Tramite : Universo
efectiva

Postulacion a programas 1.500 264.000 2,5%
Participacion en programas 900 96.612 3,2%
Total 2.400 320.612 2,0%

[9]
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lll. CARACTERIZACION DE LOS
USUARIOS



Caracteristicas generales de usuarios encuestados (%)

Sexo Edad en Tramos

55Dmas‘ -
e _

Hombre

Mujer

18 a 34 4 49.4%

0 25 50 75 100

Nivel Educativo

i -

Escolar completa 4 53.9%

B Escolar incompleta 4
* Porcentajes ponderados
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Experiencia Digital - Comodidad Uso de Internet (%)

Respecto al uso de internet, ;qué tan cémodo se siente al momento de utilizar internet?

Variable recodificada:
Cémodo= Muy comodo + algo comodo
Incobmodo= Muy incomodo + algo incémodo

No ocupa internet/computador - 6.

Incomodo o 9.5%

Ni comodo ni incomodo A -

Comodo - 68.7%
0 25 50 75 100
n =2.400
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Experiencia Digital — Frecuencia Uso de Internet para Tramites
(%)

Pensando antes de la pandemia 4, Con qué frecuencia habia usado Internet para realizar este tipo de tramites?

Siempre o casi siempre por Internet

A veces por Internet 4

Es primera vez por Internet -

25.7%

O 4

25

n=1433

[13]
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Intensidad del usuario (%)

En los ultimos 6 meses, ¢ cuantas veces, incluyendo ésta, ha realizado algun requerimiento o tramite en la
Institucion?

| 0.3%
12 veces 0 mas A

0.2%
8 a 11 veces

De 4 a 7 veces ] 3.1°/.

De 2 a 3 veces A

25 50 75 100

O 4

n =2.400
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IV. DEFINICIONES RELEVANTES



¢ Qué medimos?

 Los/as usuarios/as incluidos en esta medicidon han realizado un tramite o recibido
un servicio de la Institucién en los 3 meses anteriores al momento en que son
encuestados.

 La medicidén se concentra en el viaje de usuario: conjunto de interacciones por
uno o mas canales que buscan resolver un propoésito para el/la usuario/a. Se
intenta incluir a usuarios que hubieran vivido la experiencia usuaria con la
institucion (el “viaje”) de principio a fin.

» La medicion entrega dos indicadores principales:
- Satisfaccidn con la ultima experiencia: Y si piensa en la ultima vez que
utilizé el servicio de [...], ¢Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que
recibié en esa oportunidad?

 Evaluacién general de la institucion: ;Como evalua en general a la

institucion, independiente de la ultima experiencia que tuvo con esta
institucion?
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Lectura de Datos e Indicadores de Satisfaccion

Nomenclatura e Indicadores

% Neto (Satisfechos - Insatisfechos)
% Nota 1 a4 % Nota 6 y7

V\

Ewvaluacion ultima | )
experiencia

. Insatisfecho

Satisfaccion

Insatisfaccion

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

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

o Realizar la resta de %satisfechos - %insatisfechos

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

 EI nivel de habilitacion indica el grado de conocimiento de los
productos y servicios institucionales.

» Diversos estudios en el sector publico y privado han mostrado que los/as
usuarios/as habilitados estan mucho mas satisfechos y tienen menos
problemas al realizar un tramite o acceder a un servicio.

* Las instituciones pueden mejorar el nivel de habilitacion con una mejor
comunicacion, logrando que los/as usuarios/as entiendan en qué
consiste el servicio que estan obteniendo, comprendan como funciona y
se usa, conozcan los requerimientos especificos para acceder a éste, y
que estén enterados de las actualizaciones y novedades que la institucion
tiene para ellos
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Construccion de Usuarios Habilitados: Informacién Significativa

institucionales

Usuarios Habilitados Indica el nivel de conocimiento
|:> de los productos y servicios

No habilitado Medianamente Habilitado

Nota1a4 Nota6y7

Promedio de notas por caso

a < ». -

< < > >
Me sirve para conocer Me sirve para aprender a Me ayuda a estar Me sirve para saber si hay
mejor los tramites ylo hacer tramites y/o acceder informado de los tramites requerimientos especificos
servicios de la... 'y a servicios de la... mas ylo servicios a los que para realizar tramites y/o
aprovechar al maximo sus facilmente (Nota 1 a 7) puedo acceder en la... acceder a servicios de la...

7y —(NotataT) —(NotataT)

Pt . _ SYNINTY2



IV. RESULTADOS DE LA MEPICIC)N —
SATISFACCION CON LA ULTIMA
EXPERIENCIA



Satisfaccion Ultima Experiencia (%)

Y si piensa en la ultima vez que realizé un tramite o requerimiento en FOSIS, 4 cuan satisfecho se encuentra con el
servicio que recibié en esa oportunidad? , por favor utilice una escala de notas de 1 a 7, donde 1 es que usted quedo
Muy Insatisfecho y 7 que quedé Muy Satisfecho.

Insatisfecho

experiencia

Evaluacion ultima | -18% 49% 67% .
. Satisfecho

-100 .50 0 50 100

n=2.400
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Satisfaccion Ultima Experiencia (%) 2019 - 2021

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

100 -
69% 68% 67%
50 A 50% 49%
. Insatisfecho
. Satisfecho
O -
-50 -
2019 2020 2021
N = 2.462 2.555 2.400
- ‘DATAVOLZ.




Satisfaccion Ultima Experiencia (%) por canal de atencion

Y si piensa en la ultima vez que realizé este tramite o requerimiento en FOSIS,  Cuan satisfecho se encuentra con el
servicio que recibié en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1 a 7, donde 1 es que usted quedo
Muy Insatisfecho y 7 que quedé Muy Satisfecho.

Teléfono / Call Center A -1 3% * 78%
Pagina Web FOSIS 1 -25% 56%
_7%1 * 819, . Insatisfecho
. Satisfecho
Oficina de FOSIS A -1 1%1 * 76%
Municipalidad -B%m * 84%

—160 -50 0 50 100

n=2.400 .
En barras se omiten categorias NS-NR D ATAV O z

[23]
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Satisfaccion Ultima Experiencia (%) por tramite

Y si piensa en la ultima vez que realizé este tramite o requerimiento a FOSIS ; Cuan satisfecho se encuentra con el
servicio que recibié en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1 a 7, donde 1 es que usted quedo
Muy Insatisfecho y 7 que quedd Muy Satisfecho.

Consulta / solicitud de informacion - -8%‘2% 70%
Solicitud de beneficio econémico 4 -23%‘363 59%
Postulacion a programa - -21 %‘19; 62%
Participacion de programa 4 -2%‘]% *92%
r O
Solicitud de certificados o documentos ‘0% *
Seguimiento tramite ‘5% 85%
Cumplimiento obligaciones legales - ‘0% *

100 -50 0 50 100

. Insatisfecho
. Satisfecho

ro— n=2.400
En barras se omiten categorias NS-NR
[24]
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Satisfaccion Ultima Experiencia (%) por sexo

Y si piensa en la ultima vez que realizé un tramite o requerimiento en FOSIS, ; cuan satisfecho se encuentra con el
servicio que recibié en esa oportunidad? , por favor utilice una escala de notas de 1 a 7, donde 1 es que usted
quedd Muy Insatisfecho y 7 que quedo Muy Satisfecho.

Mujer 1

Hombre A

Satisfecho

. Insatisfecho

-100

-50

0 50 100

n=2.400

En barras se omiten categorias NS-NR . D ATAV o z
[25]




Satisfaccion Ultima Experiencia (%) por edad por tramos

Y si piensa en la ultima vez que realizé un tramite o requerimiento en FOSIS, ¢ cuan satisfecho se encuentra con el
servicio que recibié en esa oportunidad? , por favor utilice una escala de notas de 1 a 7, donde 1 es que usted

quedd Muy Insatisfecho y 7 que quedd Muy Satisfecho.

Insatisfecho

Satisfecho

-100 .50 0 50 100

n=2.400
En barras se omiten categorias NS-NR

[26]
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Satisfaccion Ultima Experiencia (%) por nivel educacional

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

Satisfecho
Escolar incompleta 1 -14%_0@ * 74%

~100 50 0 50 100

n=2.400

En barras se omiten categorias NS-NR . D ATAV o z
[27]




Satisfaccion Ultima Experiencia (%) por macrozona de residencia

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

[ -
Centro 1 -1 T%-Q(M " 66% . Insatisfecho

Satisfecho

-100 .50 0 50 100

n=2.400
En barras se omiten categorias NS-NR
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VI. RESULTADOS DE LA MEDICION —
EVALUACION DE LA INSTITUCION



Evaluacion general (%) FOSIS

Con una escalade 1 a7, donde 1 es pésimo y 7 es Excelente, como evalua en general a la institucion,
independiente de la ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

Evaluacién |
Institucion

-10% 63% 73% Bl pesimo
. Excelente

-100

-50

0 50 100

n=2.400
En barras se omiten categorias NS-NR
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Evaluacion general (%) 2019 - 2021

Con una escalade 1 a7, donde 1 es pésimo y 7 es Excelente, ;como evalua en general a la institucion,
independiente de la ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

1001
55% 5
50
. Excelente
. Pésimo
O -
-15% -14%
501
2019 2020 2021
N = 2.462 2555 2.400
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Evaluacion general (%) por sexo

Con una escalade 1 a7, donde 1 es pésimo y 7 es Excelente, ;como evalua en general a la institucion,
independiente de la ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

Pesimo

~100 50 0 50 100

Excelente

n=2.400

En barras se omiten categorias NS-NR
- ‘'DATAVOZ.




Evaluacion general (%) por edad en tramos

Con una escalade 1 a7, donde 1 es pésimo y 7 es Excelente, ;como evalua en general a la institucion,
independiente de la ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

-100 .50 0 50 100

Pesimo

Excelente

n=2.400
En barras se omiten categorias NS-NR
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Evaluacion general (%) por nivel educacional

Con una escalade 1 a7, donde 1 es pésimo y 7 es Excelente, ;como evalua en general a la institucion,
independiente de la ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

Pesimo
Escolar completa 70% . !
. Excelente
Escolar incompleta - *79%
-100 50 0 50 100

n=2.400
En barras se omiten categorias NS-NR
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Evaluacion general (%) por macrozona de residencia

Con una escalade 1 a7, donde 1 es pésimo y 7 es Excelente, ;como evalua en general a la institucion,
independiente de la ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

o T - 7>
o T - - —

Pesimo
o -
o T - -

Excelente

-100 .50 0 50 100

n=2.400

En barras se omiten categorias NS-NR . D ATAV O z
[35]




Experiencia de Servicio (%)

Esta experiencia de servicio en FOSIS aument6 mi confianza en el servicio publico:

De acuerdo 73.6%

Ni acuerdo ni en desacuerdo -

En desacuerdo A 15.3%

0 25 50 75 100

n=2.400
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Experiencia de Servicio (%)

Hablaria positivamente a otros de mi experiencia de servicio con FOSIS:

De acuerdo A 82.4%

Ni acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo A 11.2%

0 25 50 75 100

"DATAVOZ.
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Habilitacion (%)

Respecto a la INFORMACION que usted ha recibido de FOSIS en distintos medios y usando una escalade 1a 7
donde 1 es muy en desacuerdo y 7 muy de acuerdo, ¢ Cual es su nivel de acuerdo con que esta informacion...?

Las variables utilizadas para la construccion de la habilitacion base:
PHO1 Habilitacion: conocer mejor tramites y servicios
PHO04 Habilitacion: saber condiciones especificas para hacer tramites

No responde A 5.

Habilitado 1 81.8%

Medianamente A 7.2%

No habilitado 5.

0 25 50 75 100

"DATAVOZ.

n=2.400
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VIl. RESULTADOS DE LA MEDICION
— ANALISIS



Modelo de analisis

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

Imagen institucional

%E Facilidad Aspectos Funcionales

"DATAVOZ.




Modelo de experiencia de usuario: Atributos de experiencia

Considerando la ultima experiencia haciendo un tramite con FOSIS, evalie cada aspecto de la siguiente lista. Use
notas de 1 a 7 siendo 1 “Pésimo” y 7 “Excelente”

Evaluacion claridad de |

719% —* Resolutividad
informacion del resultado °

Evaluacion claridad de los |

—— Facilidad
pasos 78%

Evaluacion esfuerzo por |

0 — Agrado
acoger mi realidad 71% g

Evaluacion facilidad de |
comprension para el tramite

Excelente -
> A 7 — Resoumies
Evaluacion tiempo de .
Evaluacion utilidad de | o o .
informacion para el tramite -6 /0-3% 79% —»  Facilidad
Evaluacion utilidad | o o o o
informacion recibida 7 /"-293 79% __,  Resolutividad

78% —»  Facilidad

L

-100 -50 0 50 100

n= 2.400 ‘'DATAVOZ.
En barras se omiten categorias NS-NR [41]




Imagen Institucional (%) 2021

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

Imagen: es | ) 0
transparente 73% 80%
Imagen: funcionarios | o 0
comprometidos 70% 77%
. En desacuerdo
Imagen: satisface
necesidades de 68% 77% . De acuerdo
usuarios
Imagen: se actualiza | 0
y moderniza 76%
Imagen: se preocupa
por atender | o
necesidades de 77%
usuarios
-100 .50 0 50 100

n=2.400

En barras se omiten categorias NS-NR
- ‘'DATAVOZ.




Modelo de experiencia de usuario + Imagen

FOSIS

Completa
Utilidad respuesta Claridad

informacion recibida resultado

recibida

Facilidad
pararealizar
tramite

Resolutividad

Tiempo
respuesta
institucion Esfuerzo por

Facilidad ZERIL

Claridad SATISFACCION

pasos_a GENERAL

seguir Satisface
necesidades
de Usuarios
Comprension
informacion
paratramite

Utilidad
informacién Funcionarios
naratramite comprometi
dos

. Impacto Transparente Se preocupa
GFI.O 79 delos Moderna
. % notas 6y 7 2020 s usuarios

n=2.400

Ministerio de
& Hacienda
2 - El calculo de la satisfaccidn de la Ultima experiencia, sélo considera los casos con respuesta valida. Se excluye del [ D AT Av O Z
z ]
calculo la respuesta No sabe/No responde.

- GFl es el indice de Bondad de Ajuste del Modelo, el que varia de 0 a 1, donde 1 es ajuste maximo.




Modelo de experiencia de usuarios + Imagen FOSIS

Segun Problemas y Habilitacion de usuarios

PFRCE IE] A a1 B0
ZEMERA O 74 EDHAM
51 {i2,75) MO {0,B0] MO HABILITADO (0,73) M | D;‘]"'EME HABILTADO {0,758
2400 168 2205 108 145 2033
SAT6YT| PESO | saT6Y7| PESO|saTe¥7| PESO | saT6v7 | PESD |SATEY7| PESD | SATEY7| PESD
samsracoon GeNeraL IRCE] - 42% = BO% - 2% - 80% - 85% -

FACIUDAD| 30X 2a% 728 | 2% | ok 33% 60% 33% 7% 5o o5% 355

RESOLUTIVIDAD | 33% 30% 450 7% a3k EEL 30% 10% 1% 15% 2% 17%

AGRADOD| 2s% 3ghe 528 | 4% | @8k 20% 33% 16% £5%, 12% 2% 4408

IMAGEM | 35% 73 ga% | 25% | =8k 43 37H 32% 5%, 17% 2% 4%

La Facilidad para reslizar el tramite | 31% 13% 548 | 2% | a5k 13% 7% 14% 42%, 10% EO% 13%

El Tiempo de respuesta de la institucion G675 18% 22% 13% T2 18% 16% 17% 200 105 Ta%h 17%

Lz Claridad de |os pasos 3 seguir 78% 21% 50% 21% 81% 21% 25% 23% A1% 26% ET% 22%

L2 Facilidad d2 comprension de [a informacion | ooee | goge | ogpm | 239 | s | 22% 27% 23% 3a% 26% Ba% | 23%
para rezlizar el tramite

L3 utifidad de |2 informacion para mﬂg:.;; 7o% | 1% | ag% | z3% | &z | 2% 23% 23% 36% 10% s0% | 1%

La Utilidad de la informacion recibida |  79% 34% 47% 21% az% 35% 2B% 22% 36% 3% B3% 3%
Lo completa gue fue la respuests recibida sobre

o el It | 71% 340 228 | ao% | 76k 340 14% 38% 5%, 1% BE1% 35%

taclaridad de |3 informacion del resultado de| )0 | e | ogom | 3o | 7em | sm 14% 40% 24% 35% B1% | 33%
mi tramite o requarimiento.

El esfuerzo que hizo FOSIS por acogerme T1% - 32% - 755 - 13% - 24% - E0% -

Dacorfisnza|  83% 14% se% | 18% | =6k 14% 20% 10% 43% 15% 1% 15%

Estransparente| 80% 17% 558 | 18% | &3% 17% 21% 17% 43% 10% 3% 17%

5@ preccupa por stender "E‘:‘“dmmaﬁi 77% | 18% | a1% | 18% | ao% | 1% 13% 17% 0% 17% BE% | 18%

=z actualiza y moderniza | 75% 15% agh | 17% | 7o 15% 13% 10% 38%, 13% B5% 14%

Funcionarios comprometidas | 77% 17% 508 18% a0% 17% 17% 195 37 17% B5% 158

satisface necesidades de usuarios | 77% 13% 428 | 17% | =0% 19% 17% 17% 3%, 1E% 5% 19%

n=2.400
Se omiten categorias NS-NR
g%g #ain;::erin de
: { . . =
El valor en paréntesis en el encabezado de cada columna es el Indice de Bondad de Ajuste del Modelo (GFl) el D AT AV 0 Z-

que varia de 0 a 1, donde 1 es ajuste maximo.

Gobierno de Chile



Mapa de fortaleza y debilidades FOSIS

Segun modelo de experiencia de usuario + imagen

" N
Debilidades Fortalezas
Potenciar

£

L&)

3l 25% A

B
-/

¢
IMAGEN Mantener
0% I
0% T5%
l % notas by 7 l
\_ GFI=0,79 )

n=2.400
‘'DATAVOZ.

GFl es el indice de Bondad de Ajuste del Modelo, el que varia de 0 a 1, donde 1 es ajuste maximo.
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