Superintendencia
de Salud
Ministerio de Salud

Gobierno de Chile

ESTUDIO DE SATISFACCION DE USUARIOS:
CANALES DE ATENCION Y GESTION DE RECLAMOS DE LA
SUPERINTENDENCIA DE SALUD

INFORME FINAL

Realizado por Facultad de Ciencias Economicas y
Administrativas

Abril 2019

Universidad de Concepcion



ESTUDIO SATISFACCION CANALES DE ATENCION 2018

CONTENIDO

Ficha Técnica del Estudio

CONSOLIDADO CANAL DE ATENCION Y GESTION DE RECLAMOS
»  Satisfaccion Neta
»  Expectativa Del Proceso
* Recomendaria la Superintendencia de Salud

CANALES DE ATENCION
«  Satisfaccion Neta (Canales, Zona, Evolucién, Materia, Resultado)
«  Expectativa en la Atencion
«  Comparacion Atencion de la Superintendencia de Salud con otros Servicios Publicos
» Recomendaria la Superintendencia de Salud
» Motivo por el cual accedio a la Superintendencia de Salud
« Canal Presencial Fortalezas y Debilidades
» Canal Call Center Fortalezas y Debilidades
« Canal Web Fortalezas y Debilidades

GESTION DE RECLAMOS
«  Satisfaccion Neta (Intendencia, Resultado, Materia)
» Fortalezas y Debilidades
»  Expectativa Del Proceso
* Recomendaria la Superintendencia de Salud

PRINCIPALES CONCLUSIONES

Universidad de Concepcion




SUPERINTENDENCIA

ESTUDIO SATISFACCION CANALES DE ATENCION 2018

Universidad de Concepcion

FICHATECNICA DEL ESTUDIO

Conocer el grado de satisfaccion, que tienen los usuarios(as) del FONASA e ISAPRES y Prestadores, que
Objetivo General se contactan con la Superintendencia de Salud a través de sus canales de atencion y/o se someten al
procedimiento de gestion de reclamos que son conocidos por ambas intendencias.

Hombres y mujeres de 18 afios y mas, pertenecientes al FONASA e ISAPRES residentes en todas las
Grupo Objetivo regiones del pais que hayan usado cualesquiera de los canales de atencidn y/o hayan presentado un
reclamo en contra de FONASA, ISAPRE o un Prestador de Salud

Tamano Muestral Canales de Atencion: 1.707, error muestral de 2,4%. Gestion de Reclamos: 697, error muestral 3,7%

Focus Group: Se realizaron 4 Focus Group, dos para canales de Atencion y dos para Gestion de Reclamos.
Entrevistas: Se realizaron 12 entrevistas a usuarios que calificaron insatisfactoriamente la atencion en
Canales de Atencion y Gestion de Reclamos.

Técnicas Estudio
Cualitativo
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1. Satisfaccion Usuarios Superintendencia de Salud. Base:2.401

mmm Satisfecho s Insatisfecho  ==@= Satisfaccion Neta

L e e
Canal de Atencion Gestion de Reclamos Total
Promedio: 6,1 6,2 6,1
Muestra Efectiva 1.707 694 2.401
Muestra Ponderada 1.656 745 2.401

Facultad de Economia U. de C. . Division Estudios de Mercado
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2. Expectativas del proceso. Base: 2.401

Canal de Atencion = Gestion de Reclamos

72,9%

56,0%

61,2%

29,0%

16,4% 9
13,4% 9.4%

Supero sus expectativas ~ Cumplio sus expectativas No cumplid sus expectativas

25,1%

Regiones mRegion Metropolitana

60,9% 61,5%

12,2%
23’5% 26,4%
13.9% 10,8%
Supero sus expectativas Cumpli6 sus expectativas No cumpli6 sus expectativas [
Supero sus expectativas  Cumplio sus expectativas No cumpli6 sus

expectativas

El 61,2% de los usuarios que accedieron a la Superintendencia de Salud declaran que el proceso
“Cumpli6 sus expectativas”, y solo para el 12,2% “No cumplio sus expectativas™.

Facultad de Economia U. de C. . Division Estudios de Mercado
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3. Que tanto recomendaria la Superintendencia de Salud .

Escaladela?

m Recomendaria ®No Recomendaria

Si un familiar o amigo lo necesitara, que tanto recomendaria Ud.

la atencion de la Superintendencia de Salud

El 78,4% de los usuarios que han accedido a la
Superintendencia de Salud lo recomendaria a otra persona.

Base:2.401

m Recomendaria ® No Recomendaria

Regiones Region Metropolitana

m Recomendaria = No Recomendaria

Canal de Atencion

Gestion de Reclamos

Universidad de Concepcion
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1. Caracterizacion de la Muestra.

Escrito

an
Web_ |

16%

Call Center

24% ' Presencial

59%
C3 D
% 3% Sin
Informacion
12%
c2_ |
56% ' ABC1

23%

Base Total 1.707

Otro
1% .,
° Region

7 Metropolit\
ana
54%
Fonasa
16%

Regiones
46%

HFonasa ® |sapre

53% 53%

0,
20% 21% 23% 20%
| |

Consulta Reclamo 'y Adecuacion Precios Acreditacion y Otras Materias
Emision Certificado Bases Certificacion de
Prestadores
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SATISFACCION USUARIOS
CANALES DE ATENCION

Presencial Call Center Web
“He ido y ha sido rapido, super
cordiales, te explican los

“El trato es muy bueno, es

amable. Te guian. Hay “Yo subo un solo archivo, pero

documentos...Es todo perfecto | 1. oo o ilornativas, 1 Oué no toda la gente lo va a saber
alla y despues hay que

esperar”’
(M, Canales atencion).

hacer. Si, es facil hacerlo” (H,

quiere usted? Haga esto, =
Canales Atencion).

esto, entre a la pagina,
pinche alla... “ (M, Canales
atencion)

Positivo

“La persona que a ti te atiende
es amable ...., pero resulta que “A veces he estado 40 “Es una pdgina muy poco

no te interesa que te atienda minutos en el teléfono. Yo amigable, he intentado, le he
bien ..., tu prioridad es prefiero desplazarme una pedido a personas gue me

» o v , indiguen y me hagan un mapita
Necesito informacion, hora, llegar ahi, que me de como puedo llegar a

necesito acceder a conocer qué atiendan y tomarme otra consultar a través de la web y
estd pasando conmigo (M, hora” (H, Canales atencion). tampoco se puede”
Canales atencion). (M, Canales Atencion).

Negativo

Facultad de Economia U. de C. . Division Estudios de Mercado
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1. Satisfaccidon Total Usuarios.

mmmm Satisfaccion

Presencial (59%) Call Center (24%o)

Calificacion Promedio 6.4 5.7
Muestra Efectiva 635 529
Muestra Ponderada 1.007 413

Universidad de Concepcion

Base Total 1.707

mmmm [nsatisfaccion — ==@==Satisfaccion Neta

Web (16%0) Escrito (1%0) Total
5.6 3.8 6.1
528 15 1.707
278 9 1.707
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1.3 Satisfaccion Total Usuarios. Analisis Comparado afio 2015-2018

mmm Satisfaccion s [nsatisfaccion ~ —e=Satisfaccion Neta

2015 2018

La Satisfaccion Neta aumento en 41 puntos porcentuales entre el afio 2015 y 2018, tanto
porque aumento el porcentaje de usuarios satisfechos como por disminucion en el porcentaje
de usuarios insatisfechos.

12
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1.2 Satisfaccion Total Usuarios. Por Zona Geografica Base Total: 1.707

mmm Satisfaccion == |nsatisfaccion  —e=Satisfaccion Neta

E— L % ]
Regiones Region Metropolitana
Calificacion Promedio 6.3 6.0

13
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1.5 Satisfaccion Usuarios segun la Materia Consultada.

mmm Satisfaccion = |nsatisfaccion — —=e=Satisfaccion Neta

[ ’ I— I—
-10,2% -6,0%
-8,1%
Consulta Reclamo y Emision Adecuacion Precios Bases Cobertura y Bonificaciones Otras Materias Total

Certificado

1.7 Satisfaccion Usuarios segun Resultado del Reclamo.

mmm Satisfaccion == |nsatisfaccion  =—e=Satisfaccion Neta

I
75 I

-22,0%

Favorable Parcialmente Favorable Desfavorable
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3. Comparacion Atencién Superintendencia

2. Expectativa en la Atencion
de Salud con otros Servicios Publicos.

56,1% 55,4%
36,4%
29,1%
13,5%
3,8% 4,4%
Supero sus expectativas  Cumplié sus expectativas No cumpli6 sus ]
expectativas Mejor Igual Peor NS/NR
m Presencial mCall Center mWeb mEscrito
64,8%
mPresencial ®mCall Center ®m\Web mEscrito
0,
53,1% 95,5% 53,5% 65,8%
37,8% 47,3% 47,1% 46,9%
0,
39.8% 42,6%
35,5%
25,4% 23,4% 30,2%
19,9% 18,8%
13,3%
10,5% ’ . 13,3%
7,6% 8,7% 7,204
L - ~mmill
Upero sus expectativas Cumpli6 sus expectativas No cumpli6 sus expectativas Mejor Igual Peor
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CANAL PRESENCIAL
n “He ido y ha sido rdpido, super cordiales, te explican los documentos...Es
todo perfecto alla y después hay que esperar”
(M, Canales atencién).
16
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1.2 Matriz de Fortalezas y Debilidades Atencion Ejecutivo

Debilidades

30%

Fortalezas

Mejorar

20% -

Importancia

) ., <*
La orientacion que le

entrego el ejecutivo

La capacidad de
@responder del ejecutiv

La claridad de la
informacion entregada
por el ejecutivo

10% -

El interés que demostré
el ejecutivo con su tema

La confianzay

seguridad que le inspird

@ Laamabilidad y
cordialidad del
@] ejecutivo que lo atendid

0%

80% 82% 84% 86% 88%

90%

92% 94%

96% 98% 100%

Satisfaccion Neta

El atributo “La capacidad de responder del ejecutivo” tiene a la vez, una alta importancia y una
alta Satisfaccion Neta, por lo que es una de las fortalezas de la Dimension.
Por otro lado “La orientacion que le entrego el ejecutivo”, que si bien obtiene una alta
Satisfaccion Neta, estd por debajo de la media y con una alta importancia, por lo que es un

aspecto a mejorar dado su impacto.
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2.1 Matriz de Fortalezas y Debilidades Infraestructura
- Fortalezas
Debilidades
20%
La dispoanidad de asientos
o de esperg
= .
g Mejorar
=
=9
E
Aseo de la oficina Hluminaci6n al
interior de la...
— \‘
10% 1 La sefializacion exterior,
identificacian de Ia *
institucion $
Climatizacion dela. ..
L 4
h sefialética dentro de fla
ofifina (tales como servigios
higlénicos, informacion, étc.)
La Visibilidad de la oficina Los horarios de atencién en Los accesps para
i i las oficinas de la discapagjtados
delasS tend d - —
: Saaluudpgr;:dgr}aecr;(;;z ) Superintendencia de Salud \—iHcceSlb';'/ d a la oficiha
0% . o . . . . . :
50% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%

Satisfaccién Neta

De los doce atributos asociados a la Infraestructura, los atributos “Disponibilidad de asientos” e “iluminacion al
interior de la oficina” son los atributos con mayor importancia y mayor satisfaccién, por tanto son considerados
Fortalezas en la dimension Infraestructura. Por otro lado, “Aseo de la oficina” y “Sefalizacion exterior”
presentan importancias superiores a la media y Satisfaccion Neta inferior, por lo tanto, son aspectos a mejorar.

El atributo “Visibilidad de la oficina...” tiene una baja Satisfaccion Neta, pero no tiene incidencia en la

Satisfaccion Global.

18
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CANAL CALL CENTER
n “Es mds rdpido, “Tengo tal duda”, te lo resuelven de
Inmediato. Pero estar escribiendo en la web cada vez
que se te ocurra una duda, es un poco mds demoroso”
(M, Canales atencion).
19
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1.1 Matriz de Fortalezas y Debilidades Linea 600

Debilidades

40%
Mejorar
Con que la recepcion del
Ilamado lo realice una
m
= grabadora
=
£ 30% -
(] Con el tiempo de espera
=3 desde que marcé el niimerd
- hasta que lo atendid el . »
ejecutivo Con los horarios de atencion
\‘ telefonica de la
20% - Superintendencia de Salud
La cantidad de veces que me(r:];;};z Z:ﬁ?e(:;?igse [I)(())Sr .
Ilamd para lograr -
10% 1 cortastoree conla grabacién del 6008369000
4
* Con el menu de atencién
Telefénica
0% T T T T T T T T T
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Satisfaccion Neta

Los atributos “Con que la recepcion del llamado lo realice una grabadora” y “El tiempo de espera
desde que marcd...” son los dos atributos importantes con baja Satisfaccion Neta que debieran ser
mejorados.

20
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2.1 Matriz de Fortalezas y Debilidades Atencion Ejecutivo
Debilidades Fortalezas
30%
La capacidad de responder del
ejecutivo ¢
.=
= La orientacion que le entregd f
£ el ejecutivo
=
[=9 -
E Mejorar El interés que demostro el
20% 1 I ejecutivo con su tema
La amabilidad y cordialidad
del ejecutivo que lo atendio
10% -
La confianza y seguridad que ® El'hecho que el ejecutivo le
le inspir6 el ejecutivo haya entregado su nombre al
contestar
La claridad de la informacion
entregada por el ejecutivo
0% T T T 4 T T T
50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 95% 100%

85% .. 90%
Satisfaccion Neta

Todos los atributos estan relativamente concentrados en una Satisfaccion Neta que ronda el 70%,
sin embargo, el impacto que tienen sobre la Satisfaccion General determina las debilidades donde
se deben concentrar los esfuerzos de mejora.

21
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CANAL WEB
ﬂ Es mas facil(Web), no tengo que andar pagando
locomocion” (H, Canales atencion).
22
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1.1 Matriz de Fortalezas y Debilidades Formulario Web

Debilidades

Facilidad para llenar el
formulario

60%

50% -

Importancia

40% -

30% - Facilidad para encontrar
el formulario de
consultas en el sitio web

20% - La visibilidad y
ubicacion del Link

“Contactenos” del portal
web

10% -

0% : : : : : :
30% 40% 50% 60% 70% 80% ) 90% 100%
Satisfaccion Neta

El atributo “Facilidad para llenar el formulario” es el mas importante y tiene la mayor Satisfaccion
Neta, en tanto los otros dos atributos tienen una satisfaccion menor al promedio, pero de menor
impacto, por lo que no constituyen una debilidad.

23
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2.1 Matriz de Fortalezas y Debilidades Atencion Web

Debilidades

40%

Mejorar : .
€_ Lo expedito que resulto todo

30% el proceso
6

Importancia

El conocimiento que tenian

20% - respecto de su requerimiento

La utilidad de la orientacion
que le entrego el ejecutivo

El lenguaje empleado por el

10% - Ejecutivo(a)

Con lo personalizado de la
respuesta

Con el contenido de la El tiempo que esperd la
respuesta . L o respuesta de la
. . . Superintendencia de Salud
La claridad de la informacioh P

0% . pntrngnda . i i i
30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Satisfaccion Neta

“Lo expedito que resulto todo el proceso” es una fortaleza del servicio, por otra parte, “La utilidad
de la orientacidn que le entrego el ejecutivo” se presenta como la Unica debilidad a mejorar.

24
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GESTION DE RECLAMOS
CONSOLIDADO
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1.Caracterizacion de la Muestra.

Intendencia de

Prestadores de
Salud
46% Intendencia de
Fondos
54%
D E Sin Informacion
0% 8%
2%
(] _\_\
C3i_—7 ______ABC1

6% 31%
C2
53% 0N

Base 694.

Regiones
Region G2
Metropolitan
a
55%

Adecuacion
Precios Bases
Sin Informacion 40%
22%
Otras Atencion
23% N

Oportunay sin
——— Discriminacion
Informacion 9%

Financiera
6%
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SATISFACCION USUARIOS
GESTION DE RECLAMOS
CONSOLIDADO

8 Yo no entendi nada, tuve que hablar con un amigo, que es
abogado, porque venia todo demasiado téecnico. Le tuve

que preguntar si era apelable esto o no. El me dijo “Esto
no es apelable” ... para mi era chino” (H, Reclamos).

27
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1. Satisfaccidn Gestion de Reclamos. Base:697

mmm Satisfecho s nsatisfecho — ==@== Satisfaccion Neta

I 63% (I 27 .

Intendencia de Fondos Intendencia de Prestadores Total
Promedio 6.2 5.6 6.2
Muestra Efectiva 378 316 694
Muestra Ponderada 668 29 697

28
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2.2 Satisfaccion Neta Gestion de Reclamos. Base:697

m [ntendencia de Fondos m Intendencia de Prestadores de Salud

71,4% 73,9% deo
58,3%
,0 . = . .54,80/0 . .53’80/0
-1,4%
Tiempo Trascurrido entre Ingreso y Calidad de la Comunicacion Calidad del Tramite Satisfaccién Global
Resolucion
m Favorable mParcialmente favorable  m No favorable
0 88,3%
71.1% 81,4% 83,2% 75 6%
0,
49,7% 58,4%
32,1%
_ N -
: |
I
-14,4%
-41,6%
Tiempo Trascurrido entre Calidad de la Comunicacion Calidad del Tramite Satisfaccion Global

Ingreso y Resolucion

29
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2.6 Satisfaccion Neta Gestion de Reclamos segun Materia del Reclamo.

Usuarios Isapre Base: 537 (Muestra No Ponderada)

m Adecuacion Precios Base m Cobertura y Bonificaciones m Informacién Financiera

0 84%
75% 1%
b 62% 62%
55% 52% 55%
41%
0,
-
Tiempo Transcurrido entre Calidad de la Comunicacion Calidad del Tramite Satisfaccion Global

Ingreso y Resolucion

Usuarios Fonasa Base: 123 (Muestra No Ponderada)

m Atencion Oportuna y Sin Discriminacion m Informacion Financiera ® Trato Digno
49% 49%

35% 33% 30% 36 % 30% 36 %
9%
Z m_m Hm =
0
P -13%
. -90% . ) L ) i . -
Tiempo Transcurrido entre Calidad de la Comunicacion Calidad del Tramite Satisfaccion Global

Ingreso y Resolucion
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Matriz de Fortalezas y Debilidades Gestion de Reclamos-
Calidad de la Informacion

Universidad de Concepcion

Intendencia de Fondos

(3]
- @
Debilidades w Fortalezas
L
£ 50%
= Los argumentos que
= apoyaban la resolucion final
E * del reclamo
40% - "
La claridad de los pasos a
seguir
30% -
20% -
4 Utilizacion de palabras
10% -
La claridad del lenguaje Satisfaccion Neta
utilizado
0% T T T T T T
30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Matriz de Fortalezas y Debilidades Gestion de Reclamos-
Calidad de la Informacion

Debilidades

Intendencia de Prestadores

Fortalezas

%9V

80%

.2
[
=
g 70% & Utilizacion de palabras
=
= que ayuden a entender
= facilmente el contenido
60% -
50% -
40% -
30% -

L0S argumentos que
20% - apoyaban la resolucion

final del reclamo \ /

10% - La claridad de los pasos a
seguir La claridad del lenguaje
utilizado
0% : : : : e . . .
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Satisfaccién Neta
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6. Qué tanto recomendaria acudir a realizar un Reclamo. Base:697

Escalade 1a7

m Recomendaria  ®No recomendaria

Qué tanto recomendaria Ud. acudir a la Superintendencia de Salud a
realizar un reclamo

El 63,9% de los usuarios que han presentado un Reclamo a la
Superintendencia de Salud lo recomendaria a otra persona.

m Recomendaria ® No recomendaria

Intendencia de Fondos  Intendencia de Prestadores
de Salud

m Recomendaria ® No recomendaria

Isapre Fonasa
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PRINCIPALES CONCLUSIONES
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Conclusiones

» Lasucursal es el canal de atencion que presenta mejor funcionamiento en comparacion al sitio
web y call center. Las fortalezas se enfocan en la atencion del ejecutivo, actitud amable,
disposicion a escuchar, explicar y orientar, claridad en la entrega de la informacion. La mayor
critica es que dichos ejecutivos no manejan informacion en profundidad para dar luces de
la etapa y avance en que se encuentra el reclamo.

« Existe un perfil de usuario que utiliza principalmente el canal de sucursal, “analfabeto
digital”, poco familiarizado con el uso del computador e Internet. Su expectativa es que
pueda ser asesorado y acompafiado por un ejecutivo en todos los tramites y funciones que
haya que hacer via online. En ocasiones no se dispone de familiares o cercanos que puedan
guiarlos en sus domicilios.

» La mayor critica al canal de call center es el tiempo prolongado de espera para ser atendido
por un ejecutivo. La mayor fortaleza es la atencién del ejecutivo, actitud amable y
empatica, disposicidén a escuchar, explicar y orientar.

« La principal debilidad del sitio web es que la experiencia de usabilidad no logra ser
amigable e intuitiva para llegar a lo que se busca. No obstante, resulta facil llenar los
formularios, asi como se destaca la posibilidad de hacer seguimiento del caso via online.
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Conclusiones

» Las criticas mas fuertes hacia la Superintendencia de Salud no se enfocan en los canales de
atencion sino en el proceso de gestion interna de los reclamos.

* En este contexto las debilidades que se mencionan con mayor fuerza son, por un lado la
informacion deficiente obtenida a través del seguimiento que no permite identificar el
grado de avance del reclamo lo que va generando descontento, incertidumbre y ansiedad en el
publico. Resulta muy atractivo para el usuario que se le vaya comunicando por cada una de las
etapas internas por las que va pasando el caso.

» En otro aspecto se critica la lentitud para entregar la resolucion o sentencia final del caso,
lo que hace tefiir de burocracia a la institucion.

« Se deja entrever en todo el discurso de los usuarios la necesidad imperiosa de poder conversar
con un funcionario que maneje mas informacion que la que entrega el ejecutivo de
atencion de sucursal. Resulta muy atractivo tener la opcion de poder acceder a reunirse
con el profesional que lleva el caso del reclamo, pero la mayoria de las personas desconocen
esta instancia. Se hace relevante poder estandarizar la comunicacion de este servicio en
sucursal.
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