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ANTECEDENTES

Durante los meses de noviembre y diciembre de 2009 se llevé a cabo la medicién de la
satisfaccion del ciudadano/a en la Casa Matriz y Agencias Regionales. Este proceso tuvo como
objetivo principal conocer la percepcion de los usuarios/as y beneficiarios/as de CAPREDENA,
respecto a la atencién recibida en las oficinas institucionales e identificar debilidades
susceptibles de ser intervenidas con acciones de mejora.

Los resultados del estudio referido tuvieron una variacién importante respecto de la meta
de satisfaccion establecida para el afio 2009, obteniendo un 82.9% de ciudadanos/as
satisfechos/as (se estimé una meta de 93.74% en base a la encuesta 2008), situacidén que
generd la necesidad inmediata de abordar las variables con menores evaluaciones.

Sin perjuicio de lo anterior y de forma preliminar, la institucion atribuyd la disminucion de
la satisfaccion ciudadana a tres causas principalmente. La primera de ellas dice relacidon con un
proceso de suspension masiva de 8.000 cargas familiares que se llevé a cabo durante el afo
2009, por el no cumplimiento de los requisitos legales exigidos, accién que fue coordinada
previamente con la Contraloria General de la Republica y cuyas consecuencias directas fueron
por una parte el cese del pago de la asignacién familiar y del aguinaldo asociado, y por otra
parte la suspensién de la atencion médica de las cargas en los sistemas de salud institucionales
(situacion particularmente sensible para los/as usuarios/as). La segunda razén esbozada fue el
cambio en la metodologia para la toma de encuestas, la cual no consideré previamente la
fijacién de cuotas por tipos de usuarios/as y beneficiarios/as, resultando mas representados
los segmentos que histéricamente han mostrado menores niveles de satisfaccién y que se
vieron directamente afectados por la suspension de beneficios explicada anteriormente. La
tercera razén guarda relacién con el cambio de mentalidad que ha experimentado el publico
de CAPREDENA, el cual muestra un mayor conocimiento de sus derechos frente a la
administracién del Estado y por tanto tiende a exigir mayores niveles de excelencia en la
atencion.

Con el propésito de profundizar el andlisis, el siguiente informe presenta informacién que
permitira identificar las variables con menores niveles de satisfaccién y consensuar las
posiciones de los distintos actores implicados en el ejercicio del proceso planificacion
estratégica institucional 2010-2011. Cabe sefialar que los datos que se expondrdn a
continuacion tienen como fuente el Informe Final Estudio de Satisfaccion del Ciudadano/a
CAPREDENA 2009, elaborado por la Pontificia Universidad Catélica de Chile y su Escuela de
Trabajo Social, institucion responsable del mismo. Este estudio contd con la particularidad de
cotejar los resultados de su fase cuantitativa (toma de encuestas), con la opinién de los
usuarios/as a través de Focus Groups.



1.1. Metodologia utilizada

La empresa sefiald que el estudio realizado conté con las siguientes caracteristicas:

. No experimental,
° De disefio transversal analitico,
° Basado en técnicas cualitativas y técnicas cuantitativas.

El disefio metodolégico cuantitativo se sustenta en la administracién de un cuestionario
cerrado a una muestra de usuarios/as, orientado a medir su satisfaccién respecto a la atencidn
recibida en CAPREDENA, especificamente en Casa Matriz y en sus Agencias Regionales.

Por otra parte se aplicaron técnicas de investigacion social de corte cualitativa, como Focus
Groups, en una primera instancia con el objeto de construir la encuesta y posteriormente para
validar los resultados obtenidos en la etapa cuantitativa.

1.2.Grupo Objetivo

Se consider6 como grupo objetivo a los/as pensionados/as, montepiados/as,
apoderados/as, cargas familiares, personal en servicio activo y beneficiarias de pension
alimenticia que realizan tramites en forma presencial en la Casa Matriz y Agencias Regionales.

a) Tamano de la Muestra y Sub muestras

La muestra final estda compuesta por 3.328 casos, con una distribucién por agencia de
acuerdo a lo que se presenta en la siguiente tabla:

IQUIQUE 208
VALPARAISO 895
SANTIAGO 1506
TALCAHUANO 448
VALDIVIA 195
PUNTA ARENAS 76
TOTAL 3328



1.3.Niveles de Satisfaccion

El estudio tiene como objetivo medir la percepcion de los usuarios/as y beneficiarios/as de
CAPREDENA respecto a la atencién recibida en las oficinas institucionales e identificar
debilidades susceptibles de ser intervenidas con acciones de mejora.

Es importante destacar que esta investigacién no mide en profundidad las variables
relacionadas con el nivel de satisfaccidn en relacidn a los productos estratégicos, asi como
tampoco la imagen de CAPREDENA como servicio publico, aun cuando a partir de ciertos
resultados se puede extraer algunas conclusiones generales acerca de ellas.

Con respecto al nivel de satisfaccion en relacién a la atencién presencial se realizaron
distintas mediciones, las cuales varian en relacién al contexto en el que se ubicé al
encuestado/a vy al nimero de variables que alimentan cada indicador. Para todas ellas se
utilizé la escala de notas del 1 al 7, donde se considerd satisfechos/as a aquellos/as usuarios/as
que evaluaron los distintos items consultados con nota 6 6 7.

Los niveles de satisfaccidon obtenidos en el estudio guardan relacién con:

a) Respecto a la Atencidn del personal (formulario H 2009)

Mide el nivel de satisfaccidon de los/as usuarios/as respecto a la atencidn brindada por el
personal responsable de esta funcién. Las variables consideradas para esta medicién son las
siguientes:

e Cantidad de personas disponibles para la atencidn de publico

e Amabilidad que le brinda el personal de CAPREDENA a sus clientes/as
e Rapidez con que se resolvid su requerimiento

e Presentacidn Fisica del personal que lo atendid

e Preocupacion por resolver los requerimientos de la mejor forma.

e Utilidad y oportunidad de la informacién entregada

b) Respecto al Ultimo Tramite

Considera los resultados de una serie de variables que evaltuan el grado de satisfacciéon de
los/as usuarios/as con el Ultimo tradmite realizado, las cuales se clasifican en cuatro
dimensiones de la atencion:

e Instalaciones fisicas y tecnolégicas.
e Confianzay Credibilidad.

e Sensibilidad.

e Empatia.



c) Respecto a la Satisfaccion Global

Mide la apreciacién general del encuestado/a en relaciéon al servicio que presta
CAPREDENA, en el contexto de la evaluacién realizada y a través del resultado de una
pregunta final.



I. CARACTERIZACION DE LA MUESTRA

En el cuadro siguiente se presenta la distribucién de la muestra total (3328 casos), de
acuerdo a caracteristicas como género, edad, locacion y tipo de usuario/a encuestado/a. Cabe
sefialar que destaca la importante concurrencia de apoderados y cargas familiares, con un
15,1% vy 11,7% de participacion respectivamente.
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Como se presenta en el gréfico, la distribucién de la muestra en cada una de las sub
muestras esta relacionada con la ubicacién espacial y/o geografica de la poblacion de
beneficiarios/as de CAPREDENA, en las ciudades con presencia institucional. Es asi como
destaca la mayor participacién de usuarios/as encuestados/as asentados en la jurisdiccidn de
la Casa Matriz (45,2%) y el menor porcentaje de encuestados/as en la Agencia Regional de
Punta Arenas (2,3%).



Género del encuestado
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El total de encuestados/as (100% de la muestra) tuvo una distribucidén de género de un
56,7% para el grupo femenino y un 43,1% para al género masculino.
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Por otra parte y segin muestra la grafica anterior, un 33,3% de los/as encuestados/as
concentran su edad entre los 51 y 60 afios; un 23,3 % entre los 61 y 70 afios y un 17,7% entre
los 41 y 50 afios.



Il. RESULTADOS DE LOS NIVELES DE SATISFACCION 2009

2.1.Nivel de satisfaccion respecto a la atencion del personal (formulario H 2009)

El nivel de satisfaccion respecto a la atencion del personal’, correspondié a un 82,9%,
mientras que el nivel de insatisfaccion fue de un 17,1%.

Nivel de Satisfaccion de la Atencion del
Personal

® Insatisfaccion Satisfaccion

17,1%

82,9%

N

La siguiente figura muestra los resultados de cada una las variables consideradas para
medir este indicador.

Nivel de Satisfaccién de la atencion del personal segun variables
medidas

M % Insatisfaccion L1 % Satisfaccion
Utilidad y oportunidad de la informacion

82,9 ‘
entregada - -

Preccupacion por resolver requerimientos de
lamejor forma

Presentaciénfisica del personal que lo atendié
Larapidez con que se resolvid su

requerimiento

Amabilidad que le brinda el personal de
CAPREDENA

Cantidad de persconas disponibles para
atencién de publico

La variable con mejor evaluacién corresponde a la presentacidn fisica del personal que lo
atendid la cual obtuvo un 94,5 % de satisfaccion. En oposicion, la variable con mas alto
porcentaje de insatisfaccién fue la cantidad de personas disponibles para la atencién de
publico para la atencién, alcanzando un 29,4 % (notas de 1 a 5).



2.2.Nivel de Satisfaccidn respecto al ultimo tramite

El nivel de satisfaccion de la atencidn respecto al ultimo tramite, medido sobre el resultado
de 21 variables especificas que abordan las dimensiones de la atencién mas relevantes,
alcanzé sélo un 71%, mientras que el nivel de insatisfaccion un 29%.

Nivel de Satisfaccion respecto al dltimo
tramite

® |nsatisfaccion Satisfaccion

Tl% =

Este indicador clasificd la atencidn en cuatro dimensiones de calidad; Instalaciones Fisicas
y Tecnolégicas, Confianza y Credibilidad, Sensibilidad y Empatia, las que presentaron los
siguientes resultados.

Niveles de satisfaccion: Instalaciones fisicas y tecnolégicas

H % Insatisfaccion L1 % Satisfaccion
Acceso/limpieza servicios higiénicos - P — .. |
Actractivo material informativo a8 s e ,|
Presentacién del personal 94,5 e o |
Limpiezayorden de la Institucién 4. lass, PR P |
Sefialética 844 - |
Comedidad lugar fisico P 1 . i ain 7|
Comodidad sala de espera 85 Jnn S |
Infraestructura computacional 849 e |

En lo que respecta a los aspectos fisicos, la variable con mejor evaluacién es la
presentacion del personal de los funcionarios/as, la cual obtuvo un 94,5 % de satisfaccién. En
oposicién, la variable con mds alto porcentaje de insatisfaccion fue aquella que midio el acceso

y limpieza de los servicios higiénicos, alcanzando un 27 %.



Niveles de satisfaccion: Confianza y credibilidad

H % insatisfaccion LI % satisfaccion

Utilidad y oportunidad de la informacién |

82,9
entregada — - - —
Confianza en los conocimientos del perscnal 84,8 |
Interés del personal por resclver p—— |
requerimientos ‘
Resolucién de requerimientos en forma — |
inmediata :
Cumplimiento de plazos 81,1 |

En lo que respecta a la confianza y credibilidad, la variable que obtuvo mayor nivel de
satisfacciéon fue la confianza en los conocimientos del personal con un 84,8%. En
contraposicidn la variable con mayores niveles de insatisfaccion fue la resolucion de
requerimientos en forma inmediata con un 20,7%.

Niveles de satisfaccion: Sensibilidad

M % Insatisfaccion L1 % Satisfaccion

Amabilidad del personal . ——
Claridad de |la infermacién entregada
Disposicién del personal aresponder...

Cantidad de personal dispenible

Disposicién a comunicar plazos de tramites

Disposicién de informar sobre tramites

Rapidez enla resolucién de requerimientos

En la dimensién sensibilidad, la variable con mejor evaluacion corresponde a la
Amabilidad del personal, la cual obtuvo un 89,6% de satisfaccién. En oposicidn, la variable con
mas alto porcentaje de insatisfaccion fue la cantidad de personal disponible para la atencion,
alcanzando un 29,4 %.
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Niveles de satisfaccion: Empatia

M % Insatisfaccion 1196 Satisfaccidon

Resolucion de requerimientos de la mejor ‘
forma

Atencidén personalizada 86,3 ‘

En lo que respecta a la empatia que demuestra el personal responsable de la atencion
de publico, ambas variables medidas obtienen similares resultados. El nivel de satisfaccidon de
la atencidn personalizada es de un 86.3%, mientras que la resolucidn de requerimientos de la
mejor forma alcanza un 85.4%.

2.3.Nivel de Satisfaccion Global

¢Cudl seria su nivel de satisfacciéon con los servicios que
presta CAPREDENA?

90,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0

79,9

20,1

20,0 -
10’0 _E-
0,0 -

. T

Insatisfecho Satisfecho

La evaluacién final efectuada por los/as encuestados a nivel global y considerando
todos los aspectos evaluados en la encuesta, muestra que un 79,9% de ellos/as se encuentra
satisfecho/a con lo servicios de la institucion, mientras que un 20,1% no esta satisfecho/a con
los servicios recibidos.
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I1l. OTROS ATRIBUTOS DE LA ATENCION
3.1.Tiempos de espera para la atencién

Tiempo promedio de espera

40,5%
29,9%
18,8%
I 10,8%
13215 Min. 16 a29 Min. 30 a 45 Min, Maés de 45 Min.

De acuerdo a lo que muestra la figura anterior, un 40,5 % del total de los/as
encuestados/as esperd entre 1y 15 minutos para ser atendido, mientras que un 10,8 % esperd
mas de 45 minutos.

Tiempo espera mas adecuado
80

72,99

70
60
50
40
30 27,01
20

10

15 minutos o menos Mas de 15 minutos

Por otra parte el 72,9% de los/as encuestados/as considera que el tiempo mas
adecuado de espera es 15 minutos y menos. En este sentido y considerando que sélo un 40,5%
de los encuestados/as reconocié que fue atendido dentro los primeros 15 minutos de espera,
existe una brecha entre el tiempo real de espera y el tiempo considerado adecuado, de un
32,4% de usuarios/as.
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3.2.Capacidad de respuesta de la institucion

En cuanto al tramite, servicio o documento
solicitado, usted diria que fue?

90
80
70
60
50
40
30
20

10,6%

4,2% 29

Resuelto y/o entregado Resueltoy/oentregade Moresuelto, con alguna No resuelto, sin
enformaintegray parcialmente explicacidn satisfactoria explicacidn satisfactoria
carrecta

De acuerdo a la informacion presentada en el gréafico, un 83,2% de los encuestados/as
considera que el tramite, servicio o documento fue resuelto o entregado en forma integra y
correcta. Por el contrario sélo un 2,0% de ellos/as reconoce que su tramite, servicio o
documento no fue resuelto y no se entregd una explicacidn satisfactoria.

3.3.Percepcion de otros servicios institucionales

SERVICIOS % Conocimiento % Uso % Satisfaccién ‘
Sitio Web CAPREDENA 42,6 21,4 74,5
Servicio en linea Web 25,1 13,3 78,7
Buzdn Sugerencias y Reclamos Presencial 44,1 8,8 64,6
Buzdn Sugerencias y Reclamos Virtual 15,2 3,5 73,7
Terminal de auto consultas 12,3 4,3 79,3
Pago por depdsito través de Bancoestado/BCl 64 53,3 92,0
Pago por ventanilla Bancoestado 52,2 42,5 64,1
Servicio Telefonico 60,4 46,9 63
Carta o correo normal 26,8 16,3 81,7
La Papeleta de Pago 89,9 85 84,5

La papeleta de pago resultd ser el servicio mas conocido y utilizado, con un nivel de
satisfaccion de un 84%. Destaca también el pago de pensiones a través de depdsito con un
nivel de satisfaccidon de 92%, con importantes niveles de conocimiento y uso.

Considerando sélo los niveles de satisfaccion, destacan los servicios de carta o correo
normal (81,7%), terminal de autoconsultas (79,3%) y los servicios en linea del sitio web de
CAPREDENA (78,7%). Por otra parte el servicio telefénico es el servicio con menores niveles de
satisfaccion alcanzando sélo un 63%.
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IV. PROPUESTAS DE MEJORA SEGUN LOS/AS USUARIOS/AS

4.1. Sugerencias para mejorar la atencion

El cuestionario aplicado a los/as encuestados/as incorpord un capitulo cuyo objetivo fue
captar aquellos aspectos que a juicio del/la usuario/a la institucion debe mejorar.Los
resultados obtenidos se presentan a continuacion:

Sugerencias para mejorar la atencién

Mejorar la atencién brindada por el
personal (trato/tiempo)

Disminuir los plazos de respuestaalos
tramites

Mejorar las instalaciones o lugares de
espera

Aumentar lacantidad de personal
disponible

Disminuir los tiempos de espera
32,8%

Como se observa en el gréfico presentado, las sugerencias con mayor adhesion son
coherentes con las evaluaciones efectuadas por los/as encuestados/as a lo largo del estudio,
destacando el disminuir los tiempos de espera para la atencidén y aumentar la cantidad de
personal disponible con un 32,8% y 20,8% de adhesion, respectivamente.

4.2.Brechas entre el Servicio Ideal y el Nivel de Satisfaccion Real

En la siguiente figura se presenta la comparacion entre el servicio ideal y el servicio
entregado actualmente en CAPREDENA, desde el punto de vista de los/as encuestados/as y en
relacidn a las principales variables de la atencion.
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Servicio Ideal v/s CAPREDENA

B CAPREDENA Servicioldeal

Orden y limpieza general en la institucion J993
»

La utilidad y oportunidad del material informative disponible — 76,7

enlos espacios de atencién ) 97,1
. . o — 68
Larapidez con que se atiende a sus requerimientos ] 98,4
—— 562
La amabilidad con que se lo atiende
I 1 99,2
La preocupacién del personal por resolver sus requerimientos — 81,8 y
delamejor forma posible 99
La confianza en que los requerimientos sera resueltos — 80,8 y
correctamente 98;2
—— 519
Calidad de la infraestructura
) 95,7

De acuerdo a la informacidn que se presenta en el grafico, la variable con mayor
diferencia entre lo que el usuario/a considera ideal o importante y lo que percibe en
CAPREDENA es la rapidez con la que se atiende sus requerimientos. Por otra parte la
variable de la atencidn con menores diferencias es el orden y limpieza general de la
Institucidn.

Deteccidonde las brechas entre el Servicio ideal y CAPREDENA

30,4
20,5
17,5 17,2
13,8 13,1
5,2
Infraestructura Laconfianza Lapreocupacién Laamabilidad con Larapidez con Lautilidady  Ordenylimpieza
resolucién del personal por que selo atiende que se atiende a oportunidaddel generalenla
requerimeintos  resolversus sus material institucién
correctamente requerimientos requerimientos informativo
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V. RESULTADOS DESAGREGADOS POR DEPENDENCIAS Y AREAS DE LA CASA
MATRIZ

5.1.Nivel de satisfaccion respecto al ultimo tramite por dependencias (Casa Matriz y
Agencias Regionales)

Los siguientes graficos presentan el nivel de satisfaccién alcanzado por las variables de la
atencién mas sensibles para los usuarios/as (con menores evaluaciones), del punto de vista
territorial y en relacién al ultimo tramite. En el anexo N21 se presenta el resultado de la
totalidad de las variables medidas por Agencia.

Acceso y limpieza de los servicios higiénicos

120
89,2% 97,4% 90,9%
100
67,5% 68,8% 73,2%
80
60
40
20
0
CASAMATRIZ 1QUIQUE VALPARAISO  TALCAHUANO VALDIVIA P. ARENAS

La Casa Matriz y la Agencia Regional de Iquique presentan las menores evaluaciones
respecto a esta variable con un 67,5% y 68,8% de satisfaccion, respectivamente. La Agencia
Regional de Valdivia destaca por un nivel de satisfaccién de un 97,4%.

Atractivo visual del material informativo

120
951 100
100
85,6% 80,5
76,7% b
20 73,5%

60
40
20
0

CASAMATRIZ IQUIQUE VALPARAISO TALCAHUANOD VALDIVIA P. ARENAS

Como se observa en el gréfico anterior, la Casa Matriz y la Agencia Regional de Valparaiso
presentan las menores evaluaciones respecto al material informativo disponible, con un 73,5%
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y 76,7% de satisfaccion, respectivamente. La Agencia Regional de Punta Arenas destaca con un
nivel de satisfaccién del 100%.

El interés del personal por solucionar sus solicitudes /
requerimientos cuando éstos se presentan

120
100

96,9% 97,4%

77,9% 82,2% 83% 85%

CASA MATRIZ IQUIQUE VALPARAISO TALCAHUANO VALDIVIA P. ARENAS

En lo que respecta al interés demostrado por el personal para solucionar las distintas
problematicas de los usuarios/as, la Casa Matriz obtiene la evaluacién mas baja con un 77,9%
de satisfaccidon. En el otro extremo se ubican las Agencias Regionales de Punta Arenas y
Valdivia con un 97,4% y 96,9% de satisfaccidon respectivamente.

Capacidad de CAPREDENA para cumplir los plazos
establecidos

87,4 94,6

100
o0 79% 24,15 79,4 i

CASA MATRIZ QuUIQUE VALPARAISO TALCAHUANO VALDIVIA P. ARENAS

Con respecto al cumplimiento de plazos, la Agencia Regional de Iquique presenta la
menor evaluacién con un 74,5% de satisfacciéon. En contraposicion la Agencia Regional de
Valdivia destaca con un nivel de satisfaccién de un 97,4%.
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Rapidez con que se resolvid su requerimiento

97,9% 97,4%

CASA MATRIZ IQUIQUE VALPARAISO  TALCAHUANO VALDIVIA P. ARENAS

Con respecto a la rapidez con la que se resolvid el requerimiento planteado por el
usuario/a, la Casa Matriz y la Agencia Regional de Valparaiso presentan las menores
evaluaciones con un 69,8% y 69,3% de satisfaccidn, respectivamente. Las Agencias Regionales

de Valdivia y

Punta Arenas destacan con un nivel de satisfaccién de un 97,9% y 97,4%,

respectivamente.

100

80

60

40

20

La cantidad de personas disponibles para la atencidn de

publico
93,8% 97,4%
77% 78%
ﬂss, 1% i I

CASA MATRIZ IQUIQUE VALPARAISO  TALCAHUANO VALDIVIA P. ARENAS

En lo que respecta a la cantidad de funcionarios/as disponibles para la atencion, la Casa

Matriz obtiene la evaluacion mas baja, con sélo un 65,1%. En el otro extremo se ubican las

Agencias Regionales de Valdivia y Punta Arenas con un 97,4% y 93,8% % de satisfaccion.
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5.2.Nivel de satisfaccion respecto al Gltimo tramite segtin Areas de la Casa Matriz

Para determinar el nivel de satisfaccion desgregado por las distintas areas de la Casa
Matriz, el cuestionario aplicado a los/as encuestados/as consideré una pregunta sobre el
ultimo tramite y el area en el cual se realizé, obteniéndose como resultado la siguiente gréfica.

Nivel de satisfaccion respecto al ultimo tramite

Casa Matriz

61,7 63,6 55,3 76,4 71,1 69,2 71,9
100
80
60
40
20
0

Salud Imponentes  Pensiones  Préstamos  Asistencia OIRS Poderes

Social

W % de satisfaccién

Los tramites asociados al drea de préstamos son los que obtuvieron un mayor nivel de
satisfaccién alcanzando un 76,4% , mientras que los tramites asociados a Pensiones presentan
menores niveles de satisfaccion con un 55,3%.

Es importante sefialar que para el caso de los tramites asociados al drea de Pensiones,
Imponentes y Préstamos, la atencidn de publico se realiza en la OIN y en menor medida en las
dependencias de estos departamentos operativos. Sin embargo los resultados obtenidos no
consideran esta diferenciacién, aun cuando es posible realizar alguna especie de distincidn en
cierta medida con la distribucién de los tramites asociados a cada area (ver anexo N22).

AREAS DE TRAMITES Global Infraestructura| Confianza | Sensibilidad Empatia
Salud 61,7 68,5 67,4 60,9 78
Imponentes 63,6 72,7 63,6 54,5 63,6
Pensiones 55,3 66,2 63,8 55,6 76,7
Préstamos 76,4 82,1 78,2 76,4 86,1
Asistencia Social 71,1 80,8 74,4 67,7 80,6
OIRS 69,2 76,9 79,5 79,5 89,7
Poderes 71,9 86 75,4 71,9 84,2
Otros 38,3 53,2 42,6 34 68,1
Total 64,4 72,7 69,6 63,5 79,5

De acuerdo a lo que se indica en la tabla, en cuanto a la satisfaccidn del dltimo tramite por
dimensidn evaluada, destacan con menores niveles los tramites asociados al area de Pensiones
e Imponentes.
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5.3.0tros Atributos de la Atencion

a) Tiempos de espera para la atencion por Dependencias (Casa Matriz y Agencias)

Minutos Iquique Valparaiso Talcahuano Valdivia P.Arenas Casa Matriz
1a 15 Min. 33,8 32,1 38,0 81,9 61,8 40,8
16 a 29 Min. 48,2 36,2 35,0 8,8 30,3 24,8
30 a 45 Min. 16,0 20,6 18,6 5,7 7,9 20,3
Mas de 45 Min. 2,0 11,1 8,4 3,6 0,0 14,0
Sobre 16 minutos 66,2 67,9 62 18,1 38,2 59.1

Como se muestra en la tabla, las agencias con menores tiempos de espera son Valdivia y
Punta Arenas, con un 81,9% y 61,8% de encuestados/as que esperaron entre 1y 15 minutos.
Por el contrario las Agencias con mayores tiempos de espera son Valparaiso, Iquique y Casa
Matriz donde un 67,4%, 66,2% y 59,1% de los/as encuestados/as espero mas de 15 minutos.
(En el anexo N23 se presentan estos tiempos en forma desagregada)

b) Tiempos de espera para la atencién segtin Areas de la Casa Matriz

Area del Tramite 1a15min.| 16a29min.| 30a45min.| Mas de 45 min.
Salud 31,7 29 26,2 13
Imponentes 45,5 27,3 0 27,3
Pensiones 49,5 21,4 13,3 15,8
Préstamos 49,3 23 17,7 10
Asistencia Social 43,2 24 18,1 14,6
OIRS 73,7 7.9 7,9 10,5
Poderes 48,2 33,9 12,5 5,4
Otros 34 10,6 12,8 42,6
Total 40,8 24,8 20,3 14

Con respecto a los tiempos de espera por area, se observa que mayoritariamente se
atiende a los usuarios/as dentro de los primero 15 minutos de espera, destacando la OIRS
donde ese porcentaje corresponde a 73,7%. En el drea de Imponentes se registra el mayor
porcentaje de personas que esperd mas de 45 minutos con un 27,3%.
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c) Capacidad de respuesta de la institucion por Dependencias (Casa Matriz y Agencias)

Resolucion Tramite

Resuelto y/o entregado en forma

P.

Casa
Iquique Valparaiso Talcahuano Valdivia Arenas Matriz

integra y correcta 76,59 81,96 76,94 93,16 97,37 82,64
Resuelto y/o entregado

parcialmente 12,20 9,93 12,71 5,79 2,63 10,99
No resuelto, con alguna explicacién

satisfactoria 8,78 4,45 6,59 0,53 0,00 3,28
No resuelto, sin explicacion

satisfactoria 2,44 2,85 2,35 0,00 0,00 1,74
No sabe, no responde 0,00 0,80 1,41 0,53 0,00 1,34

De acuerdo a lo que se presenta en la tabla anterior, en general se evalla la capacidad de

respuesta de la institucién en forma positiva, detacando las Agencias de Punta Arenas vy

Valdivia, donde el tramite fue resuelto y entregado en forma integra y correcta en un 97,37% vy

93,16%, respecti

vamente.

d) Capacidad de respuesta de la institucién segiin Areas de la Casa Matriz

RESUELTO Y/O RESUELTO Y/O NO RESUELTO, COI)J NO RESUELTO, SIN

i ENTREGADO DE FORMA ENTREGADO ALGUNA EXPLICACION EXPLICACION POR
AREA TRAMITE INTEGRA Y CORRECTA PARCIALMENTE SATISFACTORIA PARTE DE CAPREDENA
Salud 85,7 10,3 3 1
Imponentes 80 10 0 10
Pensiones 75,4 16,2 4,2 4,2
Préstamos 87,5 7,7 3,4 1,4
Asistencia Social 82,4 13 3,2 1,4
OIRS 91,9 2,7 5,4 0
Poderes 87,7 8,8 1,8 1,8
Otros 78,3 13 2,2 6,5
Total 83,8 11,1 3,3 1,8

De acuerdo a las dreas asociadas a los tramites de la Casa Matriz, mayoritariamente éstos

se resuelven en forma integra y correcta, destacando la OIRS, Poderes y Préstamos con una
91,9%, 87,7% vy 87,5%.
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5.4.Sugerencias para mejorar la atencion (Agencias y Casa Matriz)

Mejoras

Mejorar instalaciones/lugares
de espera

Disminuir tiempos de espera
Disminuir plazos de respuesta
Mejorar la atencion del
personal (trato/tiempo)
Mejorar derivacion a otras
unidades

Aumentar la cantidad de
personal

Iquique Valparaiso Talcahuano Valdivia

28,15
37,04
17,78

0,00

8,15

8,89

15,42
41,59
14,64

4,83

6,54

16,98

23,11
24,06
19,34

6,37

8,73

18,40

61,45
3,91
9,50

5,03

5,59

14,53

P.
Arenas

54,05
8,11
28,38

0,00

0,00

9,46

C. Matriz

6,15
35,98
15,68

8,43

8,01

25,76

En cuanto a las sugerencias de mejora que indicaron los encuestados/as, destacando

disminuir los tiempos de espera en las Agencias de Valparaiso, Iquique, Casa Matriz y

Talcahuano. Para la Agencia de Punta Arenas y Valdivia se espera una mejora en las

instalaciones y/o lugares de espera.
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CONCLUSIONES DEL ESTUDIO
Globales de CAPREDENA

1. De acuerdo a la composicién de la muestra utilizada en el estudio de satisfaccion del
afio 2009, el publico que visita las dependencias institucionales posee las siguientes
caracteristicas:

a) Esta compuesto mayoritariamente por mujeres (56,9%).

b) El mayor porcentaje de usuarios/as esta en los tramos de edad de 51 a 60 afios y
de 61 a 70 afios (33,3% y 23,3%, respectivamente).

c) Respecto al tipo de beneficiario/a destacan los/as pensionados/as vy
montepiados/as, los que en conjunto alcanzan un 68%. Sin embargo también
concurren en un porcentaje importante los apoderados/as y cargas familiares con
un 15,1% y un 11,7%.

2. El nivel de satisfaccidn de la atencidn del personal alcanzé sélo un 82,9% (indicador
comprometido en el formulario H del afio 2009). Este resultado se obtuvo de la
medicion de seis variables relacionadas con la atencion que brindan los
funcionarios/as, destacando por un lado con mayores niveles de satisfaccion la
presentacion fisica del personal y con mayores niveles de insatisfaccion la cantidad de
personas disponibles para la atencidon de publico y la rapidez con que se resolvid su
requerimiento.

3. El nivel de satisfaccion de los/as encuestados/as respecto al dltimo tramite, que mide
variables relacionadas con las instalaciones fisicas y tecnoldgicas, con la confianza y
credibilidad, con la sensibilidad y empatia de la institucion obtuvo un resultado de un
71% de satisfaccion.

Cada dimensidon presentd variables con un nivel de insatisfaccion sobre un 10%,
destacando la cantidad de personal disponible (29,4%), la limpieza de los servicios
higiénicos (27%), la rapidez en la resolucién de los requerimientos (25,7%), el atractivo
del material informativo (22%) y la resolucién de requerimientos en forma inmediata
(20,7%).

4. El nivel de satisfaccion global de CAPREDENA presentd un resultado de un 79,9%. Este
indicador se calcula en forma directa a través de una Ultima pregunta donde se le pide
al usuario/a evaluar la institucion teniendo en cuenta todas las variables consideradas
en el cuestionario.

5. Un 40,5% de los encuestados/as esperd 15 minutos o menos para ser atendido/a en
las dependencias de la institucion, mientras que un 75% del total de usuarios/as
considera adecuado como tiempo de espera hasta 15 minutos, por lo tanto existe una
brecha importante en este aspecto, es decir un 35% de los/as encuestados/as no
estaria conforme con el tiempo de espera previo a la atencién.
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En cuanto a la capacidad de respuesta de la institucidn, un 83,2% de los usuarios/as
considera que su tramite, servicio o documento fue resuelto o entregado en forma
integra y correcta.

Respecto a un servicio ideal, los/as usuarios/as piensan que las variables en las cuales
existe una brecha mayor son la rapidez con la que se atienden sus requerimientos y la
utilidad y oportunidad del material informativo. En este sentido las sugerencias que
realizan abordan de alguna manera la primera variable; disminuir los tiempos de
espera (32,8%) y aumentar la cantidad de personal disponible (20,8%).

Respecto a otros servicios, la papeleta de pagos obtuvo las mejores evaluaciones en
cuanto a conocimiento, uso y nivel satisfaccidn. Por otra parte el servicio de pago de
pensiones a traves de depdsito presentd un 92% de satisfaccion, mientras que el pago
por ventanilla sélo un 64,1%.

Agencias Regionales y Casa Matriz

9.

10.

En lo que respecta al nivel de satisfaccion del dltimo trdmite en las Agencias Regionales
y la Casa Matriz, destaca Valdivia y Punta Arenas con las mejores evaluaciones en cada
una de las variables medidas, las que superan el 90% de sastisfaccion. En
contraposicidn la Casa Matriz, la Agencia Regional de Valparaiso y en algunas variables
la Agencia Regional de Iquique son quienes obtienen menores evaluaciones.

En relacién a lo anterior y considerando una de las variables con menores evaluaciones
a nivel global, la rapidez con la que se resuelven los requerimientos en Valdivia y
Punta Arenas obtienen un 97,9% y 97,4% respectivamente, mientras que en Casa
Matriz y la Agencia de Valparaiso no superé el 70% de satisfaccidén, alcanzando un
69,8% vy 69,3%, respectivamente.

En la Casa Matriz el nivel de satisfaccion respecto al Ultimo tramite tiene un
comportamiento distinto dependiendo del area al cual pertenece el tramite realizado
por el usuario/a, es asi como Préstamos y Poderes obtienen mejores evaluaciones
(76,4% y 71,9%), mientras que los tramites de las areas de Pensiones y Salud
presentan niveles de satisfaccion menores, alcanzando un 55.3% y 61.7% de
satisfaccién, respectivamente.

Respecto de las dimensiones de la atencion evaluadas, destacan el area de Imponentes
y Pensiones sdlo con un 54,5% y 55,6% de satisfaccion en las variables asociadas a la
sensibilidad. Otra dimensién que sobresale es la infraestructura donde el area de Salud
obtiene sélo un 68.5%, en contraposicién con el area de Préstamos que obtuvo un
82,1% de satisfaccion. Para el caso de los tramites asociados al area de Pensiones,
Imponentes y Préstamos, se debe considerar que la atencidn de publico se realiza en la
OIN y en menor medida en las dependencias de estos departamentos operativos, sin
embargo los resultados obtenidos no consideran esta diferenciacidn.
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11.

12.

13.

En relacién a los tiempos de respuesta, las Agencias con menores tiempos de espera
son Valdivia y Punta Arenas, con 81,9% y 61,8% de usuarios/as atendidos/as en 15
minutos o menos. Por otra parte las agencias con mayores tiempos de espera son
Valparaiso e Iquique con un 67,4% y 64,4% de usuarios atendidos sobre los 15 minutos
de espera.

En la Casa Matriz los menores tiempos de espera estan asociados a los tramites de
OIRS con 73,7% de usuarios/as atendidos en 15 minutos y/o menos, mientras que los
trdmites asociados a Salud obtienen en este intervalo de tiempo sélo un 31,7%. Por
otra parte un 27,3% de los/as usuarios/as que realizan tramites de Imponentes indican
una espera de mas de 45 minutos.

En la Casa Matriz y Agencias Regionales el porcentaje de usuarios/as que considera
que su tramite fue resuelto en forma integra y correcta es diverso, destacando
positivamente las Agencias de Valdivia y Punta Arenas con un 97,3% y 93,16% de los
casos, mientras que las Agencia de Iquique y Talcahuano obtiene sélo un 76,59% vy
76,94%.

En las areas de la Casa Matriz se observa un comportamiento similar en esta variable,
obteniendo las mejores evaluaciones en la capacidad de respuesta en las areas de
OIRS, Préstamos y Salud, con un 91,9%, 87,5% y 85,7% , respectivamente.

Finalmente es importante sefalar que los niveles de satisfaccidon resultantes son
considerados altos por la empresa que realizé el estudio. Estos se ven afectados por
algunas caracteristicas de los/as encuentados/as, es asi como la satisfaccién aumenta
linealmente con la edad y pasado los 80 afos vuelve a disminuir y por otra parte el
grupo de beneficiarios/as asociados a las cargas familiares, presenta menores niveles
de satisfaccion.
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ANEXOS

Anexo N21: Resultados por cada variable de la atenciéon Casa Matriz y Agencias Regionales

INSTALACIONES FiSICAS Y TECNOLOGICAS CASA MATRIZ IQUIQUE | VALPARAISO | TALCAHUANO | VALDIVIA P. ARENAS

La calidad de los equipos computacionales

utilizados en la atencién 83,8 83,1 77,6 93,4 96,2 97,2
La comodidad de la sala de espera 85,4 87,5 82,3 89 85,1 92,1
La comodidad del lugar fisico donde fue atendido

por el personal de CAPREDENA 87,5 95,6 85,9 90,3 89,2 97,4
La claridad de la sefalética interna para guiar a los

clientes en las instalaciones 80 88,2 83,6 93 94,3 94,6
La limpieza y el orden de los espacios de atencion

de publico 95 97,6 92,1 93,4 93,3 97,4
La presentacion fisica del personal que lo atendié 92,4 97,6 94,8 96,9 98,4 100
El atractivo visual del material informativo

disponible en los espacios de atencion al publico 73,5 85,6 76,7 80,5 95,1 100
El acceso y limpieza de los servicios higiénicos 67,5 68,8 73,2 89,2 97,4 90,9

CONFIANZA Y CREDIBILIDAD CASA MATRIZ IQUIQUE | VALPARAISO | TALCAHUANO | VALDIVIA P. ARENAS

La capacidad de CAPREDENA de cumplir con los
plazos establecidos 79 74,1 79,4 85,3 97,4 94,6
El interés del personal por solucionar sus
solicitudes / requerimientos cuando éstos se
presentan 77,9 82,2 83 85 96,9 97,4
La capacidad de CAPREDENA de resolver
correctamente sus solicitudes / requerimientos a la
primera 77,2 79,3 77,4 80,9 93,2 97,4
Los conocimientos que tiene el personal de
CAPREDENA para resolver sus dudas y consultas

80,4 86,1 85 91,2 95,3 100

La utilidad y oportunidad de la informacion
entregada 78,3 87 83,5 87,3 95,9 97,4

SENSIBILIDAD CASA MATRIZ | 1QUIQUE P. ARENAS
La rapidez con que se resolvié su requerimiento 69,8 79 69,3 832 97,9 97.4
La disposicion de informar sobre los pasos a seguir
para desarrollar un tramite 78,9 79 80,9 87,8 96,4 100
La disposicion a comunicar los plazos en que se
espera el resultado del tramite 77,1 79,7 80,1 88,1 93,8 97,4
La cantidad de personas disponibles para la
atencion de publico 65,1 77 67,3 78 93,8 97,4
La disposicion del personal de CAPREDENA para
responder preguntas y consultas 78,8 88 83,4 90,9 97,9 97,4
La claridad de la informacion entregada 79,3 94,1 84,5 91,2 99 100
La amabilidad que le brinda el personal de
CAPREDENA a sus clientes 84,1 97,1 91,2 95,2 100 100

EMPATIA CASA MATRIZ| IQUIQUE ‘ VALPARAISO | TALCAHUANO | VALDIVIA | P. ARENAS

La capacidad mostrada por el personal para
brindar una atencién personalizada 82,4 91,8 84,7 92 99,5 97,4
La preocupacion que demuestra el personal por
resolver los requerimientos de la mejor forma 80,7 92,8 85,3 90,1 99,5 97,4
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Ultimo tramite: Poderes (Base:57)

75,4

S3¥3d0d
30 0Ld3d 0410

1
158

¥3a0d
30 NOIDVYAONIY
/NOPRYINNY

3,5

43A00d
JA NOIDVINEO4NI

4340d
JA NOIDVAONIY

80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0

29



Anexo N2 3: Tiempos de espera por area de atencion Agencias Regionales

PTA.
TRAMITES ASOCIADOS A MINUTOS 1QUIQUE VALPARAISO TALCAHUANO  VALDIVIA ARENAS
1A15 16,1 21,4 48,3 78 85,7
16 A 29 62,4 43,3 24,1 9,8 14,3
SALUD
30A45 17,2 23,1 18,4 4,9 0
MAS DE 45 4,3 12,2 9,2 7,3 0
1A15 0 83,3 28,6 50 (]
16 A 29 0 16,7 28,6 0 0
IMPONENTES
30A45 0 0 28,6 0 100
MAS DE 45 0 0 14,3 50 0
1A15 47,6 39,8 28,1 78,6 15,4
16 A 29 38,1 30,1 43,9 14,3 69,2
PENSIONES
30A45 14,3 18,4 18,1 3,6 15,4
MAS DE 45 0 11,7 9,9 3,6 0
1A15 42,4 41,8 47,8 85,3 83,3
3 16 A 29 40,7 35,2 30,4 5,9 16,7
PRESTAMOS
30A45 16,9 17,6 15,9 8,8 0
MAS DE 45 0 5,5 5,8 0 0
1A15 62,5 30,4 60,6 58,8 71,4
16 A 29 0 21,7 15,2 23,5 28,6
ASISTENCIA SOCIAL
30A45 37,5 34,8 15,2 11,8 0
MAS DE 45 0 13 9,1 5,9 0
1A15 0 38,5 13 87 81,8
16 A 29 0 25 43,5 5,6 9,1
OIRS
30A45 0 23,1 39,1 5,6 9,1
MAS DE 45 0 13,5 4,3 1,9 0
1A15 62,5 47,2 18,2 100 0
16 A 29 37,5 30,2 63,6 0 100
PODERES
30A45 0 13,2 13,6 0 0
MAS DE 45 0 9,4 4,5 0 0
1A15 0 50 66,7 100 (]
16 A 29 0 18,8 33,3 0 0
OTROS
30A45 0 0 0 0 0
MAS DE 45 0 31,3 0 0 0

"El Nivel de Satisfaccién del personal se calculé en base a los niveles de satisfaccidn de seis variables de
la atencidn.
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