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La satisfaccion usuaria les permite a los directivos publicos conocer la expectativa
y la percepcidon que tienen los usuarios de los servicios que se entregan, por esta
razon la presente investigacion realiza un estudio para identificar el grado de
satisfaccion de los usuarios de la Red Multiservicio ChileAtiende de la comuna de
Chillan que el gobierno de Chile ha implementado a nivel nacional, mediante la
cual pretende entregar de forma integral los servicios que actualmente presta a los

chilenos en diferentes oficinas publicas.

Para la medicion se consideran dos conceptos que forman parte de la satisfaccion
usuaria, la expectativa del servicio y la percepcion del servicio recibido, ademas
del comportamiento del cliente como un activo principal de las organizaciones y

cual es la relevancia que tienen dentro de ella como servicio integral.

Para la determinacion del grado de satisfaccion de los usuarios de ChileAtiende se
utilizara un instrumento que evalla diferentes factores tales como: médulo de
auto-atencion, anfitrion, infraestructura, tiempo de atencién, ejecutivo de atencion

y lealtad usuaria.

El andlisis de datos se realiza a través del software SPSS y la utilizacién de
Microsoft Office Excel, mediante los cuales se calcul6 el promedio de cada factor

estudiado para obtener el grado de satisfaccién general.

Finalmente se presentan los resultados, las conclusiones por objetivos y general
de la investigacion, junto con las sugerencias derivadas de los resultados

obtenidos.
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La presente investigacion tiene como finalidad determinar el grado de satisfaccion
de los usuarios presenciales en el Centro de Atencién de ChileAtiende de la
ciudad de Chillan, se comienza a recopilar los conceptos esenciales relacionados
a la satisfacciéon usuaria, continuando con el andlisis de cada uno de ellos, esto se

realiza para tener una base soélida de argumentacion.

Hoy en dia el mundo es cada vez méas globalizado y competitivo, en el que las
organizaciones desarrollan sus actividades en un entorno continuamente
cambiante y donde la oferta de un determinado producto o servicio suele ser
superior a su demanda, lo que implica que el cliente pueda elegir entre las
multiples opciones que le ofrece el mercado. Las organizaciones, por tanto, deben
orientarse hacia sus clientes, adaptando de manera continua el producto o
servicios ofertado a los deseos de estos, con el objetivo de conseguir, su
satisfaccion y con ella su fidelizacion. Es importante conocer cuales son sus

requerimientos y analizar el grado de cumplimiento de los mismos.*

Los usuarios poseen expectativas con respecto al bien o servicio que recibiran,
por lo tanto, a través de este estudio se pretende conocer si ChileAtiende cumple
con estas expectativas ademas de determinar su grado de satisfaccion, para
lograr obtener esta informacion se llevara a cabo una encuesta, la cual permitira
conocer de cerca las opiniones entregadas por los usuarios que acuden a la

sucursal de ChileAtiende en la ciudad de Chillan.

! Guia para la medicién directa de la satisfaccién de los clientes. 2008
http://www.agarciagaliana.com/blog/empresa/guia-para-la-medicion-directa-de-la-satisfaccion-del-cliente/



http://www.agarciagaliana.com/blog/empresa/guia-para-la-medicion-directa-de-la-satisfaccion-del-cliente/
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La Unidad de Modernizacion y Gobierno Electronico del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia del Gobierno de Chile, ha desarrollado una estrategia
gue favorece una atencion directa y personalizada al ciudadano y colabora en
programas para la modernizacion del sector publico, implementando una red
integral de atencion ciudadana denominada ChileAtiende, que lleva funcionando
desde principios de 2012. La red integra las prestaciones que ofrecen la mayoria
de las instituciones publicas del pais y pretende acercar los servicios publicos a la
sociedad chilena, con el objetivo de mejorar la relacién y la comunicaciéon entre
ambos actores facilitando la realizacion de tramites, lo cual contribuye la mejora en

la calidad de vida.

ChileAtiende es una red de Multiservicio perteneciente al Estado, busca acercar
los beneficios y servicios de las instituciones publicas a las personas, a través de

tres canales de atencién?:
v' Sucursales Presenciales
v' Portal Web
v' Call Center

Esta institucion entrega un servicio publico, por lo tanto éste debe ser entregado
de una forma adecuada a las personas que necesiten utilizarlos. Es por esto que
ésta investigacion tiene como finalidad averiguar si los usuarios estan satisfechos
o insatisfechos con la atencidbn que se les otorga. Se pretende utilizar un
instrumento que permita conocer de primera fuente las opiniones de los usuarios
de ChileAtiende, posteriormente se analizara la informacion obtenida y de esta

forma se lograra conocer si se cumple la estrategia implementada por el gobierno.

2Pa’1gina web del Gobierno de Chile. www.chileatiende.cl/contenidos/que-es-chileatiende



http://www.chileatiende.cl/contenidos/que-es-chileatiende
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1.3. Justificacion De la Investigacion

Evaluar la satisfaccion del cliente es relevante en la gestion empresarial, ejemplo
de ello es la norma ISO 9001 que se ha convertido en la base de la gestién
empresarial a nivel internacional, la cual se centra en todos los elementos
necesarios que una empresa debe tener para lograr un sistema efectivo que le
permita administrar y mejorar la calidad de los productos o servicios entregados a
sus clientes. La satisfaccion del cliente se ha convertido en un indicador clave para
evaluar el desempefio de las organizaciones y poder asi generar cambios segun

los resultados obtenidos.

En décadas pasadas la satisfaccion del cliente se relacionaba principalmente a las
empresas privadas, pero en los ultimos afios se le ha dado un importante énfasis
en el sector publico. Pasando a ser una importante preocupacién para las
autoridades gubernamentales chilenas el poder implementar un sistema diferente
para enfrentar las listas y tiempos de espera’®en los diversos servicios publicos que

entrega el gobierno.

Este fue el motivo que derivo a que el gobierno realizara un nuevo modelo integral
de atencién para sus usuarios®, es asi como nace el programa ChileAtiende®, con
lo que se pretende lograr una agilizaciébn en la realizacion de tramites en los
servicios publicos en un mismo lugar, terminando con las largas esperas y la
derivacion a diferentes oficinas sin obtener un buen resultado. Cabe destacar, que
esta institucion fue creada por falta de transparencia y de claridad sobre los
servicios que ofrece el sector publico del pais, dificultad para obtener informacion

sobre cualquier tipo de tramite o procedimiento administrativo. La modernizacion

3Ciudadanos sin respuestas: Reclamos sin respuesta del 4° trimestre de

2011 http://www.cdc.qgob.cl/wp-

content/uploads/documentos/ciudadanos_sin respuesta 4 trimestre y 2012.pdf

*Mecanismo de revisién independiente: Chile informe de avance 2012-2013,
http://www.opengovpartnership.org/sites/default/files/Chile_Final 2012 2.pdf

>ChileAtiende: Red Multiservicios del Estado,
http://politicaspublicas.uc.cl/cpp/static/uploads/adjuntos seminarios/adjuntos seminario.archivo _ad
junto.b6b2963ef149ee4¢.3133313132382050726573656e746163696f6£204368696c65417469656
€64652e706466.pdf



http://www.cdc.gob.cl/wp-content/uploads/documentos/ciudadanos_sin_respuesta_4_trimestre_y_2012.pdf
http://www.cdc.gob.cl/wp-content/uploads/documentos/ciudadanos_sin_respuesta_4_trimestre_y_2012.pdf
http://www.opengovpartnership.org/sites/default/files/Chile_Final_2012_2.pdf
http://politicaspublicas.uc.cl/cpp/static/uploads/adjuntos_seminarios/adjuntos_seminario.archivo_adjunto.b6b2963ef149ee4c.3133313132382050726573656e746163696f6e204368696c65417469656e64652e706466.pdf
http://politicaspublicas.uc.cl/cpp/static/uploads/adjuntos_seminarios/adjuntos_seminario.archivo_adjunto.b6b2963ef149ee4c.3133313132382050726573656e746163696f6e204368696c65417469656e64652e706466.pdf
http://politicaspublicas.uc.cl/cpp/static/uploads/adjuntos_seminarios/adjuntos_seminario.archivo_adjunto.b6b2963ef149ee4c.3133313132382050726573656e746163696f6e204368696c65417469656e64652e706466.pdf
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no es vista Unicamente como la optimizacion o el uso de las tecnologias de la
informacion y de la comunicacion del pais para comunicarse con la sociedad, sino
también como un proceso integral que busca generar las mejores condiciones
para vivir en un Estado transparente y participativo, orientado en satisfacer las

necesidades de todos los ciudadanos y a reforzar su calidad de vida®.

En este contexto, el estudio se justifica por la relevancia social de la investigacion,
ya que, la determinacion de los factores que influyen en la satisfaccion de la
atencion integral, permitird beneficiar a los usuarios presenciales en el centro de
atencién de ChileAtiende, debido a que al conocer su percepcidon esto permite
promover una mejor calidad de atencién en un futuro cercano. Segun el EX
Presidente Sebastian Pinera: “Este proyecto de Ley le va a cambiar la vida a los
chilenos, porque va a hacer carne ese principio de que no es la gente la que esta

al servicio del Estado, sino que el Estado el que esta al servicio de la gente”.

® Banco de innovacién en las administraciones publicas, http:/bci.inap.es/alfresco_file/bfb4aa38-
€236-4da2-9911-2199a851f84f



http://bci.inap.es/alfresco_file/bfb4aa38-c236-4da2-9911-2199a851f84f
http://bci.inap.es/alfresco_file/bfb4aa38-c236-4da2-9911-2199a851f84f
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Objetivo General

Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios presenciales en el Centro de

Atencion de ChileAtiende en la ciudad de Chillan.
Objetivos Especificos

v ldentificar los servicios que se entregan en el Centro de Atenciéon de
ChileAtiende en la ciudad de Chillan.

v' Caracterizar la poblacion en estudio que utiliza de forma presencial los

servicios del Centro de Atencién de ChileAtiende en la ciudad de Chillan.

v Describir los factores que determinan la satisfaccién e insatisfaccion de los
usuarios presenciales en el Centro de Atencion de ChileAtiende en la
ciudad de Chillan.
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MARCO TEORICO
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Antes de definir el término de satisfaccion usuaria, se describird dos factores que

la compones: Servicio y Cliente/Usuario.

Segun lo planteado por Kotler’, un servicio es “una obra, una realizacién o un acto
gue es esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de
algo”. Haciendo la distincion clara de un producto, catalogado como “aquello que
se puede ofrecer a un mercado con la finalidad de captar la atencion para
conseguir que sea adquirido, usado o consumido, siempre intentando satisfacer un

deseo o una necesidad".

Se puede decir que los servicios son actos identificables e intangibles, cuyos

resultados proviene de un esfuerzo, ya sea humano o mecanico.

Para evaluar la calidad del servicio resulta un tanto complejo, por el hecho de que
los servicios son consumidos al momento que se producen. Inclusive, un servicio
no se puede separar de quien lo produce. Entonces, para medir calidad, tendria
gue estar a cargo de algun agente inspector, en el momento mismo de la
prestacion del servicio, esto resulta dificultoso y con un costo econdmico

considerable.

Por ello, la forma mas adecuada de medir calidad en el servicio, es verificando la

satisfaccion usuaria y sus expectativas.

Kotler P., Hayes T., Bloom P. (2002). El marketing de servicios profesionales. pag. 235.
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“Vivimos en una economia en la que se considera que el cliente es el Rey”
Philip Kotler
2.1.2.1. Cliente

En el area de economia el cliente se define como la persona que a partir de un
pago puede acceder a un servicio o producto, segun esta definicion también este

término es utilizado como sinbnimo de comprador, usuario o consumidor.

Segun Frometa Vazquez, Zayas Ramos y Pérez Martinez (2008), en el area de
comercio y marketing, se define al cliente como quien accede a un servicio 0

producto a través de una transaccion de dinero u otro medio de pago.

Segun esta definicion se dividen en dos tipos de clientes: los activos (compran

actualmente) y los inactivos (que compraron hace un tiempo).

En la actualidad los clientes son vistos como activos de la organizacion. A travées
de su demanda tiene el poder de hacer que una empresa sea exitosa o que llegue
a su fin, son el factor mas importante que interviene en los negocios, los clientes
deben ser la base de las empresas, ya que, compran o adquieren de forma
voluntaria un servicio o producto, el cual pueden necesitar para ellos mismos u
otra persona, transformandose asi en el principal motivo de que las empresas se

creen, produzcan, fabriquen y comercialicen sus productos o servicios.

Segun CEEIC, (2008), “Lo importante ya no es captar nuevos clientes sino

mantener satisfechos a aquellas personas o empresas que ya lo son”.

Para lograr que un comprador se convierta en cliente debe existir una relacion
entre €l y una organizacién durante un periodo de tiempo. Para esto la empresa
debe lograr instaurar el habito de recompra en el comprador, mientras que el
comprador debe sentirse individualizado y personalizado por la empresa.
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2.1.2.2. Tipos de clientes segun su actitud y personalidad

Segun Beatriz Soto (2012), los clientes se pueden clasificar segun la actitud con
respecto a la empresa y la personalidad que tienen los clientes, se pueden

encontrar con las diferentes clases de clientes:

Clientes amigables: Son personas muy simpaticas y amables que deben ser
tratadas bien, las cuales incluso en ocasiones pueden ser demasiado amables, en

€S0S casos es mejor pasar cortésmente para no perder tanto tiempo con ellos.

Clientes dificiles: Son muy exigentes, nunca estan conformes y siempre piensan
gue tienen la razon. En esta situacion se debe tratar de la mejor manera posible y

nunca ponerse directamente en contra de ellos.

Clientes timidos: Suelen ser muy indecisos en la compra. Se les debe ayudar en

su decision, motivandolos a comprar sin aprovecharse de ellos.

Clientes impacientes: Tienen mucha prisa en comprar el producto o adquirir el

servicio, a ellos se les debe atender de forma rapida.

Clientes indiferentes: Les da igual el producto que ofrece la empresa, solo quieren

adquirirlo.

Clientes leales: Son fieles a una empresa o marca. Se les debe ofrecer lo mejor y

tener el cuidado de no descuidarlos para mantener la lealtad.

Clientes desconfiados: No creen nada, tienen la necesidad de obtener la mayor

informacion y veracidad es esta.

Clientes rutinarios: Le gusta mantenerse fieles a la empresa, no quieren probar
cosas nuevas. A este tipo de clientes se les debe dar una buena atencién y dar un

trato familiar.

La importancia de reconocer a cada tipo de clientes es poder elaborar una
estrategia para cada para uno de ello, para poder asi mantenerlos lo mas

satisfechos posible, ganando sobre la competencia la fidelizacion de clientes. Algo
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importante que se debe tener en cuenta es que ningun cliente es imposible de
fidelizar, hasta el mas dificil puede convertirse en un cliente importante y fiel para

la empresa.

2.1.2.3. Clases de clientes

Segun Devone & Power (2006), los clientes también se pueden clasificar segun la
influencia que pueden tener sobre otros consumidores respecto al grado de

satisfaccion que perciben personalmente del servicio recibido. Estos pueden ser:

Apéticos: Estos clientes estan apenas satisfechos, son a los que solo se le han
cubierto las expectativas basica que tiene de un producto o servicio, aunque son
fieles esta clase de clientes, no estd dispuesto a sufrir ningun inconveniente o
tener que pagar mas por un producto o servicio. La publicidad agresiva de la
competencia (rebajas, regalos, etc.) puede lograr que exista un cambio de marca
si lo que le ofrecen cubre mejor sus necesidades. El numero de clientes apéticos
es el que posee un mayor porcentaje dentro de una empresa, por lo que, es
importante que la empresa realice su mejor esfuerzo para convertirlos en clientes

entusiastas.

Asesinos: Son clientes a los cuales la empresa no ha sido capaz de cumplir sus
expectativas basicas sobre un producto o servicio, aqui también estan presentes
los clientes a los cuales no se les resolvié algun defecto del producto o servicio
adquirido. Esta clase de clientes es la mas peligrosa, ya que, su principal interés
es desprestigiar a la empresa que no le satisfizo su necesidad, intentando

convencer a las demas personas gque no opten por esa empresa.

Entusiastas: Esta clase de clientes son devotos a una empresa, Servicio o
producto especifico, ellos estan dispuesto a ser sus seguidores llegando a
comprar un articulo nuevo de las misma marca incluso si no les conviene tanto o
tienen un mayor valor que la competencia. Tiene como cualidad la inmunidad a la
publicidad agresiva que exhiben los competidores, ademas se convierten en
publicidad gratuita para la empresa.
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Pero para que una empresa logre convertir a una persona en un cliente entusiasta,
debe conseguir que este tenga una experiencia inolvidable superando el nivel de

calidad y servicio que se espera.
2.1.2.4. ¢Qué causa la insatisfacciéon de los clientes?

Segun la Comunidad Valenciana de Ventas y Marketing (2008), a pesar que
existen multiples causas de la insatisfaccion del cliente, estas se pueden agrupar

en cuatro:

Relacionadas con defectos del producto: Esta causa es mas facil de resolver por
la solucion que le pueda otorgar la empresa, ademas en productos de menor costo

los reclamos son muy menores.

Motivados por la deficiencia de la calidad de un servicio: Es este caso es raro que
el cliente reclame, para evitar una confrontacion directa, aunque en la actualidad

los clientes cada vez estan mas dispuestos a hacer valer sus derechos.

Generada por un mal trato hacia el cliente: Poca veces los clientes se atreven a

reclamar a la empresa por un mal trato del personal que atiende.

La ultima causa se trata de clientes que han quedado descontentos o
insatisfechos con el servicio que se le ha entregado, y aunque hayan planteado el

reclamo no se les ha prestado atencién o se les ha tratado mal.

Que los clientes no presenten quejas muchas veces hace que las empresas
tengan de forma erronea los célculos a cerca del grado de satisfaccion de sus
usuarios, ya que, la mayor parte de las veces solo se fijan en los reclamos que
hacen los clientes, pero no realizan un estudio a fondo sobre el grado de

satisfaccion.
Razones de porgue lo clientes no realizan los reclamos:
— Es mas sencillo cambiar de proveedor.

— Creen que su queja no sera aceptada.
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— Nadie le prestara atencion a su reclamo.

— Sireclaman dudan de la persona y tiene que dar demasiadas explicaciones.
— No saben cémo realizar la queja ni a donde dirigirse.

— Los pasan de una persona a otra, sin ningun resultado.

— Creen que no le respondera o se demoraran demasiado.

— Laempresa hace sentirse al cliente como si fuera una molestia.

El concepto de satisfaccion usuaria forma parte central del marketing, donde se
“procura satisfacer las necesidades produciendo beneficios a las empresas”. El
concepto ha cobrado mayor énfasis en los dltimos afios, debido a la relevancia
gue diferentes autores le han dado, ya que la relacion de la empresa y sus clientes
es lo fundamental, no bastando soélo satisfacerlos, sino que es necesario

asombrarlos.

La integracién de este concepto a la gestidon trae consigo efectos positivos a la

cultura de la empresa y al personal de la organizacion.

Entre los autores que han definido el concepto de satisfaccion usuaria se
destacan:

Danaher y Haddrell (1996) puntualizaron que, “la satisfaccion estd determinada
por la confirmacion o no, de las expectativas con percepciones del desempefio

percibido en varios items de servicio”.

Oliver (1997) define a la satisfaccién usuaria como “la respuesta de saciedad del
cliente, es un juicio acerca de que un rasgo del producto o servicio, o de que un
producto o servicio en si mismo, proporciona un nivel placentero de recompensa

que se relaciona con el consumo”. La satisfaccion del cliente en cuanto a un
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producto o servicio esta influenciada significativamente, por la evaluacién que

hace él sobre las caracteristicas del producto o servicio.

Roest y Pieters (1997) definieron la satisfaccion usuaria, como “un concepto
relativo que involucra componentes cognitivos y afectivos, que esta relacionado
con el cliente, principalmente a través de transacciones, e incorpora una
evaluacion de beneficios y sacrificios”. EI componente cognitivo se refiere a la
evaluacion del cliente del desempefio percibido, en términos de la adecuacion en
comparaciéon a algun tipo de expectativa estandar (Liljiander y Strandvik, 1997;
Oliver, 1980; Wirtz, 1993). Y el componente emocional consiste en varias
emociones, tales como felicidad, sorpresa y decepcién — emociones positivas y
negativas (Cronin et al., 2000; Liljander y Stranvik, 1997; Oliver, 1993; Stauss y
Neuhaus, 1997). Dada las dos definiciones anteriores, Stauss y Neuhaus (1997)
sugieren que es inapropiado asumir que los clientes experimentan las mismas
emociones y cognicién, cuando ellos dan el mismo puntaje para su nivel de

satisfaccion global.

Sureshchandar et al. (2002) especificaron que, “la satisfaccion de los clientes con
los servicios de la organizacion, esta basada en todos los encuentros de los
clientes con esa organizacion”. La satisfaccion del cliente también puede ocurrir en
multiples niveles de la organizacion: satisfaccion con la persona de contacto,
satisfaccion con el servicio principal y satisfacciéon con la organizacion como un

todo.

Zeithaml y Bitner (2002) se refieren al concepto, como “la evaluaciéon que realiza el
cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si ese producto o
servicio respondio a sus necesidades y expectativas”. Se presume que al fracasar
en el cumplimiento de las necesidades y las expectativas, el resultado que se

obtiene es la insatisfaccion con dicho producto o servicio.

La satisfaccion del cliente es influida por caracteristicas especificas del producto o

servicio y las percepciones de calidad. También actian sobre la satisfaccion las
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respuestas emocionales de los clientes, lo mismo que sus atribuciones y sus

percepciones de equidad.

Desde el punto de vista del usuario, la satisfaccion de sus necesidades es la
medida de eficacia del sistema, ya que la satisfaccion o insatisfaccion deriva
directamente de la calidad del servicio o sus caracteristicas, lo que constituye

informacion relevante para el éxito o fracaso a la hora de cubrir expectativas.

La imagen del servicio se realiza a través de los elementos fisicos y del personal
que el usuario valora en conjunto con el servicio que se entrega, por lo tanto la
transformacion de la exigencia de calidad esta en funcion de las propias
expectativas del servicio, las cuales son determinadas por variables derivadas de
la eficiencia de la comunicacion organizativa, de esta manera otorgandole una
valoracion al servicio y de esta manera poder medir la satisfaccion del usuario, en
la que el método mas utilizado para la medicion es el cuestionario, en el que se

utilizan formularios especificos, disefiados con este objetivo.

2.1.3.1. Beneficios que logra la satisfaccion del usuario

Un usuario satisfecho comunica a otros sus experiencias positiva con un producto
0 servicio, beneficiando la empresa con una difusién gratuita por el usuario

satisfecho hacia sus pares.

El usuario satisfecho deja de lado la competencia por lo que la empresa obtiene

un lugar en el mercado.

Por lo tanto la empresa u organizacion que logra la satisfaccion usuario obtendra

lealtad, difusion y una participacion en el mercado.
2.1.3.2. Niveles de satisfaccion
Segun Rico Rubén (1998), los niveles de satisfaccion se pueden dividir en:

Insatisfaccion: Este nivel se efectla cuando el desempefio percibido del producto

no alcanza las expectativas deseadas de los usuarios.
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Satisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido es equivalente con las

expectativas de los usuarios.

Complacencia: Se realiza cuando el desempefio percibido excede las

expectativas.

Por lo tanto dependiendo del nivel de satisfaccion se puede conocer el grado de
lealtad hacia la empresa, ya que un cliente insatisfecho cambiara rapidamente de
marca o proveedor, en cambio un usuario complacido sera leal a la marca o
proveedor, por lo cual las empresas buscan complacer a sus clientes prometiendo

solo lo que se puede entregar.
2.1.3.3. Métodos de medicion

Para medir la satisfaccion de los usuarios segun Campama (2005), existe una
gran variedad de métodos, los cuales son aplicados a través de cuestionarios. En

seguida se expondran algunos de ellos:
a. Sondeos Transaccionales

Descripcion: Es un cuestionario breve el cual pide a los clientes que respondan

inmediatamente después de comprar el producto o recibir un servicio.

Propésito: Obtener retroalimentaciéon por parte de los cliente mientras la
experiencia del encuentro esta aun fresca en su memoria. Permite reaccionar
rapidamente cuando se detecta que ciertos comentarios negativos de los usuarios

se reiteran con frecuencia; es decir, se percibe una cierta tendencia negativa.

Limitaciones: Se centran en la experiencia mas reciente de los clientes, no en todo
el conjunto de “vivencias” que han tenido durante la relacion con la empresa.

Excluye a los no clientes (por ejemplo, clientes de los competidores).
b. Cliente Incognito

Descripcion: Un investigador experimentado y debidamente preparado se hace
pasar por “comprador” o cliente para experimentar y evaluar la calidad del servicio

que la empresa “entrega” a sus clientes.
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Nota: Apto para evaluar los aspectos relacionados con el servicio, en especial el

comportamiento de los empleados y su gestion del encuentro con los clientes.

Propésito: Medir el comportamiento individual de los empleados durante el
encuentro del servicio con fines de entrenamiento, formacion, evaluacion y
mejoras del desempefio. Identificar fortalezas y debilidades sistémicas del

contacto de la empresa con los clientes.

Limitaciones: Las evaluaciones que hacen los investigadores pueden ser
subjetivas. Muy posiblemente un investigador experimentado emita juicios mas

severos que los de un cliente normal.

Los costos pueden impedir la repeticion de este tipo de estudio. Si los resultados
no se utilizan adecuadamente y correctamente, se puede afectar negativamente la

moral del personal.
c. Focus Group

Descripcion: Reuniones de investigacion que se realizan con pequefios grupos de
clientes (de 8 a 12), centradas en aspectos muy especificos del producto, el

servicio basico y/o los servicios relacionados.

Estas reuniones suelen grabarse y luego se elabora un informe por escrito. Se
pueden realizar con clientes propios o de la competencia, asi como con

empleados.

Propdsito: Constituyen un verdadero foro, en el que los participantes pueden
aportar ideas sobre cémo mejorar el producto o el servicio, sus motivos de
insatisfaccion-satisfaccion, etcétera. Aporta una rapida retroalimentacién informal

sobre los aspectos del producto/ servicio desde la ptica de los clientes.

Limitaciones: La dinamica del propio grupo puede impedir que ciertos temas se
planteen abiertamente (las sesiones de grupo son, de hecho, sesiones de
tormentas de cerebros o brainstorming). Es posible que la informaciéon generada

no se pueda proyectar a toda la base de clientes. Las sesiones de grupo son mas
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valiosas cuando se las combina con otras técnicas susceptibles de ser

proyectadas a la totalidad de la base de clientes.
d. Quejas y Reclamos

Descripcién: Establecimiento de un sistema de gestion que capte, registre,
categorice y dé seguimiento a las quejas, reclamaciones y otras comunicaciones
de los clientes con la empresa, y distribuya la informacion obtenida y sus analisis y

resultados en toda la organizacion.

Propdsito: Identificar los tipos mas comunes de deficiencias del producto/servicio
con el fin de adoptar medidas correctoras. Identificar, la comunicacion recibida de
los clientes, oportunidades de mejora del producto/servicio o cualquier otro factor

gue fortalezca la relacion con los clientes.

Limitaciones: Con frecuencia, los clientes no se quejan directamente a las
empresas. El analisis de las quejas y comentarios solo ofrece una visién parcial de

la realidad global del producto/servicio y de la relacidbn empresa-mercado.
e. Investigaciones Integrales del Mercado

Descripcion: Investigaciones formales de todo el mercado con el fin de obtener
una evaluaciéon global de los productos/servicios de la empresa (la totalidad del
mercado). La investigacion debe incluir tanto los clientes de la empresa como los

de los competidores.

Propésito: Evaluar los productos/servicios de la empresa en comparacion con los
ofrecidos por los competidores; identificar prioridades de mejora del
producto/servicio; dar seguimiento al desempefio de los productos/servicios a

través del tiempo.

Limitaciones: Permite obtener la evaluacion global que hacen los clientes de los
productos/servicios de la empresa, pero dificulta la evaluacion de determinados

productos/servicios especificos o de determinados aspectos muy concretos.
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2.1.3.4. Elementos que inciden en el grado de satisfaccion del cliente

Para poder realizar una medicién sobre el grado de satisfaccion usuaria, se
necesita tener en cuenta dos elementos a través de los cuales los

clientes/usuarios miden su grado de satisfaccion. Los elementos son:
a. LaPercepcion

La Real Academia Espafiola de la Lengua la define como “accion y efecto de
percibir’, también como “sensacion interior que resulta de una impresién material

hecha en nuestros sentidos” y “conocimiento o idea”

Segun Gibson (1950) en su planteamiento ecologista defiende la teoria de que la
percepcion es un proceso simple; en el estimula esta la informacion, sin necesidad
de procesamientos mentales internos posteriores. Dicho planteamiento parte del
supuesto de que en las leyes naturales subyacentes en cada organismo estan las
claves intelectuales de la percepcion como mecanismo de supervivencia, por lo
tanto, el organismo solo percibe aquello que puede aprender y le es necesario

para sobrevivir.

Segun Zeithaml y Bitner (2002) los clientes perciben los servicios en términos de
su calidad y del grado en que se sienten satisfechos, asociado a sus experiencias
en general. De igual forma, estos autores sefalan, que en referencia a las
percepciones de los clientes, se asumen que las dimensiones del servicio y las
formas en que el cliente evalia el servicio son semejantes, independiente si el

cliente es interno o externo a la organizacion.

El usuario en cada proceso que ha vivido experimenta si el servicio ha sido
satisfactorio o no, por lo tanto a través de esto puede comparar si los atributos
esperado (expectativas) se cumplieron o fueron experimentados en el proceso
(percepcion). De esta forma los usuarios pueden interpretar los estimulos que

recibe de su entorno mediante sus sentidos.
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Las empresas generalmente se basan en la importancia de las expectativas de los

clientes para atender uno u otro problema y oportunidades.

Existen varios factores que influyen en las expectativas de los clientes en relacion

al servicio, algunos de estos son:

Las comunicaciones “boca a boca”

Las necesidades personales

Las experiencias pasadas con un mismo proveedor

Las comunicaciones externas

El servicio deseado, el servicio adecuado, el servicio pronosticado y una zona de
tolerancia que se crea entre los niveles deseado y adecuados del servicio, forman

parte de las expectativas del cliente.
b. Las Expectativas

Son una creencia o0 esperanza de poder conseguir algo o la posibilidad de realizar
algo que se espera o que ocurra de alguna forma, cada expectativa varia segun el

cliente.

Segun Zeithaml & Bitner (2002), las expectativas: “Son los estandares o puntos de
referencia del desempefio contra los cuales se comparan las experiencias del
servicio, y a menudo se formulan en términos de lo que el cliente cree que deberia
suceder o que va a suceder’. Debido a esta definicién se definen que existen dos
niveles de expectativas: el servicio deseado (lo que el cliente espera recibir) y el
servicio adecuado (el nivel de servicio que el cliente puede aceptar), entre estos
dos tipos de servicios se produce una zona de tolerancia, derivada de que los
clientes estan conscientes de es dificil que exista una entrega heterogénea de los
servicios por parte de las empresas, por lo cual, estan dispuestos a adecuarse a

las variaciones del servicio, esto se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 1: Servicio esperado por el cliente

SERVICIO
DESEADO

SERVICIO
ADECUADO

Fuente: Kotler & Keller, 2006

Los clientes llegan al momento de la prestacion con una serie de expectativas, que

constituyen lo que los clientes esperan recibir con la prestacion del servicio. Si el

servicio que se le entrega al cliente esta por debajo del servicio adecuado (nivel

minimo aceptable) estard muy insatisfecho, en cambio si esta sobre el servicio

deseado, el cliente estara muy satisfecho.

Figura 1. Fuentes de las expectativas del servicio deseado y percibido

Servicio deseado

Servicio percibido

Servicio adecuadoj

Promesas
explicitas del
servicios

Promesas
implicitas del
servicio

Comunicion Boca-
Oreja

Experinecias
pasadas

Kotler & Keller, 2000
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Factores que influyen en el servicio deseado y el percibido

— Promesas explicitas del servicio: Estas son las promesas que la empresa u
organizacion les hacen a sus clientes a través de los medios de comunicacion

(como ejemplo: publicidad, venta personal, contratos, otras comunicaciones).

— Promesas implicitas del servicio: Son las ideas que se relacionan con el

servicio sin que estan estén explicitas.

— Comunicaciéon boca-oreja: Esta informacion es informal, pero se considera muy

creible al ser mas imparcial.

— Experiencias pasadas: Se produce tras una experiencia personal anterior sobre
algun servicio utilizado, estas expectativas suelen ser las mas realista, ya que,

es por un conocimiento adquirido.

La empresa u organizacion debe tener presente que al momento de ofrecer y
promocionar su producto al cliente tiene que hacerlos representando las
cualidades verdaderas del producto o servicio, porque, si las expectativas que
quieren que perciba el cliente son demasiado altas aunque el producto sea de
calidad provocara la insatisfaccién del cliente y si las expectativas que da a
conocer la empresa son demasiado baja no atraera a suficientes clientes, por esto,
se puede concluir que la insatisfaccion no siempre va de la mano con una mala

calidad del producto.

Ademas de tener en consideracion el punto anterior la empresa debe medir
constantemente las expectativas de los clientes con el fin de determinar si: la
empresa puede satisfacer las necesidades de los clientes, si estan por debajo, en
el mismo nivel, o sobre el nivel de las expectativas que genera la competencia y si
coinciden con lo que el cliente promedio espera al momento de adquirir un

producto o servicio.
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Los clientes a través de sus expectativas en general buscan de la empresa u

organizacion:
— Que el servicio o producto sea de la mejor calidad.

— Que el precio no sea elevado.

— Que la adquisicién del producto o servicio este acompafiado de una buena

atencion.
— Que se cumplan con los tiempos de entrega establecidos.

— Que exista una flexibilidad al momento de que el cliente tenga alguna

necesidad urgente o especial.

Para la evaluacién de las expectativas, existe un “Modelo Basico De Las
Expectativas Clave”, este modelo ha sido creado por Zeithaml, Parasuraman y
Leonard (1988). En Estados Unidos, publicado en su libro llamado Delivering
Quality Service. En él se mencionan diez dimensiones con las cuales los clientes
evallan el servicio que le entregan las empresas, las cuales fueron identificadas a
través del estudio diferente sectores. Aunque fueron 10 las dimensiones de
expectativas con que los clientes evaltan los servicios, desde 1996 se aplica una
version resumida la cual consta solo de cinco dimensiones, las cuales engloban
todas las dimensiones anteriores. El modelo resumido se explica en la siguiente

tabla:
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Tabla 2: Modelo béasico de las expectativas resumido

El modelo El modelo o
. Conceptualizacion
resumido completo

ApDar I ad O g
instalaciones fisicas,

Elementos tangibles equipos, personal y
materiales de

1. Elementos tangibles

Habilidad para realizar el
2. Fiabilidad Fiabilidad servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa.
: Disposicion y voluntad
3. Capacidad de . para ayudar a los usuarios
Capacidad de respuesta . o
y proporcionar un servicio

respuesta
Profesionalidad. cortesi mostrados por los

4. Seguridad = ZS.LC.’FS |da » €O 'desclia’ empleados y sus
credibliidad, segurida habilidades para inspirar

Accesibilidad, Atencion individualizada
que ofrecen las empresas

5. Empatia comunicacion, -
comprension del cliente a sus clientes.

Fuente: (ISMlI-International Service Marketing Institute)
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CAPITULO 3:

CARACTERIZACION DE CHILEATIENDE
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Antes de realizar las definiciones se debe aclarar que ChileAtiende en muchas
ciudades reemplaza al IPS. ChileAtiende no posee una visidn, mision, ni valores
propios, se rige por los del IPS. A través de esto se observa que algunos
proyectos gubernamentales son implementados sin aun estar bien definidos,

provocando deficiencia en los servicios entregados.

El gobierno busco emprender el camino hacia un estado 100% centrado en las
personas. Lo que se esperaba lograr con este nuevo proyecto es la realizacion de
una estrategia que permita mejorar la comunicacion entre los ciudadanos y los

miembros de las instituciones del estado que brindan servicios.

ChileAtiende es una Red Multiservicio que tiene como finalidad acercar los
servicios que entrega el Estado a sus ciudadanos, entregando en un solo lugar la
posibilidad de acceder a un conjunto de trdmites de las diferentes entidades
publicas (ver Anexo 1). Esta red dispone de: Canales presenciales, Atencion
telefonica, Portal web, Portal movil, Atencion via Redes sociales y Oficinas

moviles.

Para lograr que esta iniciativa fuera efectiva y el principio de un gran cambio el

gobierno de turno presento un proyecto de Ley, el cual consideraba:

— Lacreacion del Servicio Nacional de Atencion Ciudadana: ChileAtiende.

— Que el servicio se crearia mediante la division del Instituto de Prevision Social.
— El servicio estaria radicado en el Ministerio de Hacienda.

— Se le entregarian facultades al nuevo Servicio para desempefar el rol de

“ventanilla” de atencion.
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ChileAtiende es una red de Multiservicio perteneciente al Estado, busca acercar
los beneficios y servicios de las instituciones publicas a las personas, a través de

tres canales de atencion®:

Sucursales presenciales: La integran mas de 200 puntos de atencion, repartidas
por todo el pais. La plataforma ofrece todo tipo de informacion sobre las mismas:
direccién, horarios de atencion al publico, teléfonos, mapas de localizacion,

correos electroénicos, etc.

Portal Web: A través de una plataforma online, se proporciona informacion sobre
mas de 2.200 beneficios y servicios publicos. Entre las caracteristicas del Sitio
Web, destacan las multiples opciones de busqueda, el uso de lenguaje claro y
cercano, la inclusién de explicaciones paso a paso, la presencia de flujos de
tramites, el cumplimiento de estdndares internacionales de accesibilidad y la
disponibilidad de una version movil para consultar facilmente sus contenidos
desde cualquier lugar. EI portal se configuro revisando experiencias
internacionales como Service Canada, con el fin de recoger las mejores practicas
en este sentido y ampliarlas para la elaboracion del Sitio Web de ChileAtiende. Es
destacable, a su vez, que el Portal ha sido co-disefiado entre expertos en materias

digitales y de usabilidad.

Call Center: ElI Call Center 101 entrega orientacion sobre los servicios y

beneficios que otorga el Estado.

De esta forma ChileAtiende permite acceder, de forma simple y directa, a toda la
informacion relativa a mas de 2.400 procedimientos ofrecidos por el Sector
Publico, desde cualquier lugar y en cualquier momento. Los servicios mas
demandados, para cualquiera de los tres canales de atencion, suelen ser:

solicitudes de subsidios para viviendas, verificacion del estado de tramitacion de

8Pa’1gina web del Gobierno de Chile. www.chileatiende.cl/contenidos/que-es-chileatiende
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los procedimientos administrativos, titulos de dominio, citas meédicas, certificados
de escolaridad y de insercion de alumnos en centros escolares, solicitudes de
pensiones, informacion sobre franquicias tributarias, impuestos, programas de

ayuda juvenil, becas, cotizaciones a la seguridad social, licencias ambientales, etc.

El Instituto de Prevision Social administra beneficios previsionales y sociales,
formulando estrategias que permitan mejorar la calidad del servicio, para
garantizar el acceso a los derechos de seguridad social de las personas.

3.1.3.1. Dignidad: Este valor fundamental se expresa tanto en el trabajo de las
personas del Instituto de Previsibn Social como en la entrega de los
servicios, que se otorgan a quien corresponde, en el momento correcto y

por el valor exacto.

3.1.3.2. Cercania: A través de una amplia red de atencion y del desarrollo de
nuevos canales, el Instituto de Prevision Social es una institucion cercana

a las personas, a quienes atiende con calidez y empatia.

3.1.3.3. Actitud innovadora: Quienes forman parte del Instituto de Prevision
Social reflejan una actitud innovadora en sus tareas de todos los dias,
estando atentos para encontrar soluciones nuevas a problemas

recurrentes y a nuevos desafios.

3.1.3.4. Trabajo en Equipo: En el Instituto de Previsidbn Social se fomenta y
reconoce el trabajo en equipo, la comunicacion abierta, la colaboracion y
la construccion de redes internas y externas que permitan aprender y

mejorar en forma constante.

3.1.3.5. Compromiso: Quienes forman parte del Instituto de Prevision Social

conocen el valor que su trabajo aporta para la calidad de vida de las
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personas y el desarrollo con equidad de Chile, y desarrollan sus tareas

con espiritu emprendedor, compromiso y vocacion de servicio publico.

“El Instituto de Prevision Social se compromete a mantener y mejorar de manera
continua la eficacia de su Sistema Gestion de Calidad y procesos que lo integran,
promoviendo el trabajo en equipo y la capacitacion de las personas, con el fin de
satisfacer los requerimientos de los clientes / ciudadanos, a través del

aseguramiento de sus derechos y obligaciones previsionales”.

El nuevo servicio tiene por objetivo la administracion del sistema de pensiones
solidarias y de los regimenes previsionales administrados anteriormente por el
INP, y constituye un servicio publico regido por el Sistema de Alta Direccion
Publica, establecido en la ley N° 19.882.

Para llegar al modelo de servicio de ChileAtiende el estado paso del INP (Instituto
de Normalizacién Previsional), al IPS (Instituto de Previsién Social) y luego a
ChileAtiende (Red de servicios del Estado). Este modelo fue elaborado a partir de
experiencias de otros paises en la implementacion de mejoras en los servicios
publicos (ServiceCanada, Servicio Ontario). La diferencia entre el IPS vy
ChileAtiende es la funcion que cada uno tiene, mientras que la funcion del IPS es
el célculo y pago de pensiones, la de ChileAtiende es la coordinacion de todos los
factores necesarios para entregar de una forma integral todos los servicios del

gobierno.
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Figura 2: Un nuevo modelo de servicio
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Fuente: (Gobierno de Chile, 2013)

Durante el afio 2012 las atenciones llegaron a los 12 millones, los usuarios
ahorraron mas de 2 millones de horas y 3 millones de viajes y su cobertura llego al
70%.

3.2.1. Lo que el estado el nuevo modelo ha mejorado:

3.2.1.1. Mas que funcionarios, profesionales de la atencién ciudadana

Se les ensefa a los funcionarios a tener una profesion de servicio, no solamente
atender, sino ir mas alla en la atencion. Algunos de ellos estan certificados por una
institucion de educacion.



CARACTERIZACION DE CHILEATIENDE]39

Diferencian las funciones de atencion ciudadana de las propias de IPS para

mantener continuidad y calidad de ambas.
Implementan tecnologia de gestion de casos para dar coherencia a los canales.

Definen un modelo de satisfaccion multidimensional que permitié seleccionar las
variables criticas de la satisfaccion de los ciudadanos y definir un perfil de

competencias para la atencién ciudadana.
3.2.1.2. Tecnologia al servicio de las personas

Centralidad de la Informacién: Una base de informacion de tramites, servicios y

beneficios del Estado para todos los canales.

Modelo de atencidn por niveles: Apoyado por herramientas de seguimiento para

asegurar la consistencia entre canales.

Servicios en la nube: Para asegurar la continuidad operativa y la elasticidad de la

demanda de las plataformas.

Uso de métricas: Basadas en informacion de gestion de las diversas plataformas

para la mejora continua de los canales

3.2.1.3. Un ecosistema de iniciativas para mejorar los servicios
ciudadanos

Clave Unica para el acceso principal: Para poder acceder a toda la informacion
institucional que posee ChileAtiende en su pagina Web, se debe elegir, en primer
lugar, el perfil de usuario. Es decir, se debe especificar si se trata de un ciudadano
particular o de una empresa. Los ciudadanos pueden acceder a los servicios a
partir de tres opciones diferentes: como “etapas de vida”, como “temas” o como
“busquedas generales”. Si el perfil de usuario es de una empresa, a misma accede
a la informacion ya los servicios que ofrece el Sector Publico chileno desde
multiples tematicas: por sector (agricultura, alimentacién, suministros, deportes,

forestales, electricidad, turismo, tecnologias, etc.); por tamafio de la empresa
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(grandes, medianas, pequefias y microempresas); por autorizaciones y solicitudes
(concesiones, registros, licencias, etc.); por procesos claves (apertura, cierre,
desarrollo o eficiencia); etc.

Figura 3: La nueva estructura del servicio de ChileAtiende
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Figura 4: La antigua estructura del servicio sin ChileAtiende
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CAPITULO 4:

METODOLOGIAY ANALISIS DE RESULTADOS
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Para “determinar el grado de satisfaccion de los usuarios presenciales en el
Centro de Atencion de ChileAtiende en la ciudad de Chillan” se realiz6 una
investigacion cuantitativa, a través de una encuesta aplicada a los usuarios
presenciales de este Centro de Atencion. El instrumento que se aplicé permitié
obtener la informacion de una fuente primaria sobre qué tan satisfechos o
insatisfechos se encuentran los usuarios con el servicio que le esta entregando el

gobierno.

La encuesta aplicada fue disefiada por Ipsos, una compafia lider en investigacion

de mercado que se especializa en la realizacién de estudios de mercado®

Ipsos construyd el instrumento basandose en la experiencia que otros paises
poseen, en su mayoria Europeos quienes ponen énfasis en la necesidad de
evaluar la satisfaccidbn usuaria. A continuacion se mencionan los casos que

entregaron mayor informacion:

— Impulsores y consecuencias de la satisfaccion de los ciudadanos, una
aplicacién del Modelo ACSI a la ciudad de Nueva York'®: Este caso muestra un
ejemplo de cdémo medir los servicios publicos, pero requirié algunas

adaptaciones en los factores de medicion.

— Guiay Mejores Précticas para la Gestion de Iniciativas de Mejoras de Servicios
(ICCS)™: En este caso se encontrd informacién de que la satisfaccién usuaria
depende de sus necesidades, expectativas y prioridades versus el servicio
entregado por los gobiernos, produciéndose una brecha que es necesaria
estudiar para lograr reconocer las oportunidades de mejora y la definicion de

estandares de servicio.

2(IPSOS)http://www.ipsos.cl/

'%(van Ryzin, Muzzio, Immerwahr y Martinez, 2004): “Drivers and Consequences of Citizen Satisfaction: An
Application of the American Customer Satisfaction Index Model to New York City”

Y1ccs: Instituto Canadiense para Servicios Centrados en los Ciudadanos
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Ipsos realizé el afio 2012 un “Estudio de Satisfaccion de los Usuarios de los
Servicios de ChileAtiende” a nivel nacional, con lo que se logré evaluar la etapa
inicial de la puesta en marcha de este proyecto de servicio ciudadano. La
diferencia con la presente investigacion radica en el tamafio muestral y que solo
esta dirigida a los usuarios presenciales de la sucursal de ChileAtiende de la
ciudad de Chillan. Con esto se pretendié lograr la obtencion de datos e

informacion clara y precisa.

El instrumento esta conformado por los siguientes factores:

— Clasificacion del tramite: Se consulté al usuario que tramite fue a realizar y si

no corresponde al IPS porque lo realizé en ChileAtiende.

— Satisfaccion inicial: Evalué la expectativa que tiene el usuario sobre
ChileAtiende.

— Acceso a ChileAtiende: Se pregunté donde se informd6 de que su tramite podia

realizarse ahi.

— Infraestructura: Son series de afirmaciones que se evaluaron sobre la

infraestructura del lugar.

— Clasificacién del trdmite: Se evalud la atencion del funcionario que lo recibié y

sobre la realizacion del tramite.

— Tiempo de atencion: Se pregunto sobre el tiempo de espera y el de atencidon en
Si.
— Ejecutivo de atencion: Se pidid6 evaluar aspectos de los ejecutivos de los

modulos.

— Satisfaccion final: Que tan atil fue haber venido y si le explicaron todo lo que

necesitaba.
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— Lealtad: Se evalu6 que tan dispuesto estaria de recomendarlo y de volver a la

sucursal.

— Tasa de problemas: Se pregunté si han tenido algin problema y si formalizaran

las quejas.

— Datos de clasificacion: Se recolectaron datos personales de los usuarios para

Su posterior caracterizacion.

Para el céalculo de la muestra se realizO un muestreo probabilisticos, aleatorio
simple y se tom6 como referencia el promedio de atenciones diarias del Centro de
Atencién de ChileAtiende en la ciudad de Chillan para obtener la poblacion, la cual
es de 400 personas. Este muestreo permitidé que existiera la misma posibilidad de

elegir a cualquier integrante de la poblacion por igual.

Para el célculo de la muestra (n) se aplicé la siguiente formula:

_ NxZZxpxq
Ce2(N-1D)+Z2xpxq

n

Donde:
N: Tamafio de la poblacién.
Z: Valor que corresponde a la distribucion de Gauss.

p: Prevalencia esperada del parametro a evaluar, en caso de que se desconozca
se aplica la opcion mas favorables (0,5) que permite obtener un mayor tamafo

muestral.
g: 1-p

e: Error muestral que se prevé cometer.
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Datos para el célculo de la muestra de usuarios presenciales de ChileAtiende:

N: 400 se obtuvo a través del promedio diario de atenciones que se realizan en la
sucursal de ChileAtiende de la ciudad de Chillan.

Nivel de confianza: 95%

Z: 1,96 correspondiente al 95% del nivel de confianza.

p= 0,5 se eligi6 ésta prevalencia, ya que, es desconocida.
g= 0,5 corresponde a (1-p)

e= 0,05

400+1,96**0,5+0,5

= = 196,210225
0,052(400 — 1) + 1,962 0,5+ 0,5 ’

n

El tamafio de la muestra es de 197 personas, ya que, se aproxima el resultado a

mas.

La aplicacién de la encuesta se realizd de lunes a viernes con una duracién de
cuatro semanas al interior del centro de atencion de ChileAtiende de la ciudad de
Chillan. Cada cuestionario se aplico a usuarios que hayan sido atendidos en esta
sucursal con anterioridad o el mismo dia, no se hizo diferencia alguna entre los
usuarios que asistieron (ejemplo: edad, sexo, estudios, etc.) todos tuvieron la

posibilidad de contestar el cuestionario sin discriminacién alguna.
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4.4, Caracterizacion de los Usuarios de ChileAtiende

Para lograr la caracterizacion de los usuarios que utilizan el servicio que entrega
ChileAtiende se realizé un analisis de la siguiente informacion obtenida a través de

la aplicacién de la encuesta:

Edad: Los usuarios del servicio entregado por ChileAtiende en la ciudad de
Chillan tienen una edad entre 18 a 70 afios, concentrandose principalmente
en tres rangos de edad: un 29,44% de 41 a 55 afos, un 26,4% de 18 a 25
afos y un 20,3% de 26 a 40 afios. El rango que presentd la menor
participacion fue el de las personas mayores de 65 afios las que solo

alcanzaron un 7,6% de representacion.

Grafico N° 1: ¢Qué edad tiene Usted?

7,61%

M 18a 25 afios
M 26 a 40 afios
41 a 55 afios
M 56 a 65 afios

i Mas de 65 afios

Fuente: Elaboracion propia
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Genero: En la variable género se ve reflejado un porcentaje superior del
género femenino de un 64,47% en relacion al género masculino que solo fue
de un 35,53%, reflejando como resultado que las mujeres utilizan un 28,94%

mas el servicio entregado por ChileAtiende que los hombres.

Grafico N° 2: Género

35,53%

& Hombre
@ Mujer
64,47%

Fuente: Elaboracion propia

Residencia: Un 63,45% de los usuarios de ChileAtiende pertenecen a la
ciudad de Chillan y en menor porcentaje lo siguen comunas aledafias como:
Coihueco 7,61%, Chillan Viejo 6,6%, San Carlos 5,08% y Pinto 4,57%, por lo

gue se concluy6 que los principales usuarios viven en la comuna de Chillan.
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Grafico N° 3: Residencia
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Fuente: Elaboracion propia

Cabe mencionar que ChileAtiende lleva su servicio en una oficina mévil a las
comunas aledafias de Chillan que no cuentan con una oficina fisica de
atencion de ChileAtiende, estas atenciones se realizan una vez por semana

en las comunas.

Nivel de estudios: Los resultados obtenidos sobre el nivel de estudio que
poseen los usuarios de ChileAtiende de la ciudad de Chillan mostraron que
un 73,09% de las personas que asisten a este centro de atencion cuentan
con estudios de cuarto medio completo, cursan niveles superiores de
educacion o cuentan con un titulo técnico/ universitario, la opcion que cuenta
con el mayor porcentaje es el de las personas que poseen estudios
superiores incompletos o completos con un 44,16% seguido por las

personas que realizaron su cuarto medio con un 28,93%. La opcion que tuvo
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menor recurrencia fue el de sin estudios donde solo una persona contesto

que no asistio al colegio.

Grafico N° 4: Nivel de estudios
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Fuente: Elaboracién propia

4.4.5. Utilizacion de internet: Un 65,98% de los encuestados utiliza internet con
frecuencia y un 34,02% no utiliza internet que en su mayoria son personas

que viven en zonas rurales o de mayor edad.

Grafico N° 5: Uso del internet
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Fuente: Elaboracién propia
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A través del analisis anterior se concluy6 que: los principales usuarios del servicio
que entrega ChileAtiende corresponden a mujeres las cuales superan el 60% en
frecuencia, el rango de edad donde se concentran mayormente los usuarios es de
los 41 a 55 afios, la residencia de los usuarios es en casi en su totalidad de la
comuna de Chillan, el nivel de estudio que poseen las personas que acuden a
ChileAtiende en un alto porcentaje corresponde a superior completa e incompleta,

y que un 66% de los usuarios utiliza internet con frecuencia.

En el estudio realizado, el objetivo general consiste en “Determinar el grado de
satisfaccion de los usuarios presenciales en el Centro de Atencion de ChileAtiende
en la ciudad de Chillan”, para lograr este propdsito se evaluaron seis dimensiones
de informacion recogida a través del instrumento de evaluacién, las cuales son:
Infraestructura, moédulo de auto-atencién, anfitrion, tiempo de atencién vy
cumplimiento de plazos, ejecutivo de atencion y lealtad, ademas de esto se realizo
una comparacion entre el nivel de satisfaccion inicial (primera evaluacién que se le
pregunta al usuario sobre el servicio general de ChileAtiende) y el nivel de
satisfaccion final (segunda evaluacién que se le pregunta al usuario sobre el
servicio general de ChileAtiende una vez que ya contesto el cuestionario), para
determinar si existe diferencia entre su percepcion inicial versus su percepcion
final, a medida que el usuario evalu6 los diferentes items que no tenia

contemplado al comienzo del cuestionario.
Para fin de determinar el grado de satisfaccion se realiz6 las siguientes hipotesis:

— Se utiliza una escala de evaluacion de 1 a 7, donde 1 es la nota menor y 7 la

mayor.

— Las notas de 6 a 7 seran consideradas como usuarios satisfechos.
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— Las notas iguales a 5,9 o menores seran consideradas como usuarios

insatisfechos.

A continuacién se presentan la evaluacion:

Para la evaluacion de la dimension de infraestructura se preguntd por diferentes
caracteristicas de la sucursal de ChileAtiende en la ciudad de Chillan, como:
Horarios de atencién, limpieza, disponibilidad de asientos, sefializacion, etc.

Las notas de evaluaciones van desde el 1 hasta el 7, sin embargo se observo que
la principal concentracién de notas esta presente en la nota 6 y 7, seguidos en
menor media por la nota 5, las notas de 4 a 1 estan en una medida minima, esto
se ve reflejado en la siguiente tabla donde se muestran los promedios generales
de cada items evaluado en la dimension infraestructura, los cuales en su totalidad
superan la nota 6 de promedio obteniendo asi esta dimensién un promedio
general de 6,38. Segun la hipotesis planteada anteriormente este promedio refleja

usuarios satisfechos con la infraestructura de la sucursal de ChileAtiende.

Infraestructura Media
Horarios de atencion de la sucursal 6,48
Sefalizacion exterior que facilita la ubicacion de la sucursal 6,25
Sefalizacién interior que facilita saber donde dirigirse 6,41
Amplitud de la sucursal 6,51
Comodidad de los espacios de espera 6,51
Disponibilidad y comodidad de los asientos 6,51
Cantidad de mddulos atendiendo 5,97
Ambientacioén, decoracién y mobiliario 6,53
Privacidad de los modulos de atencion 5,78
Luminosidad del lugar 6,63
Temperatura del lugar 6,62
Limpieza del lugar de atencion y espera 6,64
Disponibilidad y limpieza de bafios 5,95
Promedio general infraestructura 6,4

Fuente: Elaboracion propia
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En cuanto a la pregunta que se le realizé a los usuarios: “Y en general, ;Cémo
evalla la infraestructura para la atencién de esta sucursal de ChileAtiende?”, se
observd que es muy poca la diferencia con el promedio general que se calculd a
través de la evaluacion de cada items de la dimension infraestructura el cual es de
6,38 versus un 6,26 que es el promedio que las personas colocaron
personalmente, estos resultados demuestran congruencia en la evaluaciéon

realizada.

Validos 197
Numeros | Perdidos 0
Media 6,26
Mediana 6
Moda 7

Fuente: Elaboracion propia

En la dimensién médulo de atencion se presenté una baja tasa de ocupacion de
16 usuarios de un total de 197 encuestados, lo que refleja su baja utilidad y baja

demanda.

En los resultados obtenidos la nota recurrente fue 7 y la menor fue 6 promediando
un 6,75 en general, lo que reflejd6 un 100% de satisfaccion en los usuarios que

utilizaron el médulo de auto-atencion.
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Nuameros |Validos 16

Perdidos 181
Media 6,75
Mediana 7
Moda 7

Fuente: Elaboracion propia

Principalmente en esta dimension se evalug el trato del anfitribn hacia los usuarios
del centro de atencion. Las evaluaciones se concentran en la nota 7 y 6,
generando un promedio general de la dimension de anfitrion de un 6,46 el que

representa satisfaccion en los usuarios del servicio entregado.

Anfitrion Media

Amabilidad de la persona que esta a la entrada para explicarle donde 6.39
debe ir. ’
Utilidad de la informacién y orientacidon de la persona que esta a la 6.53
entrada. '
Claridad de la informacién que le entrega esta persona 6,51
Respeto segun orden de llegada en la atencion de la sucursal 6,87

Promedio general en anfitrion 6,46

Fuente: Elaboracion propia

En la evaluacion de los usuarios cuando se les preguntd: “Y en general, ¢ Como
evalla el proceso de saludo y orientacién?”, se obtuvo un 6,55 versus un 6,46
obtenido en el calculo del promedio general segun cada item evaluado,
observando asi una minima de diferencia, lo que nos sefiala que la informacion
obtenida es coherente.

12 . . . P P
Persona que recibe a los usuarios y los deriva a los médulos segun corresponda
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Nuamero |Validos 188

Perdidos 9
Media 6,55
Mediana 7
Moda 7

Fuente: Elaboracion propia

En los tiempos de atencidon se observaron las menores notas, esto enfocado
directamente al item del tiempo de tiempo espera desde que se llega a la sucursal
hasta que el usuario es atendido, en este item las notas estan distribuidas en
forma mas igualitaria desde 4 a 7 a diferencia de los otros items evaluados con
anterioridad que se agrupaban en la nota 6 y 7, el promedio general del tiempo de
atencién solo llega a un 5,9, que segun la hipotesis planteada anteriormente nos

indica insatisfaccion en los usuarios.

Tiempo de atencion Media
Tiempo de espera desde que llegd hasta que le atendieron. 5,56
Tiempo de atencion desde que lo atendieron hasta que termind su 6.24
tramite. ’
Promedio general de tiempo de atencion. 5,9

Fuente: Elaboracion propia

Dentro de la dimension tiempo también se evalud el cumplimiento de los plazos
dados por el servicio de ChileAtiende donde se observa inconformidad de los
usuarios en mayor cantidad que el tiempo de atencion, el item que muestra menor
evaluacion con un promedio de un 5,4 es el cumplimiento del plazo que le dieron
para responder su solicitud o requerimiento. El promedio general que se obtuvo en
el cumplimiento de plazos fue de un 5,6 el cual nos indica insatisfaccion en los

usuarios de ChileAtiende.
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Cumplimiento de plazos Media
Plazo que le dieron para responder a su solicitud o 543
requerimiento. ’
Cumplimiento de los plazos de respuesta a solicitudes 5 75
realizadas en la sucursal. ’
Promedio general del cumplimiento de plazos. 5,59

Fuente: Elaboracion propia

Tiempo de atencion 5,90
Cumplimiento de plazos 5,59
Promedio general dimension tiempo 5,74

Fuente: Elaboracion propia

Segun la pregunta que se le realizé a los usuarios de: “¢,Como evalla en promedio
los tiempos de atencidbn de esta sucursal de ChileAtiende?”, se obtuvo un
promedio para el tiempo en general de 5,89 versus un 5,74 obtenido el célculo de
los promedios de cada item, se observé una diferencia mayor que en las
dimensiones analizada anteriormente, pero el cual no refleja ninguna significancia

debido a que los dos promedios muestran insatisfaccidén usuaria.

NGmero Vélidos 197
Perdidos 0

Media 5,89
Mediana 6
Moda 7
25 5
Percentiles 50 6
75 7

Fuente: Elaboracion propia
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En la dimension de atencion de los ejecutivos se evalud en si la actitud para

atender a los usuarios y el grado de conocimiento que demuestran. Los items

muestran promedios similares donde solo el item de dedicacion de tiempo

suficiente para atender al usuario presenta una leve diferencia superior. Las notas

en su mayoria se concentran en la nota 7 y en menor medida en 6, esto se ve

reflejado en el promedio general que obtuvo esta dimension de un 6,64 indicando

satisfaccion en los usuarios con respecto a la atencion entregada por los

ejecutivos de ChileAtiende.

Ejecutivo de atencidn Media
Presentacion personal del ejecutivo o ejecutiva. 6,64
Comprension de mi solicitud. 6,62
Amabilidad del ejecutivo o ejecutiva. 6,62
Conocimientos que demostré el ejecutivo sobre mi solicitud. 6,61
Claridad de la informaciéon gue me entrego 6,61
Informacion suficiente para resolver mi requerimiento. 6,63
Disposicién del ejecutivo o ejecutiva para responder mis consultas. 6,64
Dedicacién de tiempo suficiente para atender. 6,73
La solucién que el ejecutivo o ejecutiva le dio a mi requerimiento. 6,63
Promedio general atencion de ejecutivo 6,64

Fuente: Elaboracion propia

En la pregunta del promedio general que se le pidié que cada usuario colocara, la

gue es: “¢Como evalla al ejecutivo o ejecutiva que le atendio en esta sucursal de

ChileAtiende?”, se obtuvo un promedio de 6,49 versus un 6,64 generandose una

diferencia superior con respecto a las presentadas en las dimensiones anteriores,

pero que no influye en la calificacion final de que existe satisfaccion usuaria.
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NGmero VéliQos 197
Perdidos 0

Media 6,49
Mediana 7
Moda 7
25 6
Percentiles 50 7
75 7

Fuente: Elaboracion propia

En la dimension de lealtad se evalud si estaria dispuesto a volver a realizar el
tramite en la misma sucursal y que en qué medida lo recomendaria a otras
personas. Los promedios obtenidos en cada items son similares esto debido a que
la gran mayoria de las notas se encuentran concentradas en la nota 7. Como
promedio general de lealtad se obtuvo un 6,25 que muestra que la mayoria de los

usuarios estan satisfechos.

Lealtad Media

Frente a la necesidad de realizar nuevamente un tramite usted estaria
. o o 6,27
dispuesto a volver a utilizar las sucursales de ChileAtiende?
¢En qué medida de 1 a 7 esta usted dispuesto a recomendar a sus
familiares, amigos, etc. la utilizacion de las oficinas de ChileAtiende 6.02
cuando se requiere de algun tramite como el que vino a hacer hoy '
aqui?
Promedio general de lealtad 6,25

Fuente: Elaboracion propia

Dentro del instrumento aplicado se les pidié a los usuarios de ChileAtiende que
evaluaran dos veces el servicio que le entregaba ChileAtiende en general, una fue

al principio del cuestionario y otra vez al finalizar, con el fin de evaluar la
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expectativa que tenian del servicio versus la percepcién que tendrian una vez

evaluados todos los items sobre satisfaccion.
A continuacién se presentan los resultados obtenidos de estas dos preguntas:

45.7.1. ¢Pensando en el servicio que le da actualmente ChileAtiende en

general, qué tan satisfecho se encuentra?

i Validos 197
Numero Perdidos 0
Media 5,62
Mediana 6
Moda 7
25 5

Percentiles | 50 6
75 7

Fuente: Elaboracion propia

Evaluacioén 1 2 3 4 5 6 7 Total

Frecuencia 9 4 3 18 36 60 67 197

Fuente: Elaboracion propia

En esta primera pregunta que se les pidid que evaluaran las personas al inicio de
la encuesta se obtuvo un promedio de 5,62 que aunque se ve en el grafico que las
frecuencias se encuentran concentradas mayormente en las notas 6 con un
30,46% y 7 con un 34,01%, no se logra que el promedio sea igual o superior a 6,
la cual si se evaluara sin mayor andlisis nos estaria mostrando a usuarios en

general insatisfechos con el servicio que entrega ChileAtiende.




Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

METODOLOGIA Y ANALISIS DE RESULTADO|60

Grafico N° 6: Porcentaje de satisfaccion inicial
¢Pensando en el servicio que le da actualmente
ChileAtiende en general, qué tan satisfecho se encuentra?

4,57% - 2,03%

1,52%
9,14%

Evaluacion =1 m2 =3 By =5 5) muy

Fuente: Elaboracion propia
4.5.7.2. ¢Con qué nota calificaria usted su satisfaccion general?

Tabla 17: Evaluacioén satisfaccion final

NGmero VéliQos 196
Perdidos 1
Media [ 611

Mediana 6
Moda 6
25 6

Percentiles 50 6
75 7

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 18: Frecuencia de satisfaccion final

Evaluacioén 1 2 3 4 5 6 7

Fuente: Elaboracion propia

En la segunda pregunta que se les pidi6 a los usuarios que evaluaran sobre la
satisfaccion general que les entregaba ChileAtiende se obtuvo un promedio de
6,11 presentando una mayor frecuencia de notas en las notas 6 con un 44,9% vy 7

con un 37,76%, lo que nos refleja satisfaccion en los usuarios.

Grafico N° 7: Porcentaje de satisfaccion final

¢ Con qué nota calificaria usted su satisfaccion general?

0,51%
57 0,51%

1,53%

!_1,02%

Evaluacion =1 m2 m3 w4 m5 m6 wu7

Fuente: Elaboracion propia

Una vez analizadas las preguntas de satisfaccion inicial 5,62 versus la satisfaccion
final 6,11 se observd que la expectativa que las personas tienen del servicio
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entregado por ChileAtiende es menor en 0,49 décimas que la percepcion del

servicio recibido.

items Media
Infraestructura 6,4
Promedio general de infraestructura segun usuarios 6,3
Utilidad del médulo de auto-atencién 6,8
Anfitrién 6,6
Promedio general del anfitrion segun usuarios 6,5
Tiempo de atencion 59
Cumplimiento de plazos 5,6
Promedio general de tiempos segun usuarios 5,9
Ejecutivo de atencion 6,6
Promedio general ejecutivo de atencion segun usuarios 6,5
Lealtad 6,3
Promedio general del nivel de satisfaccion 6,3

Fuente: Elaboracion propia

Para la determinacién del grado de satisfaccion se calculé el promedio general de

todas las dimensiones evaluadas a través del instrumento.

Una vez realizado el andlisis de datos se ha obtenido un grado de satisfaccién de
un 6,3 el que refleja segun la hipétesis planteada anteriormente que existe
satisfaccion en los usuarios que asisten al Centro de Atencion de ChileAtiende en
la Ciudad de Chillan. Segun los resultados se puede afirmar que la mayoria de los
usuarios reciben la entrega de un servicio sobre el limite del servicio adecuado, ya
gue, la mayoria de los promedios obtenidos se encuentran en la zona de
tolerancia solo en la dimension de tiempo de espera y cumplimientos de plazos se

obtuvo un promedio inferior a 6 que representa insatisfaccion en los usuarios.
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Ademas de los resultados obtenidos anteriormente también se puede observar en
el Anexo 3 que casi en su totalidad las frecuencias observadas se encuentran
acumuladas en las notas 6 y 7, seguidas en menor cantidad por la nota 5, las

notas de 4 a 1 son minoria.
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CAPITULO 5:

CONCLUSIONES
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5.1. Conclusiones Por Objetivos

“Identificar los servicios que se entregan en el Centro de Atencién de
ChileAtiende en la ciudad de Chillan”.

En la identificacién de los servicios entregados por ChileAtiende se concluye que
son principalmente tres: portal web, sucursales en regiones y call center. La mas

utilizada de estas tres es la de sucursales y la menor utilizada es el call center.

De estos tres servicios ofrecidos en el Centro de Atencién de ChileAtiende en la
Ciudad de Chillan se observé que la mayoria de las personas solo utilizaban el
canal presencial para realizar sus tramites, esto en su mayoria representado por

el rango de edad que poseen los usuarios en Chillan y su utilizacion de internet.

“Caracterizar la poblaciéon en estudio que utiliza de forma presencial
los servicios del Centro de Atencion de ChileAtiende en la ciudad de
Chillan”.

Se concluye que los principales usuarios presenciales de ChileAtiende en la
ciudad de Chillan son mujeres que se concentran en el rango de edad de 41 a 55
anos y superan a los hombre en 60% de frecuencia en asistir al centro de
atencion. Ademas de esto se observd que un 63,45% de los usuarios pertenecen
a la ciudad de Chillan y el resto a comunas aledafas, tales como: Coihueco,
Pinto, San Carlos, etc. En lo referente al nivel de estudios un 44,16% posee
estudios superiores, ademas el resultado mostro que un 66% de los usuarios

utiliza de vez en cuando o frecuentemente internet.

“Describir los factores que determinan la satisfaccidon e insatisfaccion
de los usuarios presenciales en el Centro de Atencion de ChileAtiende

en la ciudad de Chillan”.

Para la determinacién de la satisfaccion o insatisfaccion se concluyé que los
factores mas relevantes son: Infraestructura donde principalmente se evaluo la

sefializacion y comodidad de la sucursal; el anfitrion a quien se le evalu6 su forma
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de atencion y la utilidad que este tiene; el tiempo de espera, este factor es en el
gue mas pone énfasis las personas al momento de consultarles, siendo este el
primer factor que les importa sobre los demas; y por ultimo esta el factor ejecutivo
de atencion al cual se le evalud su forma de entregar el servicio y la disposicidon

para atender a los usuarios.

La investigacion comienza con un marco tedrico sustentable en donde se
desarrolla una recopilacién de conceptos relacionados a la satisfaccién usuaria,
expectativas y percepcion de los usuarios de ChileAtiende en la ciudad de Chillan,
lo expuesto anteriormente fue basado generalmente en autores reconocidos como
Philip Kotler, luego se continuo con la caracterizacion de ChileAtiende, entregando

antecedentes fundamentales de la institucion perteneciente al Estado de Chile.

Ademas se desarrollo la metodologia a utilizar, en donde se deja en claro que sera
una investigacion cuantitativa basada en una encuesta disefiada por Ipsos, una
compaiiia lider en el mercado, también se determindé que la muestra a realizar
seria de 197 personas que acudieran a la sucursal de Chillan sin discriminar en
sexo, edad o nivel educacional. Una vez aplicado el instrumento se pudo concluir
gue un alto porcentaje de usuarios de ChileAtiende se encuentra satisfecho con el
servicio prestado por la institucion, puesto que al analizar los resultados
entregados por la encuesta, se obtuvo una nota promedio 6,3 lo cual verifica dicha

afirmacion.

En comparacién con los resultados obtenidos por el Ipsos se puede observar que
las mujeres obtienen el mayor porcentaje de utilizacion del servicio de
ChileAtiende, ya que, en los dos estudios el porcentaje fue altamente superior al
de los hombres, ademas de esto se observo que los usuarios del Centro de
Atencidn de la ciudad de Chillan son mas jovenes de 41 a 55 afios a diferencia del
promedio obtenido a nivel nacional que fue mayores de 55 afios. Al analizar el
nivel de satisfaccién del resultado obtenido por el Ipsos versus el obtenido en la

presente investigacion se ve que en los dos estudios presenta a usuarios
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satisfechos con el servicio que entrega ChileAtiende, pero que aun falta hacer
mejoras en la calidad de servicio que entrega, principalmente en el tiempo de

atencion y la resolucion de problemas.

Segun lo analizado anteriormente, se pudo llegar a la conclusion de que los
usuarios en forma general se sienten satisfechos con el servicio prestado por la
sucursal de ChileAtiende en la comuna de Chillan, sin embargo, se puede
observar que existen vacios dentro de la institucion, los cuales se podrian mejorar
o simplemente elementos que podrian ayudar a mejorar la calidad del servicio, de

esta manera el grado de satisfaccion de los usuarios podria aumentar.

A continuacion se presentan recomendaciones y/o sugerencias a cada una de las
dimensiones evaluadas en la encuesta para tratar de mejorar y aumentar el grado

de satisfaccion de los usuarios de ChileAtiende.

Con respecto a esta dimension se sugiere una mayor privacidad a los médulos de
atencién de ChileAtiende ya que segun el estudio realizado esta pregunta es la

peor evaluada del item con nota 5,7.

Otro punto que obtuvo una nota bajo 6, fue disponibilidad y limpieza de bafios por
lo cual se recomienda hacer bafos para todos los usuarios, ya que actualmente
solo se cuenta con un bafio para personas discapacitadas y esto provoca

insatisfaccion por parte de los usuarios.

También se recomienda implementar un moédulo especial para las personas
discapacitadas, embarazas y mayores de edad. Ademas mejorar el acceso a
ChileAtiende.
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Esta dimensidén presenta una baja demanda ya que del total de 197 usuarios
encuestas solo 19 personas lo utilizaron, por lo tanto, se recomienda entregar una
mayor visibilidad y énfasis para que los usuarios tengan claridad de que existe
este mddulo dentro de la sucursal porque existe la posibilidad que no tengan
conocimiento de la existencia de esta opcion si llegaran a necesitarla por una u

otra razon.

Segun la encuesta realizada, esta dimension obtiene notas superiores a 6, lo cual
significa que un alto porcentaje de los usuarios se encuentran satisfechos con el
saludo y orientacion entregada por el anfitrion de la sucursal, sin embargo, se
sugiere que durante el dia se lleve a cabo un cambio de anfitribn para que no se
produzca algun tipo de estrés, ya que, el anfitrion debe ser en todo momento
amable y cordial en las respuestas que le entrega a los usuarios que acuden a la

sucursal.

Esta dimensién refleja las peores notas segun el estudio realizado. Por esto se
recomienda instalar televisores que se mantengan encendidos durante el horario
de atencion para hacer mas agradable la estadia del usuario en la sucursal

mientras espera su turno de atencion.

También se sugiere instalar una pantalla tipo diario mural on line en los espacios
de espera en donde se muestre los servicios prestados por la sucursal, ya sean
beneficios, tramites realizados con mayor frecuencia o informacion relevante que

sea de utilidad para el usuario.

Con respecto a esta dimensidén se puede observar, segun los analisis realizados

como una de las mejor evaluadas, sin embargo, se recomienda que los ejecutivos
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reciban capacitaciones constantemente para mantener una atencion igualitaria y
de calidad hacia los usuarios, ya que se debe ser eficientes y eficaz en el servicio

prestado sin discriminacion alguna.

También se sugiere que todos los ejecutivos reciban capacitacion en tramites que
sean nuevos en el servicio o aquellos que tengan mayor demanda, con la finalidad

de entregar respuestas sustentables a los usuarios.

Esta dimension fue evaluada satisfactoriamente obteniendo un promedio general
6,2 lo cual demuestra que los usuarios volverian a la sucursal y si la
recomendarian a familiares, amigos o conocidos. Por lo tanto, se recomienda
seguir manteniendo una buena atencion para no bajar la lealtad de los usuarios

gue asisten a la sucursal ubicada en la ciudad de Chillan, ya que es privilegiada.
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ANEXOS

Anexo 1: Cobertura de los servicios publicos con ChileAtiende

Antes de ChileAtiende Con ChileAtiende

Servicio Publico it sucursales # sucursales
Bienes Nacionales 21 184
Caja de Previsién de |a Defensa Nacional (Capredena) 10 173
Comisién Defensora Ciudadana (CDC) 1 164
Direccidn de Previsién de Carabineros de Chile (Dipreca) 11 174
Fondo Nacional de la Salud (Fonasa) 104 267
Fondo de Solidaridad e Inversion Social (Fosis) 29 192
Instituto Nacional de la Juventud (Injuv) 16 179
Instituto de Prevision Social (IPS) 142 163
Instituto de Seguridad Laboral (ISL) 56 219
Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas (Junaeb)’ 45 208
Servicio de Registro Civil e Identificacidn (SRCel) 472 622
Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo (Sence) 15 178
Servicio Macional del Consumidor (Sernac) 15 178
Servicios de vivienda y Urbanizacion (Serviu) 43 211
Subsecretaria de Telecomunicaciones (Subtel) 15 178

Superintendencia de Seguridad Social (Suseso) 16 179
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ENCUESTA DE SATISFACCION USUARIOS DE CHILEATIENDE

Buenos Dias / Buenas Tardes, mi nhombre es soy alumna de la Universidad del
Biobio y en estos momentos estoy haciendo un estudio respecto de la atencién en esta oficina.
¢Me podria responder algunas preguntas?

Hora de inicio de la encuesta Nombre Entrevistado

CLASIFICACION DEL TRAMITE

F1. Antes de venir a esta sucursal ¢ Habia escuchado hablar de ChileAtiende?

18l
2 | No | PasaraF3

F2. ¢ Qué entendi6 que era ChileAtiende?

F3. ¢, Me podria indicar a qué vino usted hoy a este Centro de Atencion?

A solicitar informacion

Iniciar un tramite

Averiguar el avance de algun tramite

Terminar un tramite

QB WN|EF

Hizo el tramite completo en esta Unica visita

F4.;Cual es el trdmite o averiguacion que vino a hacer? (Pregunta abierta y espontanea,
no leer alternativas) (Si vino por mas de un tramite, refiérase al mas importante).

Compra de bonos Fonasa

Becas

Informacién de tramites y
beneficios

Subsidio

Pensiones

Certificados

Reclamos

Otros
;Cual?

N[O O] WINEF
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F5. ¢ El trAmite que usted vino a realizar es de IPS? (Instituto de Prevision Social)

1|Si | Pasealapreguntal
2 | No

F6. Solo si la institucion en la que se requiere el tramite NO es el IPS (Instituto de
Prevision Social) ¢ Por qué razones vino a esta sucursal de ChileAtiende y no fue a hacer
este tramite directamente a la institucion donde habitualmente se realiza?

SATISFACCION INICIAL

1. ¢Pensando en el servicio que le da actualmente ChileAtiende en general, qué tan
satisfecho se encuentra, en una escalade 1 a 7?
Muyinsatisfechol 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | Muy satisfecho

1.1a. Si evallla con nota 7. ¢Me podria mencionar por qué razones evallGa con nota 7 a
ChileAtiende?

1.1b. Si evalGia con nota 5 0 6.¢Me podria decir que le falta a ChileAtiende para que lo evalué
con nota 7?

1.1c. Si evalla con nota 4 o0 menos ¢Me podria decir por qué razones esta insatisfecho con
ChileAtiende?

ACCESO A CHILEATIENDE

2. Pensando en el momento en que a usted tuvo la necesidad de hacer este tramite,
¢ Sabia donde realizarlo?

1|Si Pase a preg. 7
2 | No

3 | No recuerda / No responde
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3. ¢ Como se informo para saber a dénde dirigirse para hacer el tramite?

1| A través de otra personas (amigos, familiares, etc) | Salte a preg. 7
2 | A través de internet Pase a preg. 4
3 | Através del Call Center Pase a preg. 5
4 | Me mandaron de otra oficina publica Pase a preg. 6
5 | Iba pasando por aqui Salte a preg. 7
6 | Propaganda (TV, diarios, afiches, etc.) Salte a preg. 7
7 | Otra ¢Cual?

Salte a preg. 7

4. Solo si se informé a través de internet p.3 cddigo 2

4.1¢En qué pagina de Internet busc4? (Respuesta espontanea)

1 | Sitio web ChileAtiende (www.chileatiende.cl)
2 | Google u otro buscador

2 | Vinculo desde ofro sitio web de instituiciones niibhlicas

Solo si menciona cédigo 1 en p4.1. si no salte a la pregunta 7

4.2 ¢ Fue derivado a otra pagina Web del Estado?

1 |Si
2 | No
3 | No sabe

4.3 ;,Cbomo evalla los siguientes aspectos del servicio entregado por la pagina web de

ChileAtiende en general, usando una escala de 1 a 7, en que 1 es Muy Insatisfecho y 7 es

Muy Satisfecho?

Muy insatisfecho ‘ ‘ Muy satisfecho

Facilidad de encontrar lo que busca en la pagina WEB

1 2 131415 6 | 7

Utilidad de la informacion y orientacion entregada por la
pagina WEB de ChileAtiende

1 2 3|4 |5 6 | 7

4.4Y ¢con gué nota evalla el servicio recibido en la pagina web de ChileAtiende en
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5. Solo si se informo6 a través de Call Center p.3 cédigo 3

5.1 ¢ A qué numero llamé para realizar la consulta? (Respuesta espontanea)

1 | 101/ ChileAtiende
2 | Otro teléfono ¢, Cual?

5.2 Solo si menciona cédigo 1 en p.5.1, si no salte a la pregunta 7

¢ Fue derivado a otro teléfono de alguna institucion del Estado, con grabacion u operadora,
desde el Call de Chile Atiende o nimero 101?

1 |Si
2 | No
3 | No sabe

5.3¢Como evalla los siguientes aspectos del servicio entregado por el Call Center 101 de
ChileAtiende en general, usando una escala de 1 a 7, en que 1 es Muy Insatisfechoy 7 es
Muy Satisfecho?

Muy insatisfecho ‘ ‘ Muy satisfecho

Amabilidad de la atencién en el Call Center 1 2 3 4 5 6 7

Utilidad de la informacion y orientacion entregada en el Call
Center de ChileAtiende 1 2|1 3|4 |5 /|6

5.4¢Con qué nota calificaria su satisfaccion con la atencion recibida en el 101 de

ChileAtiende en general?

Muy insatisfecho| 1 | 2 | 3 | 4 | 5| 6 | 7 | Muy satisfecho

Daca a nraniinta 7

6. Solo si se inform¢ a través de otra oficina p.3 cédigo 4

6.1 ¢ Desde qué otra oficina publica lo enviaron a esta oficina ChileAtiende?

Otra sucursal de ChileAtiende
2 | Una oficina de otra institucion. ;.Cual?

[
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INFRAESTRUCTURA

7. Ahora le voy a hacer una serie de preguntas respecto de su satisfaccidbn con
diferentes aspectos de esta sucursal de ChileAtiende y necesito que usted pueda
decirnos qué tan satisfecho esta conesos atributos. Para responder le voy a pedir que nos
diga una nota de 1 a 7, donde 1 significa que usted esta muy insatisfecho y 7 significa que
usted esta muy satisfecho.

¢Me podria mencionar cémo califica los siguientes aspectos especificos de esta sucursal
de ChileAtiende respecto de su Infraestructura?

N/S

Horarios de atencion de la sucursal | 1 2 13|45 6 7 |99

Sefalizacion exterior que facilita la ubicacién de la sucursal | 1 2| 3|45 6 7 |99

Sefializacion interior que facilita saber donde dirigirse| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 |99

Amplitud de la sucursal | 1 2|1 3|45 6 7 |99

Comodidad de los espacios para la espera| 1 2| 3|45 6 7 |99

Disponibilidad y comodidad de los asientos | 1 2| 3|45 6 7 |99

Cantidad de mddulos atendiendo | 1 2 3 4 5 6 7 | 99

Ambientacion, decoracion y mobiliario| 1 2| 3|45 6 7 |99

Privacidad de los mg')dulps de atencién (Se puede hablar 1 2 3 4 5 6 7 | 99
tranquilo sin que otras personas escuchen)

Luminosidad del lugar| 1 2| 3|45 6 7 |99

Temperatura del lugar| 1 213|465 6 7 |99

Limpieza del lugar de atencién y espera| 1 2|1 3|45 6 7 |99

Disponibilidad y limpieza de bafios | 1 2|1 3|45 6 7 |99

7.1Y en general, (,Como evalla la infraestructura para la atencion de esta sucursal de
ChileAtiende?

Muy insatisfecho| 1 | 2 | 3 | 4 | 5| 6 | 7 | Muy satisfecho

7.2a. Sievalla con nota5 o 6. ¢Me podria mencionar qué le falta a la infraestructura de
ChileAtiende para que lo evalte con nota 77?

7.2b. Si evalGa con nota 4 0 menos. ¢Me podria mencionar por qué razén o razones esta
insatisfecho con la infraestructura de ChileAtiende?

CLASIFICACION DEL TRAMITE

8. Al ingresar a esta oficina, ¢ algun funcionario lo saludé y le ofreci6 orientacién?

1 | Si, un funcionario
2 | Si, el guardia
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3 | No

4 | Habia una persona, pero yo pasé sin que me atendiera
8.1¢ Habia a disposiciéon del publico un médulo de auto-atencién para entrar a la WEB de
ChileAtiende, www.chileatiende.cl?
1 |SI
2 | No | Paseapreg.9

8.2¢ Utiliz6 usted este modulo de auto-atencién para entrar a la WEB de ChileAtiende,
www.chileatiende.cl?

1 |SI
2 | No | Paseapreg.9

8.3 Por favor califique el aspecto siguiente con unanotade 1 a 7, en que 1 es Muy
Insatisfecho y 7 Muy Satisfecho

NS/ | N/A

Muy insatisfecho Muy satisfecho NR

Utilidad del mddulo de auto-atencion

(donde esta un computador en el que 99 | 98

puede buscar informacién) (Si no hay o no
lo vio es No aplica, N/A)

Sélo si lo atendi6 un funcionario al ingresar, Pregunta 8 cddigo 1. En caso contrario, pase a preg.
10

9. ¢ Me podria mencionar cémo califica los siguientes aspectos relacionados con el saludo
y orientacién inicial entregada?

Muy insatisfecho Muy satisfecho ';i/ N/A
Amabilidad de la persona que estéd a la
entrada (anfitrion) para explicarle donde 1 2 3 4 5 6 7 99 98
debe ir.
Utilidad de la mformamon y orlentacpn.('je 1 2 3 4 5 6 7 99 08
la persona que esta a la entrada (anfitrion).
Claridad de la informacion que le entrega 1 2 3 4 5 6 7 99 08
esta persona
Resp(_a}o segun orden de llegada en la 1 2 3 4 5 6 7 99 98
atencion de la sucursal

9.1Y en general, , Cémo evalla el proceso de saludo y orientacion?

Muy insatisfecho [ 1 | 2 [ 3 [ 4| 5[ 6 | 7 | Muysatisfecho

9.2a Sievallaconnota506. ¢Me podria mencionar qué le falta al proceso de bienvenida de
ChileAtiende para que lo evalle con nota 77?

9.2b Si evalla con nota 4 0 menos. ¢Me podria mencionar por qué razén o razones esta
insatisfecho con el proceso de bienvenida de ChileAtiende?
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10. ¢ Me podria mencionar qué tan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con las

siguientes afirmaciones?

Ni de
Muy en En acuerdo, ni De Muy de N/ | N/

desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo acuerdo acuerdo S| A
El gasto en este tramite es razonable (lo 1 2 3 4 5 99 | 98
gue le cobraron)
El gasto en transporte para venir a esta 1 2 3 4 5 99 | o8
oficina de ChileAtiende es razonable
El tiempo total que le tom6 hacer este
tramite es razonable (incluye ida y vuelta, 1 2 3 4 5 99
espera y atencion)

TIEMPO DE ATENCION

11. ¢Me podria mencionar como califica los siguientes aspectos especificos de esta
sucursal de ChileAtiende respecto de los tiempos de atencion? Para responder le voy a
pedir que nos diga una nota de 1 a 7, donde 1 significa que usted esta muy insatisfecho y
7 significa que usted esta muy satisfecho.

N/S
Tiempo de espera desde que lleg6 hasta que le 1 2 3 4 5 6 7 99
atendieron
Tiempo de atencion desde que lo atendieron hasta 1 2 3 4 5 6 v 99
gue termind su tramite
Solo si vino a hacer seguimiento a un trdmite, o a terminar un trdmite, segun Preg. F3 N/S | N/A
Plazo que le dieron para responder a su 1 2 3 4 5 6 7 | 99 | o8
solicitud o requerimiento
Cumplimiento de los plazos de respuesta a 1 2 3 4 5 6 7 | 99 | 98
solicitudes realizadas en la sucursal

11.1 Y en general, ¢ Como evalla los tiempos de atencion de esta sucursal de

ChileAtiende?

Muyinsatisfechol 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | Muy satisfecho

11.2a Si evalla con nota 5 o 6.

¢ Me podria mencionar qué le falta a los tiempos de
atencién de esta sucursal para que los evalUe con nota 7?
11.2b Si evalGa con nota 4 0 menos. ¢Me podria mencionar por qué razén o razones esta
insatisfecho con los tiempos de atencidn de esta sucursal?




12. ¢ Me podria mencionar qué tan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con las

siguientes afirmaciones?
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Ni de
Muy en En acuerdo, ni De Muy de N/

desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo acuerdo acuerdo | S
Los trémjtes_con el EstaQo se rea_lizar.\ en 1 2 3 4 5 99
forma mas simple a través de ChileAtiende
El servicio prestado tradicionalmente por el
Estado para la realizacién de tramites es 1 2 3 4 5 99
mejor a través de ChileAtiende
La posibilidad de hacer varios tramites del
Estado a través de ChileAtiende me hace 1 2 3 4 5 99

la vida mas facil

%

13. ¢ Me podria mencionar cémo califica los siguientes aspectos del ejecutivo o ejecutiva
gue lo atendi6? Para responder le voy a pedir que nos diga una nota de 1 a 7, donde 1
significa que usted estd muy insatisfecho y 7 significa que usted esta muy satisfecho.

N/S
Presentacion personal del ejecutivo o ejecutiva 2 3 4 S 6 7 |99
Comprensién de mi solicitud 2 3 4 5 6 7 |99
Amabilidad del ejecutivo o ejecutiva 1|12 |3 |4 |5 |6 |79
Conocimientos que demostré el ejecutivo sobre | 4 2 3 4 5 6 7 | 99
mi solicitud
Claridad de la informacién que me entregd 112 |34 |5 |6 |79
Informacién suficiente para resolver mi 1 2 3 4 5 6 7 | 99
reguerimiento
Disposicion del ejecutivo o ejecutiva para 1 2 3 4 5 6 7 | 99
responder mis consultas
Dedicacion de tiempo suficiente para 1 5 3 4 5 6 7 | 99
atenderme
La solucion que el ejecutivo o ejecutivale dioa | 4 2 3 4 5 6 7 | 99
mi requerimiento

13.1 Y en general, ¢, Como evalla al ejecutivo o ejecutiva que le atendi6 en esta sucursal

de ChileAtiende?

Muy insatisfecho

1|2]|3[4]s]|6]|7

13.1a Sievalta con nota 5 0 6.
para que lo evallGe con nota 7?

Muy satisfecho

¢ Me podria mencionar qué le falta al ejecutivo o ejecutiva

13.1b Si evalGa con nota 4 o menos. ¢Me podria mencionar por qué razén o razones esta

insatisfecho con el ejecutivo o ejecutiva?
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“

14. Durante el proceso de atencién ¢ Me podria indicar si ocurrieron los siguientes
procedimientos?

SI | NO |N/A

¢Le explicaron el proceso completo para poder | 4 2
realizar su tramite?

Le indicaron cuales son todos los papeles y
requisitos que debe tener para su tramite? (NJA | 1 | 2 | 98
Si no requiere traerlos)

¢ El tramite se resolvié en esta visita o le dieron 1 2
un plazo para la resolucién final?

¢Lo derivaron a otra institucion del Estado? 1 2 ¢Cual?

15. Después de haber evaluado en detalle el servicio que le entreg6 ChileAtiende ¢ Con
qué nota calificaria usted su satisfaccion general?

Muy insatisfecho | 1 | 2 [ 3| 4 | 5| 6 | 7 | Muysatisfecho

16. Y, ¢Pensando en ChileAtiende, Ud. considera que este nombre representa bien el
servicio que ofrece?

1 Si | ¢ Por qué?

2 | No |¢Porqué?

LEALTAD

17. Frente a la necesidad de realizar nuevamente un tramite usted estaria dispuesto a
volver a utilizar las sucursales de ChileAtiende?

Nadadispuesto | 1 | 2 | 3 |4 | 5|6 |7 Muy dispuesto

18. Y ¢en qué medida de 1 a 7 esta usted dispuesto a recomendar a sus familiares,
amigos, etc. la utilizacién de las oficinas de ChileAtiende cuando se requiere de algun
trdmite como el que vino a hacer hoy aqui?

Nada dispuesto | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 Muy dispuesto

%

19. ¢ Tuvo algun problema de servicio durante esta atencién en ChileAtiende?

1|Si Salte a preg. 19.1
2|No Pase a preg. 21




‘ 3 ’ No recuerda / No responde
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Pase a preg. 21

19.1 Solo si tuvo algun problema en preg.19 cédigo 1
¢, Me podria mencionar cual fue su problema? (sondear la respuesta con foco en
tramite)

20. ¢ Piensa usted formalizar su queja?

1

Si

2

Quizéas o0 no estoy seguro

3

No

Salte a preg. 20.1
Pase a preg. 20.1
Pase a preg. 21

20.1 Solo si piensa formalizar queja, preg. 20 codigo 1 0 2
¢ Sabe usted qué debe hacer para formalizar su queja?

Si

No

DATOS DE CLASIFICACION

21. Género (No pregunte, anote segun lo observado)

‘ 1 ‘Hombre

‘ 2 ‘Mujer

22. ¢ Qué edad tiene Ud.?

1 18 a 25 afios 4 56 a 65 afios
2 26 a 40 afos 5 | Mas de 65 afios
3 41 a 55 afos 929 No responde

23. ¢ Cudl es su ultimo nivel de estudios?

1 | Sin estudios 4 | Media incompleta
2 | Bésica incompleta 5 | Media completa
3 | Basica completa 6 | Superior completa o incompleta

24, ¢ Utiliza Internet?

1

Si | P 24.1 ;Con que frecuencia? \:| Al mes \:’ A la semana

No
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25. ¢ En qué comuna vive?

Z2b. ¢Le ha sido dificil llegar a esta oficina de ChileAtiende™

1

Si

No

Fin de la entrevista

26.1 ¢ Por qué le ha sido dificil llegar a esta oficina de ChileAtiende?

Agradecer y Cerrar... Sefior(a)... Muchas gracias por su tiempo, su opinidon nos

avudara para entregarle un mejor servicio. Que tenga un buen dia.
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Escala de evaluacion

Dimensiones o factores 1 2 3 4 5 6 7
Satisfaccion inicial 4,6% 2% | 1,5%| 9,1%|18,3%|30,5%| 34%
Infraestructura

Sefalizacion exterior que facilita

0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
la ubicacién de la sucursal 0.5% 1%] 2,6% 6,7% 11,3%13,4% 64,4%

Sefalizacion interior que facilita

; 1% 0%| 1%| 4,6%| 9,2%|16,3%|67,9%
saber donde dirigirse

Amplitud de la sucursal 0,5%| 0%| 1,5% 3% | 8,6%|13,2% |73,1%

Comodidad de los espacios para

| 0,5%| 0%| 1%, 4,6%| 5,6%|16,8% 71,6%
a espera

Disponibilidad y comodidad de

0 0 0 0 0 0 o
los asientos 0,5% 0% 2% | 2,5%| 7,6%|15,2%|72,1%

Cantidad de modulos atendiendo 0% 1% 3,6%|10,2% |16,8% |19,3% |49,2%

Ambientacion, decoracion vy

o 0% 0% | 1,5%| 1,5%| 9,1%|17,8%|70,1%
mobiliario

Privacidad de los moddulos de 2.6% 206| 2.6%| 8.7% | 21.4%|17.9% | 44.9%

atencion

Luminosidad del lugar 0%| 0%| 1%| 1,5%| 7,1%|13,7%|76,6%
Temperatura del lugar 0% | 0,5%| 0,5%| 1,5%| 7,1%|14,7% |75,6%
Limpieza del lugar de atencion y 0% 0% 0%| 2.5%| 6.6%]15.2%  75.6%
espera

E|s~pon|bllldad y limpieza de 7% 1.8% 0% 7%(12.3% | 8.8%|63.2%
afios

Promedio general de

. . : 0%| 0%| 0% 2% | 17,3% | 33,5% | 47,2%
infraestructura segun usuarios

Médulo de auto-atencion

Utilidad del Moédulo de auto-

> 0%| 0%| 0% 0% 0%| 25%| 75%
atencion
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Anfitrion

Amabilidad de la persona que
esta a la entrada para explicarle | 1,6%| 0% 2,1%| 2,7%| 6,9% |20,7%| 66%
donde debe ir.

Utilidad de Ila informacion vy
orientacion de la persona que| 2,8%/| 0%| 1,1%| 1,7% 5% (10,6% | 78,9%
esta a la entrada.

Claridad de la informacion que le

2,8%| 0,6%| 0,6%| 2,2%| 56%| 10%|78,3%
entrega esta persona

Respeto segun orden de llegada

i 0% 0%| 0,5% | 0,5%| 2,7%| 3,7%|92,6%
en la atencion de la sucursal

Promedio general del anfitrion

. . 0%| 0%| 1,1%| 4,3%| 53%|17,6% 71,8%
segun usuarios

Tiempo de espera

Tiempo de espera desde que

. . 3%| 1%]| 4,1%|12,7%|18,3%(29,9% | 31%
llegd hasta que le atendieron

Tiempo de atencion desde que lo
atendieron hasta que termin6 su| 0,5% 0% | 2,1%| 4,1%|11,3%|29,7%|52,3%
tramite

Plazo que le dieron para
responder a su solicitud o 7,1%| 3,6% | 3,6%| 7,1%|21,4%|17,9% |39,3%
requerimiento

Cumplimiento de los plazos de
respuesta a solicitudes | 7,1% | 3,6%| 0%/ 3,6%|17,9%|17,9% | 50%
realizadas en la sucursal

Promedio general del tiempo de

g : 1%| 0,5%| 2% |10,2%|17,3% |29,4% |39,6%
espera segun usuarios

Ejecutivo de atencidn

Presentacién personal del

. ; . ! 0,5% | 0,5% 1% 1% | 5,6%|11,7%|79,7%
ejecutivo o ejecutiva

Comprension de mi solicitud 0% | 0,5%| 0,0%| 2,6%| 5,1%|17,3% |74,5%

Amabilidad del ejecutivo o

; ; 0% | 0,5%| 0,5% | 1,5%| 5,6%17,3% |74,6%
ejecutiva

Conocimientos que demostré el

: : o 0% | 0,5%| 0,5% 2%| 6,1%|15,7%|75,1%
ejecutivo sobre mi solicitud

Claridad de la informacion que

. 0%| 1%/ 0,5% 1%| 6,1%(16,2% | 75,1%
me entrego

Informacion  suficiente  para| 0% 1% 0,5% 1%| 4,6%|17,9%| 75%




ANEXOS|87

resolver mi requerimiento

Disposicion del ejecutivo o0
ejecutiva para responder mis| 0%| 0%| 1%| 2,5%| 4,1%|16,2%|76,1%
consultas

Dedicacion de tiempo suficiente

para atender 0%| 0,5%| 0%| 0,5%| 4,1% 14,7% 80,2%

La solucion que el ejecutivo o
ejecutiva le dio a mi| 05%]| 0,5%| 1%| 15%| 3,6%15,5%|77,3%
requerimiento

Promedio general del tiempo de

g : 05%| 1%]| 0,5%| 1,5%| 7,1%|21,8% |67,5%
espera segun usuarios

Lealtad

Frente a la necesidad de realizar
nuevamente un tramite usted
estaria dispuesto a volver a 1% 1% 1%| 7,6%| 6,6%|21,3%|61,4%
utilizar las sucursales de
ChileAtiende?

¢En qué medida de 1 a 7 esta
usted dispuesto a recomendar a
sus familiares, amigos, etc. la
utilizacion de las oficinas de| 2,5%| 1,5%| 1,5%| 6,1%| 6,1%|18,8% |63,5%
ChileAtiende cuando se requiere
de algun trdmite como el que
vino a hacer hoy aqui?

Satisfacciéon Final 1,5%| 0,5%| 0,5% 1% |13,8% |44,9% | 37,8%
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