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1 Objetivos

1.1 Objetivo general

e Construir un indice de Satisfaccién que permita evaluar cuantitativamente el grado
de Satisfaccion de los Usuarios de linea 800 de INP.

1.2 Objetivos especificos

Medir y describir el tiempo invertido en la realizacion de la consulta telefénica, asi
como medir la calidad, eficacia y oportunidad de la atencién recibida por el

usuario.

e Conocer la percepcion de los usuarios acerca de los atributos del personal de
atencion directa de linea 800 de INP.

¢ Recolectar antecedentes basicos sobre el perfil de los usuarios del Call Center,
tales como: edad, nivel educacional, sexo, tipos de usuarios, y tipos de consultas

mas frecuentes.

e Describir la Imagen del INP que perciben los usuarios del Call Center, junto a la
de otros organismos estatales.
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2 Metodologia

2.1 Diseno del estudio

Estudio de caracter cuantitativo — descriptivo, concluyente sobre la base de entrevistas
telefénicas a Usuarios de linea 800 de INP

2.2 Grupo objetivo

Personas mayores de 18 afios que hayan accedido a la linea 800 en el dltimo mes para

realizar una o mas consultas.

2.3 Instrumento de medicion

Se utiliz6 un cuestionario estandar semi-estructurado, compuesto por preguntas cerradas.

2.4 Trabajo de terreno

Julio - Septiembre.2007

2.5 Diseno Muestral

CUADRO N2 2.1
Ficha técnica muestra

(1)

Poblacion 12.904 Usuarios que han
utilizado linea 800 de INP
Formula de muestreo Muestreo Aleatorio simple

de proporciones

Nivel de confianza 95 %

Error Muestral 59,

p=0.5
Variabilidad =05
Variabilidad méaxima

Muestra final 373

™M Esta poblacién ha resultado de una depuracion de la base de datos
original, extrayendo aquellos casos repetidos de la base original, dejando un
caso por fono.
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3 Caracterizacion basica de los usuarios

3.1 Sexo de usuarios

En el contexto del presente estudio, el sexo de la persona puede resultar un elemento
importante para la comprensién de las potenciales actitudes frente al tipo de consulta, y
por ello puede afectar en el consiguiente nivel de satisfaccién frente al servicio. En el
gréfico 3.1, se establece la presencia de un 67% de mujeres y de un 33% de hombres.

GRAFICO N2 3.1
Sexo de los Usuarios

Hombre

33%

Mujer
67%

3.2 Edad de los usuarios

Un atributo relevante del usuario corresponde al rango etareo al cual pertenece, el grafico
siguiente revela la distribucion de los usuarios participes del estudio. En el gréafico es
posible constatar que en los extremos etareos, menor y mayor, la presencia de usuarios
es menor. Los usuarios tienden a concentrarse en las edades entre los 30 a 69 anos,
especialmente en aquel rango que va de 50 a 59 afnos (24.9%).

GRAFICO N2 3.2
Edad del Usuario

NS/NR [] 0,3
Entre 70 y mas afos | 7.8

Entre 60 y 69 afos |18

Entre 50 y 59 afos | 24,9

Entre 40 y 49 afnos 117,7

Entre 30 y 39 afios 117,7

Entre 18 y 29 afos 113,7
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3.2.1 Edad segun sexo del usuario

Al desglosar la edad de los usuarios respecto al sexo, se observa una tendencia mayor de
mujeres respecto de hombres en los tramos etareos menores de 50 afos; siendo los
tramos “entre 18 a 29” y “30 a 49 anos” donde esta tendencia, se manifiesta mas
claramente, doblando las mujeres el porcentaje de hombres.

En los rango etareo mayores de 50 anos, es posible apreciar diferencias porcentuales a
favor de los hombres, lo cual es menos marcado en el rango de 50 a 59 afos (1.9 puntos
porcentuales). En la edad de mas de 60 afos se aprecian diferencias mas importantes,
observandose que los hombres doblan en porcentaje a las mujeres.

CUADRO N2 3.1
Edad por sexo

Mujer Hombre

Entre 18 y 29 afos 16,5 8,1
Entre 30 y 39 afos 20,9 11,3
Entre 40 y 49 afos 19,3 14,5
Entre 50 y 59 afos 24,9 25,0
Entre 60 y 69 afios 13,3 27,4
Entre 70 y mas anos 5,2 12,9
NS/NR 0 8

N =373

3.3 Nivel educativo de los usuarios

Es posible advertir en el grafico 3.3 el nivel educativo de los usuarios de la linea 800 de
INP participes del estudio, en este se puede constatar que el 87,1% posee un capital
educativo igual o superior a “educacién media completa”. Es muy relevante destacar el
alto porcentaje de usuarios que manifiestan poseer una “educacion superior completa”
(50.4%). ]
GRAFICO N2 3.3
Nivel educativo del usuario

NS/NR 10,3 N =373

Ed. Superior Completa 50,4

87,1 %

Ed. Superior Incompleta

Ed. Media Completa

Ed. M edia Incompleta 5,1

Ed.Béasica completa 3,5

Ed.Basicaincompleta 3,8
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3.3.1 Nivel educativo segun edad del usuario

Al considerar el nivel educativo segun la edad del usuario (Cuadro N? 3.2) , es posible
confirmar en cada rango de edad la tendencia general vista en el grafico anterior, es decir,
una mayor concentracion de usuarios localizados dentro de la categoria “educacién
superior completa”, seguido de quienes poseen una “educacién media completa”. En el
cuadro es posible visualizar que en el tramo etareo de mas edad (70 y mas anos), las
personas manifiestan porcentajes comparativos mas altos —respecto de los otros tramo
etareos - en los niveles educativo inferiores a “educacion media completa”.

CUADRO N23.2
Nivel educativo por edad del usuario

Nivel 18 a 29 30 a 39 40 a 49 50 a 59 60 a 69 70 y mas
Ed. Bésica incompleta 0 0 1,5 7,4 3 13,8
Ed. Basica completa 0 3 1,5 4,3 1,5 13,8
Ed. Media Incompleta 3,9 1,5 3 3,2 9 17,2
Ed. Media Completa 29,4 30,3 30,3 31,9 34,3 10,3
Ed. Superior Incompleta 13,7 10,6 3 8,5 1,5 10,3
Ed. Superior Completa 52,9 54,5 59,1 447 50,7 34,5
NS/NR 0 0 1,5 0 0 0
TOTAL 100 100 100 100 100 100

N =373

3.4 Presencia de discapacidad

Dentro de las variables consideradas en el presente estudio esta aquella referida a la
“presencia de discapacidad” en los usuarios de la linea 800 entrevistados. El siguiente
grafico permite apreciar que tan solo un minoritario porcentaje dice presentar alguna
discapacidad: 7%, versus un mayoritario 93% que no presenta discapacidad alguna.

GRAFICO Ne 3.4
Presencia de Discapacidad
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3.5 Pertenencia étnica

El presente estudio se enmarca dentro de un contexto a nivel de pais, por lo tanto la
presencia de individuos de diferente raiz étnica era una probabilidad alta de aparicién. En
el grafico siguiente es posible observar el desglose que arroja la variable “pertenencia
étnica”, donde queda claro que el 96.8% de los usuarios no pertenece a ninguna de las
etnias consultadas en el cuestionario. Por otra parte, dentro de los grupos étnicos
considerados en la consulta, podemos apreciar que solo la categoria “Mapuche”
sobresale de las otras categorias, alcanzando un 1.9% del total.

GRAFICO N°3.5
Pertenencia Etnica

No sabe u 0,8
Ninguna | 96,8
Coya | 0,3

Mapuche D 1,9

Aymara | 0,3

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

4 Tipo de usuario INP y naturaleza de la consulta realizada

4.1 Tipo de usuario

Producto de los servicios variados que INP posee, surge la necesidad estratégica de
diferenciar el rol de quienes hacen uso de tales. En el grafico 4.1 es posible apreciar que
un 17.7% de los usuarios corresponde a la categoria “Imponente Activo”, seguido de un
16.9% que corresponde a “Pensionado”; ambos usuarios suman un 34.6% del total. No
obstante, la diferencia porcentual de esta Ultima categoria es baja en relacion a:
“Exonerado” (14.2%), “Empleador” (14.21%), “persona que trabaja en tematica
previsional” (13.4%); y “Apoderado” (13.1%). Las restantes categorias manifiestan
porcentajes marginales respecto de estas ultimas:"Duefa de casa” (4.3%); “Beneficiarios
de leyes” (0.8%) y “Cesante sin actividad” (0.27%)
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GRAFICO N2 4.1
Tipo de usuario

NS/NR
Cesante sin actividad
Beneficiarios de leyes

Dueria de casa

Otro Usuario

Apoderado/a

Trabaja en teméatica previsional

Exonerado

Empleador

Pensionado/a 16.9 34.6%

imponente Activo 17,7

4.1.1 Tipo de usuario mas frecuente por rango de edad

En el cuadro siguiente se cruzan las variables “tipo de usuario” por “rango de edad”, en
este es posible observar que los usuarios dentro de la categoria “Pensionado” aparecen
de forma importante desde los 50 afios en adelante. El hecho de que existan usuarios
menores de los 60 afios dentro de esta categoria, responde al hecho de que a esta
categoria de usuario se han agregado personas que por otro motivo presentan un
beneficio de jubilaciéon y/o pensién, y no solo por el factor etareo. Una tendencia similar a
la anterior se registra en el caso de los/as “exonerados”, dado que desde los 50 afios en
adelante se registran porcentajes mas relevantes respecto de los otros rango de edad.
Por el contrario, en el caso de “empleadores”, junto a personas que “trabajan en tematica
previsional” y también en “imponente activo”, se registra una tendencia distinta, donde los
usuarios se concentran con mayor nitidez en edades iguales o inferiores a los 49 anos.

CUADRO N24.1
Tipo de usuario por rango de edad (% columna)

70 y mas
Tipo de usuario 18 - 29 30 - 39 40 - 49 50 - 59 60 - 69 anos
Pensionado 0 1,5 1,5 18,3 46,3 448
Apoderado 9,8 19,7 18,5 15,1 6 3,4
Imp. Activo 33,3 27,3 16,9 10,8 11,8 6,9
Empleador 25,5 18,2 27,7 5,4 6 3,4
Exonerado 0 3 3,1 23,7 26,9 31
Duefa de casa 5,9 6,1 4,6 5,40 0 3,4
Otro 25,5 242 27,7 21,3 3 7.1

N =369
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4.1.2 Tipo de usuario segun nivel educativo

En los datos contenidos en el siguiente cuadro se puede apreciar los valores porcentuales
derivados del cruce de las variables “tipo de usuario” segun “nivel educativo”. Los datos
permiten apreciar que en todos los tipos de usuarios la categoria “educacion superior
completa” es la que prevalece, siendo mucho mas acentuada en el caso de
“empleadores” (77.4%) y usuario que “trabaja en tematica previsional”’ (62%).

CUADRO N24.2
Tipo de Usuario segun Nivel Educativo (% Columna)

Trabaja en
tematica Otro
Pensionado Apoderado | Imp. Activo | Empleador Exonerado | previsional Usuario

Ed. Béasica incompleta 4,8 2 3 0 3,8 0 11,1
Ed. Basica completa 3,2 2 6,1 0 3,8 0 16,7
Ed. Media Incompleta 4.8 0 7,6 0 17 0 0
Ed. Media Completa 30,2 30,6 37,9 15,1 32,1 28 33,3
Ed. Superior
Incompleta 3,2 16,3 4.5 7,5 5,7 10 11,1
Ed. Superior
Completa 54 49 40,9 77,4 37,7 62 27,8
NS/NR 0 0 0 0 0 0 0
N = 353

4.2 Frecuencia de uso de la linea 800 durante el afio

En el siguiente grafico se aprecia de manera ilustrativa los porcentajes correspondientes a
cada intervalo de tiempo de la variable “frecuencia de uso del medio” durante el afio. Los
valores del mismo permiten apreciar que un 35.4% de los usuarios entrevistados han
utilizado “entre 2 a 5 veces” en el afo la linea 800, aun mas importante es aquel 31.6%
que lo ha hecho “mas de 12 veces” en el afio. S6lo un 16.6% declara que ha utilizado el
medio tan “solo una vez”, porcentaje casi idéntico a porcentaje de usuarios que declaran
que lo han usado entre “6 y 12 veces” en el afo (16.4%).

GRAFICO N24.2
Frecuencia de uso anual de la linea 800

Mas de 12 veces |31,6
Entre 6 a 12 veces | | 16,4
Entre 2 a 5 veces | | 35,4
Solo 1 vez | | 16,6
0 EL> 1 ‘0 1 ‘5 é 0 2‘5 3‘0 3‘5 40
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4.2.1 Frecuencia de uso de la linea 800 segun tipo de usuario

En el cuadro siguiente es posible observar que la mayoria de los distintos tipos de
usuarios han utilizado “entre 2 a 5 veces” en el ano el espacio de la linea 800". Es
relevante destacar que este hecho no se registra en el caso de los usuarios “exonerados”
y en el caso de usuarios que “trabajan en teméatica previsional”, los cuales tienden a usar
el medio con mayor frecuencia en el ano: “mas de 12 veces”. A su vez, en el caso
especificos del tipo de usuario “apoderado”, se registra una distribucion equivalente entre

el nivel de uso en las categorias de “2 a 5 veces”, “6 a 12 veces” y “mas de 12 veces”;
alcanzando cada categoria un 28.6%.

CUADRO N24.3
Tipo de usuario segun frecuencia de linea 800 en el afio (% Columna)

Trabaja en
Imp. Duefa tematica
Pensionado | Apoderado | Activo | Empleador | Exonerado | de casa | previsional
Solo 1 vez 15,9 14,3 22,7 18,9 3,8 37,5 8
Entre 2 a 5 veces 46 28,6 37,9 56,6 26,4 50 18
Entre 6 a 12 veces 12,7 28,6 16,7 15,1 22,6 6,3 8
Mas de 12 veces 25,4 28,6 22,7 9,4 47,2 6,3 66

N =369

4.2.2  Frecuencia de uso de la linea 800 segun edad del usuario

En el cuadro siguiente aparece desglosado la cantidad de veces que los usuarios utilizan
la linea 800 segun su edad, esto permite apreciar que en cada uno de los rangos etareos
han utilizado el medio principalmente “entre 2 a 5 veces” en el afo. Esta tendencia se
quiebra solamente en el rango etareo de “50 a 60 anos”, donde prevalece aquellos
usuarios que usan el medio “mas de 12 veces” en el ano. Es relevante destacar que
aunque en el ultimo rango etareo prevalezca quienes han usado el medio “entre 2 a 5
veces”, el porcentaje de quienes lo han usado “mas de 12 veces” es también significativo

(33.3%).
CUADRO N24.4
Frecuencia de uso de linea 800 segtin edad del usuario
Edad de Usuario
18 a 29 30 a39 40y 49 Entre 50y | Entre 60y
anos anos anos 59 anos mas anos
Frecuencia Solo 1 vez 15,7 258 21,2 8,5 15,6
de Uso Entre 2 a 5 veces 431 36,4 42,4 223 38,5
Entre 6 a 12 veces 15,7 16,7 12,1 23,4 12,5
Mas de 12 veces 25,5 21,2 24,2 457 33,3
N =373
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4.2.3  Frecuencia de uso del medio segun sexo del usuario

Los datos del cuadro permiten apreciar que en la categoria de uso de “entre 2 a 5 veces”,
aparece una tendencia a favor de las mujeres con un 37.8%, casi 8 puntos porcentuales
mas que el porcentaje arrojado por los hombres: 30.6%. Un hecho opuesto ocurre en la
categoria de mayor uso del espacio, es decir, en la categoria de “mas de 12 veces”,
donde aparece una diferencia porcentual a favor de los hombres (35.5%) versus el 29.7%
de las mujeres.

CUADRO N24.5
Frecuencia de uso de linea 800 segt’m sexo de usuario

Sexo
Mujer Hombre | Total Fila
Solo 1 vez 16,9 16,1 16.6
Entre 2 a 5 veces 37,8 30,6 35.4
Entre 6 a 12 veces 15,7 17,7 16.4
Mas de 12 veces 29,7 35,5 31.6
N TOTAL 249 124 373

N =373

4.2.4 Frecuencia de uso de la linea 800 segun edad del usuario

Continuando con el andlisis de la variable “frecuencia de uso del medio”, en el cuadro
siguiente aparece la variable desglosada segun las categorias de la variable “nivel
educativo” del usuario. Observando los porcentajes obtenidos, es posible afirmar que el
nivel educativo del usuario no implica en términos generales una conducta diferenciada
respecto de la frecuencia con que el medio se utiliza. Solo en la categoria educativa de
“educacion basica incompleta”, es posible apreciar un hecho diferente, esto en el sentido
gue solo aqui mas de la tercera parte de los usuarios (35.7%), han usado el medio “solo 1
vez” en el ano.
CUADRO N24.6
Frecuencia del uso del medio por nivel educativo

Nivel educativo
Ed. Bésica Ed. Bésica | Ed. Media | Ed. Media | Ed. Superior | Ed. Superior
incompleta completa Incompleta | Completa | Incompleta Completa
Solo 1 vez 35,7 0 10,5 18,9 17,9 15,4
Entre 2 a 5 veces 14,3 41,7 36,8 31,5 32,1 38,8
Entre 6 a 12 veces 14,3 33,3 15,8 19,8 14,3 13,8
Mas de 12 veces 35,7 25,0 36,8 29,7 35,7 31,9

N =373
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4.3 Naturaleza de la consulta mas frecuente realizada en la linea 800 (consulta,
reclamo, sugerencia)

En el presente estudio se ha consultado sobre la naturaleza de la consulta realizada en el
espacio de la linea 800 de INP. En el grafico siguiente es posible apreciar que casi la totalidad
de los usuarios utiliza el espacio con la finalidad de resolver una duda de diverso tipo dentro
del ambito previsional (99.7%). Quienes realizan un llamado para realizar un “reclamo” son
una proporcién muy menor, cuyo porcentaje ni siquiera supera el 1% (0.3%)

GRAFICO N24.3
Naturaleza de la Consulta realizada

HdRealizar
un
reclamo
O Realizar 0.3%
una
consulta
99.7%

4.4 Medio através del cual se informo sobre la existencia de la linea 800

En el grafico siguiente aparecen el conjunto de medios a través de los cuales los usuarios se
informaron de la existencia de la linea 800. En base a los datos obtenidos, es posible ver que
“el sitio Web de INP” (33%) y “la informacién dentro de las sucursales de atencion o centro de
pago” (32%), representan las instancias de difusion principales a través de los cuales los
usuarios se han informado de la existencia de la linea 800.

GRAFICO N24.4
Medio a través del cual se informa sobre existencia de la linea 800 de INP

NSNR [] 0,3

103 Informaciones [T] 1,6
Medio Informativo de exonerados 7: 2,4
Compariero de Trabajo 7: 2,4
Mensaje en prensa escrita (diario, revistas, etc.) 7: 2,4
A través de un familiar 7: 2,7
Otro Medio 7: 2,9
A través de una amistad 7: 4,3
Documento o Folleto de INP 7: 4,6
Por trabajar en tematica previsional 7: 5,6
A través de la guia Telefonica 7: 5,6

Informacién en sucursal de atencién o centro de pago ] 32,2

En sitio Web de INP ] 33 65,2
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5 Percepcion de la calidad del Servicio recibido

5.1 Analisis de la percepcion sobre la dificultad de acceso a la linea 800

En base a los datos registrados en el siguiente grafico, es posible conocer el porcentaje
de usuarios que han tenido o no dificultades para acceder a la linea 800. El gréafico indica
claramente que la tercera parte de los usuarios que han utilizado la linea 800
experimentan algun tipo de problema (31%). Por el contrario, un 68% de los usuarios
entrevistados manifestaron no haber tenido dificultad alguna al momento de utilizar el

servicio. ]
GRAFICO N2 5.1
Dificultad de acceso a la linea 800

ONS/NR
1% O Si
31%

O No
68%

5.1.1 Principales dificultades experimentadas por los usuarios de la linea 800

Entre los problemas que los usuarios dicen haber experimentado al momento de ingresar
a la linea 800, sobresalen dos. En primer lugar aparece el hecho de encontrar la “linea
siempre ocupada” (48,7%) y en segundo lugar el hecho de que sea “muy larga la espera
para ser atendido/a” (41.7%). Los otros problemas posibles de emerger dentro del uso de
la linea 800 manifiestan porcentajes marginales respecto de los anteriores.

GRAFICO N2 5.2
Principales dificultades experimentadas en Linea 800

Linea siempre

ocupada
48,7%
Muy larga la
espera para ser Dificultades
atendido/a técnicas con la
41,7% linea
1,7%
‘ NC 115 No contestan

0,9% 7%
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5.2 Percepcion subjetiva del tiempo invertido en la realizacion de la consulta

Para el andlisis de los datos que componen la variable “Percepcion subjetiva del tiempo
invertido en la realizacion de la consulta”, se deben considerar algunos estadisticos
basicos que aparecen en el siguiente cuadro. En él se puede observar que la media de
minutos invertidos en la realizacién de la consulta asciende a 4,2 minutos. No obstante, el
valor obtenido por la desviacién Standard (3,2 minutos), habla de una alta dispersién
respecto del promedio, por ello resulta pertinente considerar el dato ofrecido por la
mediana (3 minutos). La interpretacion de este ultimo estadistico permite afirmar que el
50% de los usuarios que realizan una consulta a través de la linea 800 de INP se
demoran entre 3 minutos 0 menos.
CUADRO N25.1
Estadisticos

Valores Estadisticos
Media 4,2
Mediana 3
Percentil 75 5

A modo de representar el tiempo subjetivo percibido por el usuario de manera mas
amigable, se ha segmentado la distribucién del tiempo sobre la base de categorias de
tiempo homogéneas. En el grafico siguiente se aprecia que la mayoria de los usuarios
(65,7%) perciben que demoran en realizar la consulta entre “1 a 4 minutos”, seguido del
20.9% de usuarios que percibe que la realizacion de la consulta le ha tomado entre “5 a 8
minutos”. Ambas categorias representan un 86.6% del total.

GRAFICO N2 5.3
Percepcion del Tiempo Invertido en la Consulta por Rangos

17 a 20 Min. |0,3

13 a 16 Min. D 2,7

9 a 12 Min. |10,5

5a 8 Min. j 120,9

86.6%

1a 4 Min. 65,7

Merced 838-A, Of. 127, Piso 12 Santiago, Edificio Casa Colorada Fono 6724779, www.cci.cl 17



!nl' Satisfaccion de Usuario de Call Center CCI Ingeniera Economica GI

5.3 Percepcion acerca de la eficiencia en cuanto al tiempo invertido en la
realizacion de la consulta

De los usuarios entrevistados que utilizaron la linea 800, un porcentaje importante declaro
conformidad en cuanto al tiempo invertido en la realizaciéon de la consulta. Es asi que el
62,7% considera “adecuado” el tiempo que demora la realizacién de la consulta hecha en
la linea 800. Ademas un 15.8% considera que el tiempo invertido es “muy adecuado”.
Estas dos ultimas categorias aglutina a un 78.5% de los usuarios. En el polo contrario, se
aprecia que un porcentaje minimo considera como “inadecuado” (7%) y “muy inadecuado”
(1.6%), el tiempo que ha demorado en realizar la consulta En conclusién, gran parte de
los usuarios que utilizan la linea 800 se sienten conformes con el tiempo que demora la
ejecucion de la consulta.

GRAFICO N¢ 5.4
Percepcion evaluativo del Tiempo Invertido

NSNR [ ]38
Muy Inadecuado :| 1,6
nadecuado [ |7
Regular [ 9,1

Adecuado |62,7

Muy Adecuado 15,8

78,5%

5.4 Analisis de la percepcion del usuario sobre atributos del personal

En el grafico 5.5 se visualiza que los usuarios han calificado positivamente los distintos
aspectos del personal de atencion directa del Call Center. Respecto de los aspectos
incorporados dentro de este ambito, los usuarios realizaron una evaluacion utilizando una
escala de notas de 1 (muy malo) a 7 (muy bueno). Es posible destacar que cada uno de
los aspectos supera la nota 6, siendo esto un indicador de la positiva percepcion que los
usuarios tienen respecto de cada uno de ellos. Aquellas categorias mejor evaluadas
corresponden a la “amabilidad y cortesia en el trato” (nota 6,4) y “diccion y volumen de la
voz al momento de atender” (nota 6.4), estas calificaciones demuestran que los usuarios
generalmente se sienten muy conformes tanto respecto del trato que reciben como de la
claridad auditiva en la atencion. Los aspectos correspondientes al “manejo de
conocimiento sobre la tematica de la conversacion”, y “entrega de la informacion clara y
precisa”, manifiestan una nota igual positiva, aunque menor a los dos aspectos anteriores
(nota 6.1). Esto manifiesta la existencia de una percepcién positiva respecto de estas dos
tltimas dimensiones del personal de atenciéon directa del Call Center de INP.
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GRAFICO N¢5.5
Calificacion de atributos del personal de atencion directa

7,0

5.4 6,4
6,1 6,1
6,0
N = 358
5,0
4,0
3,0
2,0
1,0 1
Amabilidad y cortesia  Diccién y volumen de Manejo de Entrega de la
en el trato voz adecuado para conocimiento sobre la informacion clara y
entregar servicio tematica de la precisa

conversacion
5.4.1 Percepcion del usuario sobre atributos del personal por nivel educativo’

Dentro de la variable analizada, el nivel educativo del usuario, al ver el gréafico siguiente,
no parece ser un factor que implique una calificacion diferente respecto de los atributos
del personal de atencion directa del Call Center, esto se refleja en las bajisimas
diferencias entre las calificaciones promedio entre cada una de las categorias educativas
mostradas en el grafico. Ademas, las notas del grafico no permiten observar una
tendencia que permite decir que una mayor o una menor educacion se relaciones a una
mejor o peor evaluacién de los atributos del personal.

GRAFICO N2 5.6
Promedio atributos del personal por nivel educativo de los usuarios de Call Center

Ed. Superior Completa ] 6,1 N =357

Ed. Superior Incompleta ] 6,3

Ed. Media Completa |1 6,2

Ed. Media Incompleta | 6,7

Ed. Basica completa | 6,7

Ed. Basica incompleta | 6,4

" En este acapite se considera la nota promedio de los cuatros aspectos del personal considerados en el acapite
que antecede a este.
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5.5 Analisis del grado de satisfaccion directa del usuario

En el cuestionario del estudio (Ver Anexos) se ha preguntado acerca del grado de
satisfaccion directa del usuario respecto del servicio obtenido en la linea 800. En el gréafico
siguiente se muestra con claridad que gran parte de los usuarios declaran estar
“satisfecho” (41,5%), y “muy satisfecho” (28.7%), aglutinando ambas categorias a mas del
70% del total de usuarios participes del estudio. En una situacién intermedia de
satisfaccion aparece un 11,3% de usuarios que se sienten “ni satisfechos/ni
insatisfechos”. A un nivel de de baja satisfaccién, aparece un 13.4% de usuarios que
declara sentirse “insatisfecho” con el servicio, ademas de un 5.4% que declara estar “muy
insatisfecho”.

GRAFICO N2 5.7
Nivel de Satisfaccion de los Usuarios

Muy Insatisfecho
5,4%

Insatisfecho
13,1%

Muy satisfecho
28,7%

Ni satisfecho/Ni
Insatisfecho
11,3%

Satisfecho
41,5%

5.5.1 Nivel de satisfaccion directa segun respuesta a la consulta

Dado que el grado de satisfaccién respecto de la realizacién de una consulta depende
bastante del grado de resolucién de la misma, con los datos contenidos en el cuadro 5.2
es posible constatar este hecho. Al observar el cuadro resulta posible confirmar que el
grado de satisfaccion es sensible al nivel de respuesta de la consulta, es decir, que para
el caso de aquellos usuarios cuya consulta ha sido “respondida de forma integra”, el 52%
se declara “satisfecho” y un 41.9% se declara “muy satisfecho”. En el polo opuesto, es
decir, cuando la consulta aparece “sin respuesta”, queda claramente demostrado el
surgimiento de un grado de satisfaccion menor, asi la categoria “insatisfecho” alcanza un
(44.4%) y la categoria “muy insatisfecho” alcanza un 36.1. Con la finalidad de consolidar
la relacion entre ambas variables, se ha obtenido el coeficiente de Spearman, (ver pie de
la tabla), este coeficiente permite conocer la relacion entre dos variable de tipo ordinal, es
decir, donde los valores de las variables se pueden jerarquizar de menor a mayor. El
coeficiente de Spearman registra un valor de 0.604%, lo cual permite afirmar la existencia
de una correlacion estadisticamente relevante entre ambas variables analizadas.

% Valores del coeficiente cercanos a 1 sefialan una correlacion potente entre ambas variables.
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CUADRO N25.2
Nivel de satisfaccion por claridad en la respuesta a la consulta

Eficacia en primera instancia de la respuesta
Sin
Se dio respuesta,
Se dio respuesta | respuesta , pero se Sin
integra a la pero fue derivo a otra | respuesta a
consulta incompleta | area de INP la consulta
Muy satisfecho 41,9 6,3 16,7 ,0
Satisfecho 52,6 34,4 31,1 8,3
Ni satisfecho/Ni Insatisfecho 4,2 43,8 16,7 11,1
Insatisfecho 9 15,6 28,9 44,4
Muy Insatisfecho ,5 ,0 6,7 36,1
N = 373 Correlacion de Spearman = 0.604

5.6 Disposicion del usuario a recomendarle a terceros el uso de la linea 800

Una forma indirecta de conocer el grado de satisfaccién que tiene el usuario de la linea
800 con el servicio, es saber si ellos/as estarian dispuestos/as a recomendar su uso a
otras personas. Este dato es también una forma de sondear la atribucién de eficacia del
medio para ser un instrumento efectivo en la entrega de informacién en pos de resolver
dudas. Del conjunto total de entrevistados, un 87,4% declara que “por supuesto que si
recomendaria la linea 800" y soOlo un 7,8% declar6 que de “ninguna manera la
recomendaria”. Aquellos usuarios que manifiestan cierta duda para recomendar el
servicio, es decir, quienes “lo pensarian un poco”, ascienden a un 4.3%.

GRAFICO N2 5.8
¢Recomendaria la Linea 800 a otra persona?
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Recomendaria linea 800 segun calidad de la respuesta a la consulta

5.6.1

El cuadro siguiente senala la disposicién del usuario a recomendar el uso del medio
segun su experiencia —en cuanto a efectividad — de la consulta realizada. Como era de
esperar, un 95.8% de quienes han recibido “respuesta integra a la consulta”, declaran que
“por supuesto que si” recomendarian el uso del medio a otra persona. Esta ultima
categoria desciende a un 55.6% en aquellos usuarios que “no han tenido respuesta a la
consulta”. Dentro de estos Ultimos usuarios es mucho mayor el porcentaje de quienes
establecen que “no, de ninguna manera” recomendarian el uso del medio (33.3%). No
obstante lo anterior, es necesario destacar que en el caso de aquellos usuarios “sin
respuesta a la consulta, pero que se les derivd a otra area de INP”, manifiestan una
disposicion basicamente positiva a recomendar la linea, en este sentido la categoria “por
supuesto que si” asciende a un 83.3%.
CUADRO N25.3
Recomendaria la linea 800 segun respuesta a la consulta

Eficacia en primera instancia del tramite

Se dio Se dio Sin respuesta,

respuesta respuesta , pero se derivd
integral a pero fue a otra area de | Sin respuesta
la consulta incompleta INP a la consulta
Por supuesto que si 95,8 78,1 83,3 55,6
Lo pensaria un poco 1,4 9,4 6,7 11,1
No, de ninguna manera 23 9,4 10,0 33,3
No sabe 5 3,1 ,0 ,0

N =373

6 Imagen de INP

Al Analizar el lugar que INP ocupa en la escala de evaluacién-calificacion que los usuarios
de Call Center realizan de las instituciones incorporadas en el cuestionario, es posible
decir que si bien INP no ocupa el primer lugar, si ocupa el segundo, solo bajo dos
décimas de aquella institucion gubernamental mejor calificada (FONASA: 5,8 versus INP:
5.6). Esta calificacion de INP es equivalente a la de Registro Civil (5.6) y superior en 0.1
de SlI (5.5) y en 0.4 de SERNAC (5.1)

GRAFICO N2 6.1
Calificacion instituciones de acuerdo a su imagen

5,6 5,6 5,8
6 5,5
5,1
5 n
4 A
3 n
2 n
1
sli Registro Civil INP SERNAC FONASA
285 318 363 207 298
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6.1 Propuesta desde la perspectiva el usuario para mejorar la linea 800

De los items consultados en el cuestionario, se incluyé uno donde se le solicita al propio
usuario que senale qué tipo de medidas considera necesarias para el mejoramiento del
servicio entregado por la linea 800. Frente a esta consulta, es relevante destacar que un
numero relevante de usuarios se declara conforme con el servicio, es decir, declaran que
no se necesita hacer “nada, todo esta bien” (38,6%). No obstante, un 18% de los usuarios
manifiesta que es necesario “capacitar mas a los funcionarios” y un 13,4% sugiere que es
necesario “aumentar la dotacion de personal”’ destinado a la atencién directa del usuario.
Por otra parte, la reduccién del tiempo de espera aparece como otra propuesta que los
usuarios consideran necesaria para una mejor ejecucion del servicio (9.9%).

GRAFICO N2 6.2
Propuestas del usuario para mejorar servicio

NS/NR [J] 1,1

Otra 18,2

Nada, todo esta bien | 38,6

Mejorar el trato del funcionario [I7] 1,9

Acortar los tiempos de espera ; 9,9

Capacitar mas a funcionarios 118

Aumentar el personal = 12,3

7 Analisis de Expectativas

7.1 Expectativa Inicial del Usuario

Es relevante, en todo estudio de satisfaccion de usuario o similar, conocer la proyeccién
anticipada que el usuario realiza acerca del servicio que obtendra. De esta forma, y a
través de un andlisis comparativo simple entre la situacion proyectada en relacion a la
atencién obtenida, resulta posible constatar el tipo de ajuste de expectativas existentes en
los usuarios del servicio de Call Center de INP, esto ya sea en direccion de confirmar
positiva 0 negativamente la expectativa inicial, o bien a mantener las expectativas bajas,
regulares o altas manifestadas en un inicio. En el grafico N° 7.1, es posible apreciar que
del total de usuarios encuestados, la gran mayoria tenia una “buena expectativa” acerca
de la atencion que recibiria (60.3%), ademas un 15% “esperaba una excelente atencion”.
Si se suman los valores de las categorias anteriores, se constata que un 75.3% de los
usuarios entrevistados tenia una alta expectativa del servicio (expectativa excelente-
buena). No obstante lo anterior, un 9.7% de usuarios declar6 poseer una expectativa
ambigua frente al servicio, es decir, declaraba no tener “ni altas/ni bajas expectativas”.
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GRAFICO N2 7.1
Expectativa Inicial del Usuario

NS/NR 2,1 373

Esperaba una mala atencion 2,4
Esperaba una regular atencion 10,5

9,7

Esperaba una buena atencién 60,3

Esperaba una excelente atencion 15

Expec excelentes-buenas se mantienen

Expec ni buenas ni mala se mantienen

7.2 Ajuste entre Expectativas iniciales y servicio obtenido

La expectativa inicial debe ser contrastada con la evaluaciéon que el propio usuario realiza
acerca del servicio obtenido efectivamente, evaluando si lo que esperaba en un inicio
coincide con lo obtenido. El gréafico siguiente permite visualizar este ajuste, de esta forma
es posible constatar que el gran conjunto de usuarios que declararon una expectativa
inicial excelente o buena, una vez realizado este declaran que dicho servicio se ajusta a lo
que esperado, o sea, se confirma positivamente las expectativas (68.1%). Si a este
porcentaje le agregamos aquellos usuarios que en un inicio manifestaban una
“expectativa ni buena-ni mala” y que después mejoran con la atencion efectiva recibida
(3.8%) y aquellos usuarios que manifestaban una “expectativa regular-mala” y que
también logran mejorar (7%), obtenemos un porcentaje de 78.9% de usuarios que
evaluan de manera positiva su experiencia como usuarios de la linea 800.

GRAFICO N2 7.2
Ajuste entre Expectativa Inicial del Usuario y Servicio Obtenido

N=373

NS/NR [ 2,1
159
17
016
[]46
138

7

Expec regular-malas se mantienen
Expec regular-malas mejoran

Expec ni buenas ni malas decaen

Expec ni buenas ni mala mejoran

Expec excelente-buenas decaen

] 68,1
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8 Analisis de trato desigual producto del genero del usuario

8.1 Percepcion sobre trato desigual sobre la base del género del usuario

En el gréafico siguiente puede conocer la percepcion de los usuarios respecto de su
género, a saber, si su condicién de hombre o mujer influye en un trato distinto al momento
de ser atendido en la linea 800.

En el grafico N° 8.1 solo se consideran las apreciaciones que las mujeres tienen al
respecto. Este muestra que desde su punto de vista, la casi totalidad percibe que se le
atendio “igual” que respecto de los hombres (92.8%), tan solo un 2.4% de ellas considera
que se le atendié “mejor”. Esta cifra aunque baja, es algo mayor que el 1.5% registrado en
el caso de los hombres, pero no permite proyectar una tendencia

GRAFICO N2 8.1
Por el hecho de ser MUJER ¢ Usted cree que la atendieron mejor, igual o peor?

O Mejor; 2,4 )
0 NS/NR; 3,2 O Peor; 1,6

O lgual; 92,8

En el grafico siguiente solo se toma en consideracién las apreciaciones que los hombres
tienen al respecto. El grafico demuestra que desde el punto de vista de ellos, la casi
totalidad percibe que se le atendi6 “igual” que respecto de las mujeres (89.5%), tan solo
un 4.8% de ellos consideran que se le atendié mejor. Este ultimo porcentaje es superior al
registrado en el caso de la percepcién de las mujeres por 2.4 puntos.

GRAFICO N2 8.2
Por el hecho de ser HOMBRE, ¢ Usted cree que lo atendieron mejor, igual o peor?

O NS/NR;
56 @ Mejor; 4,8

O lgual; 89,5

N=124

Merced 838-A, Of. 127, Piso 12 Santiago, Edificio Casa Colorada Fono 6724779, www.cci.cl 25



’nl‘ Satisfaccion de Usuario de Call Center

9 Analisis de indice de satisfaccion de usuario de Call Center

Este capitulo se refiere al objetivo medular del estudio, el cual es analizar el grado de
satisfaccion de los usuarios a través del calculo del indice. El valor del indice general de
satisfaccion de CALL CENTER asciende a los 74.1 puntos. Sin embargo, es conveniente
conocer el desglose de los usuarios sobre la base de la distribuciéon del indice en tramos.
Este ultimo dato se registra en el siguiente grafico, es asi que se puede constatar que el
tramo de Optima satisfaccion (91 a 100 puntos) concentra un 26.8% de los usuarios. Este
tramo, mas aquellos que van de “71 a 80 pp.” y “81 a 90 pp.”, aglutinan al 62.7% de los
usuarios participes del estudio. )
GRAFICO N2 9.1
indice General y distribucién del indice por Tramos

80 741
70 | N =373 62.7
60 -
50 -
40 -
30 - 26,8
19,3
20 | 15,5 16,6
11,5 10,2
M m m | [
0 - .
Hasta 50 51 - 60 61-70 71-80 81 -90 91 -100 Indice
General

9.1 Componentes del indice de satisfaccion de Call Center

El valor del indice final de satisfaccion de Call Center se obtiene del calculo de
componentes correspondientes a diferentes aspectos del servicio Los valores de cada
componente aparecen en el grafico siguiente, donde se puede ver que el componente de
“calidad” (87) e “imagen” (77.6), registran los mas altos valores. Por el contrario, tanto el
componente de “satisfaccion directa” (67.3), y “facilidad de acceso” (68.6), resultan ser los
componentes con los valores mas bajos..

GRAFICO N29.2

CCI Ingeniera Economica G“ -

Componentes del indice de satisfaccion de Call Center

I:S 74,1
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71,8 77,6
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9.2 indice de satisfaccion segun sexo

Se ha decidido explorar si uno de los atributos basicos del usuario, a saber, el sexo de los
mismos, implica un nivel de satisfaccion diferente (menor o mayor) expresado en los
valores del indice. Al desglosar los valores del indice de satisfaccion segun el sexo del
usuario, es posible constatar que la condicibn de género no implica una satisfaccion

estadisticamente diferente, estabilizandose ambos valores en torno los 74 puntos.

100

] GRAFICO N29.3
Indice de Satisfaccion segun Sexo
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74,3
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9.3 indice de satisfaccion segin Edad del usuario

Otro rasgo basico del usuario corresponde a la edad del mismo. Segun el grafico
siguiente, las variaciones del valor del indice de satisfaccion son minimas entre los
diferentes tramos etareos, siendo menor el valor en el tramo de edad “entre los 40 a 49
anos” (70.9 pp.), sin embargo la diferencia entre los otros tramos de edad no es
estadisticamente relevante como para inferir que realmente la edad del usuario implica
una satisfaccién menor o mayor.

100,0

GRAFICO N2 9.4

indice de Satisfaccion por Edad del Usuario
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9.4 indice de satisfaccion seguin Nivel Educativo

Otro rasgo basico del usuario corresponde al nivel educativo del mismo. Segun el grafico
siguiente, las variaciones son minimas entre los diferentes niveles educativos, siendo
menor el valor del indice de satisfaccion en la categoria de “educacion superior completa”
(72.4), y mayor en la categoria de “educacion basica completa” (83.7 pp.)

) GRAFICO N2 9.5
Indice de Satisfaccion segun Nivel Educativo

1
000 I:S 74,1 N =372
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9.5 indice de satisfaccion segun Tipo de usuario

Los niveles de satisfaccion segun tipo de usuario son variables, lograndose apreciar que
son los “apoderados” quienes manifiestan un menor grado de satisfaccion (66.2), siendo
las "duena de casa” quienes manifiestan un valor del indice mayor; 80.6 puntos.

] GRAFICO N2 9.6
Indice de Satisfaccion Segun Tipo de Usuario
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9.6 Indice de satisfaccion segun si el usuario estaria dispuesto a recomendar el
uso de linea 800

Como senala el grafico siguiente, queda claro que la inclinacion del usuario por
recomendar el uso de la linea 800 es un indicador fiable de satisfaccién, es asi como
quienes dicen que “por supuesto que si” recomendarian su uso, alcanzan un indice de
satisfaccion de 77.7 pp. Este indice de satisfaccion desciende en el caso de quienes
dicen que “lo pensarian un poco” (57.5 pp.) y especialmente desciende en quienes dicen
gue “no, de ninguna manera” lo recomendarian (42.9 pp.)

) GRAFICON®29.7
Indice de Satisfaccion Segun si Usuario recomendaria el uso del medio
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9.7 indice de satisfaccion segun evaluacién del tiempo invertido en la realizacion de
la consulta

La evaluacion del tiempo que el usuario destina a la realizacién de la consulta, segun indica el
grafico siguiente, resulta ser un indicador directo de satisfaccion del usuario. Es asi que
quienes evaltuan dicho tiempo como “muy adecuado” alcanzan un indice de satisfaccién de
88.8%, por el contrario aquellos usuarios que consideran el tiempo invertido como “muy
inadecuado”, solo alcanzan un indice de satisfaccién de 43.8 pp.

] GRAFICO N2 9.8
Indice de Satisfaccion Segtin evaluacion del tiempo invertido en la consulta
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9.8 Indice de satisfaccion segun ajuste de expectativas

Considerando que la expectativa y su respectivo ajuste con el servicio efectivamente obtenido
es una dimension esencial ha considerar en este contexto, es conveniente observar cémo el
ajuste obtenido implica un indice de satisfaccién diferente. En el gréafico siguiente es posible
constatar que en aquellos casos donde la expectativa alta se confirma, y la expectativa
ambigua, regular y mala mejoran producto del servicio obtenido, el indice de satisfaccion es
mas alto (ver barras anaranjadas). Inclusive, y esto es digno de destacar, el indice de
satisfaccién es aun mas elevado en aquellos usuarios que en un principio no tenian ni
buenas/ni malas expectativas con el servicio y que luego mejoran su apreciacion dado el
servicio efectivo recibido (85.9 pp.)

] GRAFICO N29.9
Indice de Satisfaccion Segun ajuste de expectativas
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10 Conclusiones

1) Conclusiones acerca de las caracteristicas basicas de los Usuarios del Call Center.

Un 87,5% de los usuarios participes del estudio manifiestan un capital educativo igual o
superior a la ensefanza media completa. Ademas un 50,4% de los usuarios encuestados
posee un grado elevado de instruccion formal, es decir, posee una “educacién superior
completa”.

Entre los atributos de los usuarios, se consideré la variable “presencia de discapacidad”
con la finalidad de conocer el porcentaje de usuarios que acceden a la linea 800 y que
presentan algun tipo de invalidez, ya sea esta de tipo fisico y/o mental. Los resultados
arrojaron que un 93% de los usuarios encuestados no presentdé algun tipo de
discapacidad, lo que si sucede en un 7% de ellos.

La pertenencia étnica de los usuarios fue otro aspecto considerado al momento de
describir de mejor manera el perfil de los usuarios de Call Center. En este contexto se
registré que un 96,8% de los usuarios no pertenecia a alguna de las etnias consultadas
en el cuestionario.

2) Conclusiones acerca del uso y frecuencia de uso de la linea 800

Segun el tipo de usuario que utiliza con mayor frecuencia la linea 800, un 17,7%
corresponde a “Imponente activo”, seguido de un 16,9% que corresponde a “Pensionado”.

Respecto de la frecuencia de uso de la linea 800, se constaté que el 35,4% de los
usuarios han hecho uso de la linea 800 “entre 2 y 5 veces” en el afo, seguido de un
31,6% que lo ha hecho “mas de 12 veces” en el ano.

El 99.7% de los usuarios que hacen uso de la linea 800 lo hacen principalmente para
realizar una consulta y solo un 0.3% lo hace para realizar un “reclamo”.

3) Conclusiones sobre la evaluacién de los usuarios respecto de la calidad del servicio

En cuanto al tiempo que demora la realizacion de la consulta, el valor de la mediana
arrojo que el 50% de los usuarios le toma entre 3 minutos 0 menos la realizacion de tal.
Este tiempo es estimado como “adecuado” por el 62.7% de los usuarios y como “muy
adecuado” por un 15.8%.

Respecto de la experimentacion de algun tipo de dificultad al momento de acceder a la
linea 800, la tercera parte de los usuarios (31%), declard haber tenido algun problema con
la linea al momento de acceder a ella. Los problemas mas frecuentes corresponden al
hecho de que “la linea se encuentre siempre ocupada” (48,7%) y que “el tiempo de espera
es muy largo” (41,7%).

Se les pidi6 a los usuarios evaluar los distintos aspectos del personal de atencion directa
del Call Center, esto en cuanto la calidad del servicio obtenido. Para dicha evaluacion los
usuarios calificaron utilizando una escala de 1 a 7 los distintos atributos consultados. Los
resultados de esta evaluacién permitieron constatar la existencia de una percepcion
positiva respecto de los atributos consultados, siendo “la amabilidad y cortesia en el trato”
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y la “diccién y volumen de voz adecuado para entregar el servicio” los atributos mejor
calificados, ambos con nota 6,4.

En este estudio se les consulté a los usuarios si recomendarian a otra persona el uso del
medio (linea 800), el 87,4% de los usuarios declard que de “todas maneras recomendaria”
a otra persona que utilice el servicio”.

4) Conclusiones sobre la imagen de INP y propuesta de mejoramiento del servicio

Dentro del estudio se solicitdé a los usuarios de Call Center calificar la imagen de INP
comparativamente con otras instituciones gubernamentales. La evaluacion resultante
permitié concluir que INP como institucion es evaluada con una nota de 5,6. Con aquella
nota INP solo queda debajo de FONASA, cuya nota alcanzé un 5,8. Al compararse con
las otras instituciones, INP registra la misma nota que el Registro Civil (5,6) y supera al SlI
(5,5) y al SERNAC (5,1).

Al consultar a los usuarios sobre las medidas que se deben adoptar para mejorar el
servicio entregado por el Call Center, un 38.6% de los usuarios responde que el servicio
esta bien y por ende, “no se necesita hacer mejoras”. No obstante, un 18% de los
usuarios propone “capacitar mas a los funcionarios”, en tanto 12,3% propone “aumentar la
dotacion del personal”.

5) Conclusiones acerca del indice de satisfaccion

El indice general de satisfaccién de los usuarios de Call Center ascendi6 a los 74,1 pp. El
26.8% de los usuarios se ubica en el tramo de 6ptima satisfaccion (91 a 100 puntos). Este
tramo, mas aquellos que van de “71 a 80 pp.” y “81 a 90 pp.”, aglutin6 al 62.7% de los
usuarios participes del estudio.

Considerando los atributos basicos del usuario (sexo, edad y nivel educativo), se verifico
que estos no impactan de forma relevante en el indice de satisfacciébn medido en este
estudio.

Al desglosar el valor del indice de satisfaccién, se pudo apreciar que en aquellos usuarios
que si estarian dispuestos a recomendar el servicio a un tercero, asi como quienes
evaluan positivamente el tiempo invertido en la realizacion de la consulta, registran altos
niveles de satisfaccion reflejados en el indice general.

Al desglosar el valor del indice de satisfaccion segun el ajuste de expectativas, se pudo
comprobar que este era alto en quienes manifiestan en un inicio altas expectativas y
confirman dichas expectativas mediante su experiencia efectiva con el servicio (79,1 pp.).
También el indice de satisfaccion resulté alto en quienes tenian una “mala/regular
expectativa” inicial y que su experiencia el permite mejorar la apreciacion del mismo (73.3
pp.) Resulta importante destacar que el indice de satisfaccion es especialmente alto en
aquellos usuarios que manifestaron una expectativa inicial ambigua, es decir, “ni buena/ni
mala” y que producto de su experiencia real con el servicio mejoran su apreciacion del
mismo (85,9 pp.)
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11 Propuestas de mejoramiento de la linea 800

a) Propuestas Practicas

Son diversas los espacios que ofrece el Instituto de Normalizacion Previsional (INP)
donde los usuarios pueden acceder para realizar diversas, tramites, consultas, reclamos,
y/o sugerencias. Dentro de estos espacios se encuentra el Call Center (linea 800). Es
necesario destacar que la linea 800 es un servicio para la realizacion de consultas mas
que para la resolucién de tramites, en este sentido corresponde a un espacio basicamente
destinado a aclarar dudas, pudiendo derivar a los usuarios a otras instancias de atencion
existentes en INP, especialmente hacia las areas dentro de las sucursales que se
encuentran a lo largo de todo el pais.

En este acapite se senalan propuestas practicas orientadas a potenciar la calidad y
eficacia del servicio. Las siguientes propuestas se han considerado relevantes para el
mejoramiento de dicho servicio:

e Es recomendable que la linea 800 incorpore una mayor amplitud de temas
previsionales que respondan a las necesidades de los diferentes tipos de
usuarios de INP. Estas es una peticion hecha por un nimero importante de
usuarios participes del presente estudio.

e Se recomienda que la linea 800 cuente con informacién actualizada
respecto de las tematicas previsionales contempladas en su operatividad
cotidiana. Esto acreciente de forma importante la calidad del servicio,
asunto que sera percibido por el conjunto de usuarios que utilicen el
espacio (linea 800). Relacionado con lo anterior, es recomendable definir
plazos concretos para ir actualizando la informacién que manejan los
funcionarios del Call Center y que demandan los usuarios de la linea 800.

e Es necesario fortalecer la coordinacién entre sucursales y Call Center, de
esta forma los funcionarios de la linea 800 estarian en “linea” con las
sucursales y guiarian a los usuarios con indicaciones realmente validas que
son parte de la dindmica efectiva del conjunto de servicios entregados en
las sucursales de todo el pais.

e Resolver las consultas a los usuarios que acceden a la linea 800 en
primera instancia, sin la necesidad de derivarlos a otras areas de INP.

e El fortalecimiento de la difusién de la linea 800 es un factor importante para
gue mas usuarios puedan conocer otra forma de acceder a la informacion
entregada por INP. Para el logro de este objetivo, la consultora recomienda
potenciar la publicidad de la linea 800 en el sitio Web de INP, puesto que la
tercera parte de los usuarios (33%) se han enterado de la existencia del
medio por esta via. También se debe ampliar la informacion existente en
las propias sucursales, asi como en centros y plazas de pago. Esta ultima
via también resulta ser un medio efectivo para dar a conocer la existencia y
funciones de la linea 800: un 32.2% de los usuarios se informé de la linea
800 a través de esta via.
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b) Propuesta metodologica

e Incorporar en el instrumento de satisfaccién de Call Center un mayor numero de
preguntas para abordar de forma exhaustiva los aspectos de cada uno de los
componentes implicados en el concepto de satisfaccién de usuario, especialmente
a un concepto de satisfaccion de usuario ajustado a la realidad de una atencién
realizada a través de un servicio de Call Center. De esta forma, el indice de
satisfaccion de Call Center se tornaria mas robusto en términos de su validez
metodoldgica, potenciando el andlisis comparativo respecto de los otros indices de
satisfaccion (OIRS, Plataforma, y Web).
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12 ANEXO

12.1 Metodologia de calculo del indice de satisfaccion en Call Center

1. Dimensién: Facilidad de acceso a pagina INP

Pregunta Instrumento | Ponderaciones propuesta por CCI
P.6 1=0 | 2=100

2. Dimension: Eficacia respecto de la consulta realizada

Pregunta instrumento Ponderaciones propuesta por CCI
P.10 1=100 | 2=70 | 3=30 | 4=10

3. Dimension: Calidad de la respuesta recibida

Pregunta en instrumento Ponderaciones preestablecidos por INP
P.5.a hasta P.5.d 1 2 3 4 5 6 7
0 16.6 | 33.3 |50 | 66.7 | 83.3| 100

4. Dimension: Satisfaccion global de la atencion

Pregunta en instrumento Ponderaciones propuesta por CCI
P.12 1=100] 2=70 [ 3=50 | 4=30 | 5=0

5. Dimension: Imagen de INP

Pregunta en instrumento Ponderaciones preestablecidos por INP
P.15.c 1 2 3 4 5 6 7
0 | 16.6 | 33.3 |50 )66.7 833 | 100

6. Ponderacion a nivel de componentes

Componentes Ponderaciones
1. Facilidad de acceso a Linea 800 15%
2. Calidad de la atenciéon del personal 25%
3. Eficacia respecto de la consulta realizada 20%
4. Satisfaccioén global de la atencién 25%
5. Imagen de INP 15%

Nota: En el instrumento de Call Center no se ha incluido una pregunta especifica respecto
de la sub-dimensién “respuesta interactiva de voz”. Por ende, el 10% del peso de dicha
dimension se ha dividido en partes iguales entre la dimensién 2 “calidad de la atencién del
personal” y la dimension 5 “imagen de INP”. De esta manera la distribucion de los pesos
se asimila a lo establecido en la configuracién del indice correspondiente al formulario
Web.
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12.2 Cuestionario

Cuestionario usuarios Call Center

P.1 ;A través de qué medio Usted se enter6 de la existencia de la linea 800 de INP (Call
Center)

1. Mensaje Radial
2. Mensaje televisivo
3. Mensaje en prensa escrita (diario, revistas, etc.)
4. Informacién dentro de sucursal de atencidn o centro de pago
5. Ensitio Web de INP
6. Otro medio ;Cual?
P.2 Pensando en el momento que decidio llamar a la linea 800 de INP por primera vez, usted
diria que:
Esperaba una Esperaba No tenia ni Esperaba Esperaba NS/NR
excelente una buena | bajas nialtas | una regular una mala
atencion atencion expectativas atencion atencion
1 2 3 4 5 99

P.3 ¢ Cuéntas veces ha utilizado la linea 800 en el afio para resolver dudas, hacer reclamos u
hacer sugerencias?

1. Solo1vez

2. Entre 2y 5 veces

3. Entre 6y 12 veces

4. Mas de 12 veces
99. NS/NR

P.4 Basicamente Ud. recurre a la linea 800 con la finalidad de: (MARQUE SOLO UNA DE LAS
ALTERNATIVAS)

1. Realizar una consulta
2. Hacer un sugerencia
3. Realizar un reclamo

P.5. ¢Con qué nota evaluaria los siguientes dimensiones de la atencién del personal del Call
Center (ESCALA VA DE 1 A 7, DONDE 1 ES MUY MALO, Y 7 ES MUY BUENO)

| 5.a) Amabilidad y cortesiaeneltrato | 1 | 2 [ 3 [ 4 [ 5] 6 | 7 [ 99NS/NR ]

5.b) Diccién y volumen de voz

adecuado para entregar servicio ! 213 |4 ]15]617 99 NS/NR
5.c¢) Manejo de conocimiento sobre la " ol3lals5]|6l7 99 NS/NR
tematica de la conversacion

5.d) Entrega de la informacion clara y " ol3lals5]|6l7 99 NS/NR
precisa
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P.6. ¢ Tuvo alguna dificultad para comunicarse con la linea 800 de INP?

1. Si (Aplicar Pregunta 7)
2. No
99. NS/NR

P.7. ¢Cudl fue la principal dificultad que tuvo al comunicarse con la linea 800 de INP?
(MARQUE SOLO UNA ALTERNAIVA, LA PRINCIPAL)

Muy larga la espera para ser atendio/a
Linea siempre ocupada

Dificultades técnicas con la linea

No contestan

Otra ¢ Cual?
9. NS/NR

©omp LN

P.8 ¢ Cuanto tiempo — aproximadamente — invierte en realizar la consulta a través de la linea 8007
(TIEMPO CONSIDERADO ES DESDE CUANDO LLAMA HASTA CUANDO FINALIZA LA CONVERSACION
CON FUNCIONARIO DE CALL CENTER)

| Minutos | |

P.9 Respecto del tiempo que invierte en la realizacién de la consulta, considera que este es:
(Lea alternativas y marque una sola)

Muy Adecuado
Adecuado
Regular
Inadecuado
Muy Inadecuado
99. NS/NR

oo~

P.10 Ahora en cuanto a la consulta misma, Ud., diria que esta fue:
(Lea alternativas y marque una sola)

1. Respondida de forma integra

2. Respondida, pero de forma incompleta

3. No respondida, pero se entregd una explicacion o derivé a otra area (Aplicar pregunta 11
4

9

No ha sido respondida
NS/NR

P. 11. ;Y este funcionario (o area) resolvié completamente su problema?

1.Si
2. No
99. NS/NR
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P.12 ;Cual es su nivel de satisfaccion respecto de la atencion recibida al realizar los siguientes
tramites a través de la linea 8007 (Preguntar dependiendo de la respuesta entregada en la

pregunta n2 4, anotar n/a (97) si usuario no ha realizado dicha atencion)

o £2 |2| 2le
(@] o
i gls| £8 |38| 8|2
Acciones 3 Ej 3 @ o @ o | <
7 I R B | =8| €| <
D = _ = (7] >
=SS 5| =2828 c|s2/8|5
12.1 Realizar una consulta 1 2 3 4 5 99 | 97
12.2 Hacer un sugerencia 1 2 3 4 5 99 | 97
12.3 Realizar un reclamo 1 2 3 4 5 99 | 97

P.13 Segun usted, ¢ Que se debe hacer para mejorar la atencién a través de este canal de atencion

(Linea 800)? (Marque solo una, la mas importante)

Acortar los tiempos de espera
Mejorar el trato del funcionario
Nada, todo esta bien

Otra ¢ Cual?
NS/NR

Coakwd~

9

Aumentar el personal en la atencién a usuarios
Capacitar mas a funcionarios en atencion a usuarios

P.14. ;Usted ha recomendado o recomendaria a otros usuarios de INP la linea 800 para resolver

sus problemas?

Por supuesto que si

Lo pensaria un poco
No, de ninguna manera
No sabe

No responde

BLwm =

P.15. Pensando en lo que usted conoce o ha oido de las instituciones siguientes ¢ Como la

evaluaria? (PONER NOTA DE 1 A 7, SIENDO 1 MUY MALO Y 7 MUY BUENO)

98 99

1|12 |3|4|5 |6 |7 |No |NSNR
Instituciones sabe
15.a Servicio de impuestos internos 112134 ]5]6 7 98 99
15.b Registro Civil 112 ]13[14] 5 6 | 7 98 99
15.c INP 1 21 3| 4 5 6 7 98 99
15.d. SERNAC 1 2131415 6 7 98 99
15.e FONASA 1 2 13| 4 5 6 7 98 99
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Percepcion de género

1. Usted piensa que por el hecho de ser mujer u hombre lo atendieron:

Mejor
Peor
Igual
9 | NS/NR

OIW|IN|—

2 En lo personal, alguna vez ha sentido que sus derechos no han sido respetados al ser
atendido por el personal de la linea 800 de INP?

1.Si (Aplicar pregunta 2.a)
2.No
99.NS/NR

2.a) ;Por cual de los siguientes aspectos ha sentido que sus derechos han
sido limitados? (RESPUESTA MULTIPLE, PUEDE ELEGIR MAS DE UNA)

12.2.1.1 Alternativas

Por su condicién de género (Hombre — Mujer)
Por alguna discapacidad fisicas y/o mentales
Por su condicion socioeconémica

Por su edad

Por su nivel educacional

Por otra causa ¢Cual?

QO N[HWIN|—=

Caracterizacion del usuario
1. Caracteristicas de los/as usuarios

1.1 Sexo

—_

Femenino
2 Masculino

1.2 Tipo de usuario

1 Pensionado/a

2 | Apoderado/a

3 | Imponente Activo
4 | Empleador
5

6

7

Exonerado

Duena de casa

Cesante sin Actividad

8 | Beneficiarios de Ley (Valech)
96 | Otro 4Cual?

98 | No sabe

99 | No Responde
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1.4 Nivel Educativo

1.3 Edad del usuario

1 Entre 18 y 29 afios 1 | Sin instruccién formal
2 | Entre 30 y 39 afos 2 | Ed. Bésica incompleta
3 | Entre 40 y 49 afos 3 | Ed. Basica completa
4 | Entre 50 y 59 afos 4 | Ed. Media Incompleta
5 | Entre 60 y 69 afos 5 | Ed. Media Completa
6 | Entre 70 y mas afios 6 | Ed. Superior Incompleta
98 | No sabe 7 | Ed. Superior Completa
99 | No Responde 98 | No sabe

99 | No responde

1.5 Tiene alguna discapacidad que le impida ir directamente a la sucursal de INP?

1.5.a ¢ De que tipo es esta?
1 Auditiva

2 | Visual

3 Fisica

4 Mental

5 Psiquiatrita
6
9
9

v

1. Si
2. No
99. NS/NR

Ninguna
No sabe
No responde

8
9

1.6 Pertenencia étnica

Atacamerio
Aymaras
Mapuches
Coya
Quechua
Rapa Nui
Kaweshkar
Yagan
Ninguna
No Sabe
No Responde

QOO (N0~ W=

8
9

Pregunta de cierre: Finalmente, comparando la atencion esperada con la obtenida a través de
la linea 800, usted diria que: (ENCUESTADOR: LEER TODAS LAS FRASES)

Mucho mejor | Mejor de lo De acuerdo Peor de lo Mucho peor | NS/NR
de lo que que alo que que de lo que
esperaba esperaba esperaba esperaba esperaba
1 2 3 4 5 99
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Nombre de usuario: Fono

Encuestador/a telefénico Cadigo |
Fecha de aplicacion

Hora de inicio de la encuesta
Hora de termino de la encuesta
Revisor de mesa Cddigo
Supervision Cédigo

Observaciones:
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