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El objetivo de este proyecto de investigacion, es generar
impactos significativos, al evaluar y difundir sus resultados para
promover y fortalecer una gestion efectiva y de mejora continua

de ChileAtiende.

Y en ese contexto, este estudio se enmarca en obtener una
comprension profunda de las necesidades, preferencias,
intereses, expectativas y niveles de satisfaccion de los

ciudadanos.

Ahora tus tramites
en un mismo lugar

www.chileatiende.cl
Call Center #101

& Chile cumple




B8 CARTA DE NAVEGACION

[ Fase 1 (5 semanas) = OK!

Desk-
Research

Workshop
Interno

Focus
Group
Usuarios

Modelo
Experiencia
Usuarios con
ChileAtiende

Modelo Causal a

priori

Cuestionario y
Disefio Muestra

[ Fase 2 (13 semanas) = OK!

Instructivo

Equipo

Trabajo de Campo

Presencial y
Telefonico

Analisis de
Resultados

Oportunidades y
Mapas de Mejoras
Modelamiento de
la Satisfaccién

Recomendaciones
y Apoyo a Planes
de Mejora
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Satisfaccién del Usuario:
-Suponen que es un 80-20 (Ley de Pareto)

Mejoras / Desafios (en la Atencidn):

- No se internaliza el Modelo Multicanal; ejemplo: hacer seguimiento a
través del 101, evita revisitas a Sucursales (aunque existe la hipotesis que
segmentos NSE bajo y/o rurales valoran las visitas a Sucursales = paseo,
se relativiza la variable tiempo y pone exigencia a la infraestructura)

-Se necesita avanzar en la Gestién proactiva (ahora Usuario debe hacer
seguimiento)

Perfil del Usuario:
- Transversal en Edad y NSE
- Diversidad en conocimiento
- Diversidad en expectativas y umbrales de tolerancia

- NSE Alto o Empleadores

- NSE Bajo o Ciudadano comun
- Muchos aun perciben que van al INP o IPS o la “Caja”
- Con Necesidad “clara”, pero en busca de Informacién ve
definitiva
- Motivaciones:

-Obtencién de Beneficios
~— -Hacer un Tramite (a veces necesario para otro Tr§

Aspiracion Funcional

Sucursales ChileAtiende =

Proceso de Atencion

-Ejecutivos tengan polivalencia de conocimientos (“atendedor/Asesor del
Estado”)

-Existe protocolos de atencion, pero falta estandarizar

-Potencial Inteligencia de Negocio (tramites one shot vs frecuentes)

:
1
1
1
|
\‘I/

Mejoras / Desafios (con el Back Office):

- No hay Control de lo que hace la “Fabrica”

-Usuarios no entienden esta disociacion

-Esté la idea de establecer SLA, para administrar expectativas de Usuarios
-No hay plataforma informatica que permita una gestion proactiva

Back Office (Servicios Proceso de Tramitacion
Publicos) > / Ejecucion
FORTALEZAS DEBILIDADES
-Credibilidad -Poca variedad de medios de Pago (especialmente Fonasa, s6lo con efectivo)
-Infraestructura -Algunas debilidades de Infraestructura

-Tiempo de espera adecuado

-Valoracion anfitrion

-Accesibilidad (ampliaRed Territorial)

-Nivel de conocimiento de los Ejecutivos (condicionado a tipo de tramitey al
tipo de usuario)

-“Esto parece un Banco” (renueva el ideario clasico de Institucién Plblica)

-Rol asesor de ejecutivos (Brecha entre lo que ofrece ChileAtiende vs el nivel
de conocimientoreal)

OTROS ASPECTOS

-En general, no hay problemas de procedimientos para el acceso a
Beneficios, pero si algunos son complejos, requieren decisiones que a veces
incluso pueden perjudicar (ejemplo “Bono por hijo”).

TP>5US Luyalty




Calidad y Satisfaccion del Usuario:

-90% a 95% atencion primera llamada (80% bench), periodos de
normalidad (cambia la calidad cuando hay campafias)

-Todos los tiempos estan medidos

-No hay muchos reclamos por tiempo de espera

-Medicién de Satisfaccion post-camparia (Sneta preliminar 85.)

N° 600 del IPS

Perfll del Usuario:

N~

- Transversal en Edad y NSE, pero se cree que adultos mayores
prefieren presencial y/o delegan en jovenes (hijo, nieto)
- Se percibe que la mayoria son usuarios de Call Center, y tienen--
mayor cercania con Web

- Mas sensibles al tiempo de respuesta, comparado con canal
presencial

-La mayoriatiene claro por lo que llaman, pero hay una p
que no tienen claro que quieren saber (“digame que me
ofrecer”)

- Alta necesidad de asesoria exploratoria (101=007 Pu

Mejoras / Desafios (en el Menu IVR):

IVR 101 - Proceso de Asignacion campafias especificas, siempre que sea

- IVR podria programarse ante

claro el universo de beneficiarios (No en

el caso de campafas genéricas)

Mejoras / Desafios (en el Call Center):

101 Call Center del Estado - Proceso de Atencion - Antes: se hacfan escuchas, pero no

Fonasa
y Otros

generaban indicadores para gestionar.
Ahora si!
-Potenciar “habilidades blandas”

-Generar “bases de conocimiento”
(referencias para hacer mas efectivo el

Call Center Especializados > Proceso de Atencidn trabajo)

FORTALEZAS

-Canal es valorado por la existenciay utilidad a los usuarios finales

-Planta interna de ejecutivos, con baja rotacion.

-Alto nivel de involucramientoy compromiso del ejecutivo en la entrega de la asesoria.
-Expertise de los ejecutivos telefénicos como “buscadores de informacion”, gracias a la
capacitacion.

-Control y gestién calidad permanente (monitoreo-calibracion)

-Disefio e implementacion de procedimientosy protocolos de atencion estandarizados

-Los ejecutivos en general, pues a diferenciade las sucursales, en el proyecto ChileAtiende el
Call Center siempre tuvo mucho foco.

-NUmero Unico, facil de recordar (101), e integrador de muchos servicios.

DEBILIDADES

-Se lanzan camparfias sin planificacion (no hay
coordinacion entre Instituciones), y saturan al canal 101.
- Se requiere ente superior que coordine las campafias.
-Costo de llamada local (si fuera gratis habria que
duplicar la plataforma)

-Longitud del Mend de navegacion de opciones. Ruta
confusa. Frustracion.

-Las debilidades son mas bien técnicas.

Ipsos Loyalty 9
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= Se realizaron 9 sesiones grupales con Ciudadanos Usuarios, de la RM.
Considerando segmentaciones por Canal de Atencion, Edad y Zona.

13:30 —
15:30

19:00 -
21:00

Usuarios Canal
Presencial “Zona
Sur Poniente” —

18 a 35 afos.

Usuarios Canal
Presencial “Zona
Sur Poniente” —
Mayores 40 afios

Usuarios Canal
Presencial “Zona
Oriente” —18 a
35 afos.

Usuarios Canal
Presencial “Zona
Oriente” —
Mayores 40 afios

Usuarios Canal
Presencial “Zona
Rural: Buin +
Talagante” —
Mayores 40
anos.

Usuarios Canal
Presencial Zona
Rural “Buin +
Talagante” — 18
a 35 afos.

. Usuarios Canal
Usuarios Canal

Remoto —
FEMOID Mayores 40
Mayores 40 y~
- anos.
anos.

Usuarios Canal
Remoto - 18 a
35 afos.

Ipsos Loyalty 1



= Tramites de Estado
= Asociaciones espontaneas

7

_ _, Pérdida
“lata” © 7 de

Estrés

[

Incertidumbre Tramites en Instituciones

Pdblicas

Obligacion

\Bu rocracia

Mal rato

tiempo \

Mala
atencion

Mala
informacion

/

Largas
esperas

= Conocimiento Tramites e Instituciones

Las instituciones mas
mencionadas y que surgen como

Los tramites mas conocidos y
mencionados

Top Of Mind
- Municipalidades Certificados: de matrimonio,
- Fongsa o antecedentes y nacimiento
- Registro Civil principalmente.
- Servicio de Impuestos - -
Postulacion a subsidios,
Internos

- Hospitales y Consultorios de
Salud primaria

- SERVIU

- COMPIN

- SERNAC

basicamente habitacional
Compra de bonos de salud
Renovacion de Cédula
Identidad

Renovacion Licencia de
Conducir

Pago de Licencias médicas

Ipsos Loyalty 12



FOCUS GROUP CON CIUDADANOS USUARIOS

= Eleccidon Canal de Atencidon
= Variables que intervienen

1- NECESIDAD ELECCION DEL CANAL DE ATENCION

= Eleccion del Canal

@ L. *Inscripcion de cargas familiares : : [
* Obtencidn de beneficios ‘ Sybsirio deremplep joven Varlatﬂes que influyen en la eleccion: -
*Subsidio habitacional @ Accesibilidad
* Solucién de un problema e ot 5
» *Denuncias a Carabineros ( L )
*Problemas en el pago de Lic. Médicas @ Familiaridad
* Obligacién legal «Cédula de Identidad - -4
sLicencia de Conducir . . .
» “Tirmbiaje ds FABEIRGS @ \Experlenuas previas i
* Obtencién de informacion p= =
@ Costo
-
-~ ~ =
2-BUSQUEDA DE INFORMACION: PRINCIPALES FUENTES () [ confiabilidad
N~ ad®
p=
6*@ » Amigos, familiaresy compafieros de trabajo @ Tipo de tramite a realizar
N 7

@ * Internet (buscadores — Google)

* Teléfono, principalmente el 007

* Municipalidad de su comuna

Ipsos Loyalty 13



MAPA DE EXPERIENCIA DE
USUARIOS CON CHILEATIENDE




E Modelo Conceptual para

Fuentes
gatilladoras

Anuncios
del Gobierno

Hechos
de Vida

Entender la Exbwéﬁeﬁ“cia del Ciudadano

[Sucu rsales

Ciudadano

Ry

Anfitrion recibe,
orientay entrega

Necesito
hacer un Lo
tramite ¢S€ como
hacerlo?
Segun mi
edad,
ubicacion, etc.
tengo ciertas

preferencias

Seleccién de
Canal de
Atencion

Requiero No

\%{\

n° atencion

Recepcién de
solicitud (funcionario)

;Logré
A hacerel
Intercambio y tramite?
Procesamiento de

informacion

Entrega del servicio
o derivacién con o sin
informacion adicional

Fin del tramite en el
momento o con plazo
comprometido.

(.

www.ChileAtiende.cl

— Facilidad para encontrar
la informacion que se busca
Claridad y disponibilidad
de la informacion

—

Facilidad para interactuar
con el portal (amigable)

Facilidad para acceder a
Internet

G

predisposicion
por percepciones

y experiencias
previas

tiempo,
planificacién

\ Fuentes 1

\ informacién  Internet BUsqueday
Fa\‘r;iliares Teléfono Obtzr;cmn

Amigos Institucione nformacion

Vecinos Agencias

\Z

¢Tramite
disponible
en linea?

Facilidad de uso
Medios de pago
Comprobante y

respaldo operacion

/Call Center 101

Responde menu de
opciones y operadores

© = evalla la provisién de informacion

Recepcién de
solicitud (operador)

¢Obtuve la
informacion
Intercambio y que buscaba?
Procesamiento de

Informacion

Si
= R ©.
Entrega del servicio

o derivacién con o sin
informacion adicional

IPSOS LOyarty



E Modelo Conceptual para Entender la Ex

periencia de

Satisfaccion con:

Canal de Atencion
Chile Atiende
Estado

\

~N

Evaluacion de:

Problemas y reclamos
Recomendacién
Reutilizacién

Sugerencias de Mejora

\-

~

J

T

o

| Cludadano

Confianza en el
Estado

Ipsos Loyalty
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INVESTIGACION CUANTITATIVA

ESTUDIO ATENCION PRESENCIAL
ESTUDIO ATENCION TELEFONICA




M Ficha Metodoldgica

Técnica

Instrumento

Seleccion de la

muestra

Tamano de
Muestra

Error Muestral a

varianza maxima
\ (N.C. 95%)

Estudio Canal Presencial
Estudio presencial en puntos de
atencion.

Estudio Canal Telefdnico
Estudio telefonico a una muestra de
usuarios atendidos por el 101.

Cuestionario semiestructurado,
preguntas cerradas y abiertas.

Cuestionario semiestructurado,
preguntas cerradas y abiertas.

Centros de Atencion seleccionados
por MacroRegion y tamafio. Muestra
de usuarios seleccionados al azar
mediante salto sistematico, durante
los dias de medicion.

Muestra al azar de usuarios atendidos
por el 101, con control de cuotas por
tipo de atencion, complementado con
una muestra al azar de usuarios
derivados por el IVR del 101 a otros
servicios publicos.

3122 entrevistas

952 entrevistas

2%

3%

Ipsos Loyalty
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RESULTADOS CANAL PRESENCIAL




Caracterizacion de Usuarios

Ipsos Loyalty 20



@ Perfil Entrevistados T~

Hombres = Mujeres N
SEXO %
0
60% 33%
40%
20%
0% 7 |
Base: 3122
EDAD H Entre 18 y 25 afios Entre 26 y 40 afios W Entre 41 a 55 afios M Entre 56 a 65 afios Mas de 65 afios
%
27T% 0
24% 220

30%
25% 19%
20%
15% 8%
10%

5%

0%

mSin estudios ®WBasicaincompleta ®Baéasicacompleta ®Mediaincompleta ®Mediacompleta

%

33%

35% -
30% -
25% +
20% -+
15% +
10% -+
5% +
0% -

NIVEL
EDUCACIONAL

Superior completa o incompleta

19%

14% 15%

N Ipsos Loyalty 21



Base: 3122

Uso de Internet

¢ Utiliza internet?

Si 43%

¢,Con qué frecuencia?

NSNR

Mas de 30 veces por mes

21 a 30 veces por mes

9 a 20 veces por mes

1 a 8 veces por mes

4%

31%

20%

24%

21%

0%

5%

10% 15% 20% 25% 30% 35%

Base: 1345

22




M Acceso a ChileAtiende

Pensando en el momento en que usted
tuvo la necesidad de hacer este tramite,
sabia donde realizarlo?

Si 79%

No 21%

Base: 3122

¢, Como se inform6 para saber a donde
dirigirse para hacer el tramite?

Total %
A través de otras personas (amigos, familiares) 44
Me mandaron de otra oficina publica 28

Iba pasando por aqui

Propaganda (TV, Diarios, Afiches)
Caja los Héroes

A través de internet

AFP

Fonasa

Caja de compensacion

Otras respuestas

NSNR

Base: 654

P NFEPNDNDNPRM DO

El 44% de quienes no saben donde realizar un
tramite se informa a través de otras personas, y el
28% a través de otra oficina publica.

La publicidad presenta una contribucion reducida
(4%). Este resultado demuestra la importancia de
desarrollar alianzas con municipios e instituciones
en convenio.

EE) AP

¢,De qué oficina publica lo derivaron?

Institucion %
Municipalidad 27
Fonasa 17
Seniu 16

Caja de Compensacion
Comision Defensora Ciudadana
Otra sucursal de Chile Atiende
Hospital / Clinicas

IPS / INP

Inspeccion del trabajo
Registro Ciwvl

Carabineros

Instituto de Seguridad Laboral
Otras instituciones

NS/NR

WO NDNDNDNDNDNWWW OO

Base: 179

23



E Motivo de la visita

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

Terminar el
Averiguar el tramite 6%
avance de un
tramite 14%

Hizo el tramite
completo en

esta Unica
visita 35%
A solicitar
informacion
25%
Iniciar un

tramite 21%

Base: 3122

¢,Cudl es el trdmite o averiguacion que

vino a hacer?

(Principales Menciones)

Tipo de Tramite

Pensiones

Informacion de tramite y beneficios
Certificados

Compra de bonos Fonasa
Asignacion Familiar

Subsidio

Cotizaciones

24



Derivacion a otro servicio publico

¢, Lo derivaron a otra institucion del
Estado?

No 89%

Si11%

Base: 3122

¢A cudl?
Institucion %
Municipalidad 18
Fonasa 16
AFP s/e 10
Caja de Compensacion Los Héroes 5
Compin 4
Caja de Compensacion 4
Caja de Compensacion Los Andes 3
Otra sucursal de ChileAtiende /APS 3
Sence 3
No sabe / No responde 11
Base: 355

25



Resultados descriptivos
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Representacion grafica de resultados de satisfaccion

100
m Notas 5 0 menos m Notas 7 Notas 6 OSneta

Satisfaccién Neta: Representa las
notas (7) — (5+4+3+2+1)

60 - Excelencia: % de clientes que califican con
nota 7 la situacion o aspecto de servicio
40 -
20 30 % de clientes que califican con nota 6
la situacién o aspecto de servicio
0 .

Insuficiencia: % de clientes que
califican con nota 5 6 menos la -10

situacion o aspecto de servicio
Global

NOTA: Debido a la distribucion de las calificaciones, se acordé definir como insatisfechos a quienes otorgan

notas menores o iguales a 5.
Del mismo modo, la satisfaccién neta se defini6 como el porcentaje de notas 7, menos el porcentaje de

notas entre 1y 5.
Con estas definiciones, se obtienes indicadores con mayor capacidad de discriminar.

Las altas calificaciones mencionadas estan influenciadas por estar emitidas por un publico menos exigente
gue en el caso de canal telefénico, y por el método de captura (las entrevistas presenciales generan
mejores calificaciones que las telefénicas).

27



Satisfaccion Global y Lealtad
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a Satisfaccion Global Inicial y Final

¢, Con qué nota calificaria usted su satisfaccion general?

Notas 6 OSneta

m Notas 5 0 menos m Notas 7

100 -~
80 -
_—

76
40 -
20 -

13

° N N |

20 - -11

Satisfaccion Inicial

Base: 3122

La Satisfaccion global neta final es 9 puntos mas alta que la inicial.
La Satisfaccion neta final es de 74 puntos, valor que corresponde a
un servicio excelente (sobre 70 puntos en esta escala se puede
considerar de excelencia).

Si bien los resultados son muy buenos en general, en algunos sub-
segmentos se observan satisfacciones netas mas bajas, que
pueden permitir identificar necesidades especiales u
oportunidades de mejora. Satisfacciones netas bajo el 60%
pueden calificarse de deficientes.

Satisfaccion Final

3122
Satisfaccion global neta final para algunos sub-

segmentos
Satisfaccion Global Final, Muestra Total 74
Usa internet 68
Macrorregion 8 (RM) 67
No fue atendido por anfitrion 65
Edad de 26 a 40 afios 64
Educacion Superior Completa o incompleta 63
Sucursal Mediana 62
Ruralidad >10% a 25% 62
Lo derivaron a otra institucion 53
Le fue dificil llegar a esta oficina 52

29



Razones satisfaccion inicial — ~__

[ Razones Notas 7 ]

Buena atencion / Atencién amable
Rapidez en atencién

Informacion clara

Solucionen problemas / Requerimientos
Orientan / Asesoran

Se realizan todos los tramites en el mismo lugar
Rapidez en realizar tramites

Dan buena informacién

Atencion eficiente /capacitado

Dan informacion completa

Dan informacion necesaria
Responden dudas consultas

Satisface necesidades
Dedicacion al cliente
Satisface mis necesidades
Rapidez en requerimientos
Sucursal comoda
Otros motivos
No sabe o no responde

Base: 2358

Ipsos Loyalty
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Razones satisfaccion inic |§F““““--\\

[ Razones Notas 5y 6 ] N

Mas rapidez en atencién 18

Contar con mas personal 11

Informacién mas clara 10

Falta tener més informacion del servicio 10
Sucursal segura
Mas amabilidad 7

Personal més capacitado 4
Que solucionen problemas
Ampliar sucursal 4
Soluciones sean maés satisfactorias 3
Rapidez en atencién 3
Mas modulos 3
Mas rapidez en respuestas/requerimientos 3
Buena atencién / Atencion amable 2
Poder realizar mas tramites 2
Mejor orientacion / Asesoria 2
Modulos mas privados 1
Mejorar infraestructura 1
Sea mas cercana 1
Mas rapidez en entrega de documentos 1
Contar con sefialetica 1
Menos masiva 1
Otros motivos 11
Ninguna 1

No sabe o no responde 4
Base: 636 -

Ipsos Loyalty 3;



Base: 128

Razones satisfaccion inicial —

( Razones Notas 1 a 4

No solucionan problemas / Requerimientos
Lentitud en soluciones / Problemas
Infomacién poco clara

Poca amabilidad en la atencién
Personal poco capacitado

Mucha burocracia

Problemas con tramites

Informacion incompleta

Falta ejecutivos/Poco personal

Lentitud en el sistema

No cumplen con los plazos

Tienen informacion desactualizada
Multas muy elevadas

Mas amabilidad

Falta tener mas informacion del servicio
Mas rapidez en atencion

Otros Motivos

No sabe o0 no responde

25
21
15
12
11

Ipsos Loyalty
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Satisfaccion Inicial, Final y con Dimensiones del Servicio

A A
m Notas 5 0 menos m Notas 7 Notas 6 OSneta
100 g--------------o- !
80 1 i
60 1 i
40 1 !
20 1 |
: 13 l
0 : :
20 ! 1 i 13 i
iSatisfaccién Inicial! Infraestructura Proceso de Tiempos de Ejecutivo | Satisfaccion Finali
. Bienvenida y Atencion .
Orientacion
3122 3122 2396 3122 3122 3122
Incidencia: A Alta Media B Baja
La dimensién mejor evaluada corresponde al proceso de Bienvenida y Sat. Neta Infraestructura - Centros peor evaluados
Orientacion (Anfitrion), con 90 p_un_tos qle satl_sfacuon n_eta. _I\Jo Centro de Atencién Regién Tamafio Sat. Neta
obstante, se trata de un proceso de incidencia Media en la satisfaccion Infraestructura
i CA Lo Prado RM Mediana -92,9
global final. N iy o
CA Carfiete VIl Region Pequefia -90,0
. . . . ., CA Yungay VIl Regién Muy pequefia -77,3
El ejecutivo es (_el seg_undo mejor evgluadq,,con una satisfaccion neta de CAP Pichilemu VI Regién Muy pequefia 65.0
84 puntos e incidencia Alta en la satisfaccion global. A, Apaes VIl Regién Pequefia 564
CA Talagante RM Mediana -22,5
El proceso peor evaluado es Infraestructura, con satisfaccion neta de 55 CA La Unién XV Region Pequefia -16,7
puntos. Hay 9 Centro de Atencién con satisfacciones netas negativas, CA Calbuco X Region Pequefia -15,6
para los cuales hay una clara necesidad de planes de mejora | CA San Carlos ViliRegion  Pequefia 9,7
especificos.
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Mapa situaciones de servicio

Calificaciones globales

100

95

90

85

80

75

70

65

60

55

50

El mapa muestra la priorizacion de todos los aspectos evaluados.
Verticalmente se posicionan los aspectos segin su Satisfaccion Neta (%7
menos %1 a 5), mientras que horizontalmente se ubican segin su
impacto o importancia en la calificacion global del servicio.

Evaluacién sobre la media
Baja importancia
A MANTENER

@® Bienvenida

Evaluacién sobre la media
Alta importancia
FORTALEZA

Ejecutivo
[ J

Tiempos

Evaluacioén bajo la media
Baja importancia
FOCO SECUNDARIO

[ J
Infraestructura

Evaluacién bajo la media
Alta importancia
FOCO PRIORITARIO

10

20

IMPORTANCIA

30 40
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recomendar
® Notas 5 0 menos m Notas 7

100 -

80 - E

60 -

40 -

20 -

0 & T
20 - -1 3
Satisfaccion Inicial Permanece

Base 3122 3118

Lealtad: Satisfaccion Global Inicial, disposicion a permanecery a

Notas 6 OTOP 2

Un indicador muy difundido para estimar la Lealtad con un
Servicio se construye a partir de la Satisfaccién Global Inicial, la
Disposicién a Permanecer y la Disposicién a Recomendar.

En este caso, consideraremos que son leales quienes califican con
7 en estos 3 indicadores, simultineamente.

El 73% de los entrevistados se clasific6 como leal, lo que
corresponde a un resultado excelente.

Recomienda

3118

* Recomendacion * \ Permanencia \

(

\

91% I,. LS 92% .
s Lealtad7\ . /

. \ 73%. \ -
* *
N L e
[ —1 o

\ Satisfaccion /

L 4

’\ 6% S

'—_‘
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Mapa de Mejora

Infraestructura

100

95

90

85

80

75

70

65

60

55

50

Evaluacién sobre la media
Baja importancia
A MANTENER

Evaluacién sobre la media
Alta importancia
FORTALEZA

Limpieza
L 2
[
Horarios
o 4 |Luminosidad
Sefializacién intern@®
€| Temperatura
Ambientacion
¢ S ¢ Comodidad
Sefializacién externa @ Asientos _
® Amplitud
* Mdodulos
Evaluacion bajo la media & Privacidad médulos Evaluacion bajo la media
Baja importancia Alta importancia
FOCO SECUNDARIO FOCO PRIORITARIO
3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

IMPORTANCIA

Ipsos Loyalty
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B Bienvenida y Orientacion

Al ingresar a esta oficina
¢Algun funcionario lo saludé y
le ofrecio orientacion?

Si, un
guardia 3%
Si, un
funcionario
7%
No 20%
Habia una
Base: 3122 persona pero yo

pasé sin que me
atendiera 1%

¢, Habia disposicion del publico un médulo
de autoatencién para entrar a la Web de
ChileAtiende, www,chileatiende.cl?

Base: 3122

¢ Utilizd usted este médulo para entrar a
la Web de ChileAtiende,
www.chileatiende.cl?

No 88%

Base: 1800

Si 12%

38



SATISFACCION NETA

Mapa de Mejora

Bienvenida y Orientacion

100

98

96

94

92

90

88

86

84

82

80

40

Evaluacién sobre la media Evaluacién sobre la media
Baja importancia Alta importancia
A MANTENER FORTALEZA
¢ Respeto orden llegada
Claridad informacién
[ J
® ® Utilidad Informacién
Utilidad médulo ® Amabilidad anfitrién
Evaluacién bajo la media Evaluacion bajo la media
Baja importancia Alta importancia
FOCO SECUNDARIO FOCO PRIORITARIO
10 20 30
IMPORTANCIA

Ipsos Loyalty
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SATISFACCION NETA

Mapa de Mejora

Tiempos de Atencion

100

90

80

70

60

50

40

/
/

/

Evaluacién sobre la media Evaluacién sobre la media
Baja importancia Alta importancia
A MANTENER FORTALEZA
@® Tiempo atencion
[ J
Tiempo espera
Cumplimiento Plazo
[ J
Plazo Respuesta
[ J
Evaluacién bajo la media Evaluacion bajo la media
Baja importancia Alta importancia
FOCO SECUNDARIO FOCO PRIORITARIO
20 30

IMPORTANCIA

Ipsos Loyalty 4



SATISFACCION NETA

90

89

88

87

86

85

‘b\"wu,,
Mapa de Mejora ~
\-'»,,,
Ejecutivo - Factores
\
Evaluacioén sobre la media Evaluacién sobre la media
Baja importancia Alta importancia
A MANTENER FORTALEZA
[ J
ACOGIDA
ACTITUD
EFICACIA ®©
Evaluacién bajo la media Evaluacion bajo la media
Baja importancia Alta importancia
FOCO SECUNDARIO FOCO PRIORITARIO
10 15 20 25 30 35 40 45 50
IMPORTANCIA

Ipsos Loyalty
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Mapa de Mejora

Ejecutivo m\
90 E — - ) ;
valuacion sobre la media Evaluacién sobre la media
Baja importancia Alta importancia
A MANTENER FORTALEZA
—_— —— ACTITUD
R \\ »”~ \
P N p .
89 27 Amabilidad @ | / * Dedk‘amon
/, I' /, 1
U4
4 / / 1
/ / Y 1
/ / ]
U4 U 1 ]
/ 7 )
|<£ Presentacion personal I ,/ I Disposjion para responder
w 88 e - i® ./
=z \ /, i . /
PN Comprdnsion solicitud ,#
Z Sem=" 4
‘Q A a’,
9 ACOGIDA - -
e U4 A S
L / \
%) 4 Indrmacion suficiente
= 87 Congeimichios @ @ cNidag informacien
<
(%) ] \
I 1
| :
|
! i
\ ‘
86 \‘ ¢ Solucion h
\ /
S ’
\~ -
Evaluacién bajo la media EFICACIA Evaluacién bajo la media
Baja importancia Alta importancia
85 FOCO SECUNDARIO FOCO PRIORITARIO
6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
IMPORTANCIA

\
\
\

Ipsos Loyalty

42



Atencion del tramite — Tasa de problemas
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a Atencion del Tramite

¢ Le explicaron el proceso
completo para realizar su
tramite?

Si 96%

Base: 3122

Resolucion del Tramite

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

Se

resolvio L€ dierc

un plazq

en esta A
visita 76% 24%

Base: 3122

¢ Le indicaron cuales son todos los
papeles y requisitos que debe tener para
para su tramite?

No se

Si 73% requiere
traerlos

19%
No 7%

Base: 3122

Tasa de Problemas

¢, Tuvo algun problema de
servicio durante esta atencion
en ChileAtiende?

La tasa de problemas en
No 98% bancos o retailers bordea
o supera los dos digitos.
2% es excelente.

Base: 3122
44



e

E Percepcion de costos del servicio T~

Muy de
Lo ~acuerdo o
El gasto en este tramite es razonable (lo que le cobraron) de acuerdo
lI . e
0% 25% 50% 75% 100%
Muy en desacuerdo Muy de acuerdo
Base: 521

El gasto en transporte para venir a esta oficina de ChileAtiende es razonable

I4%

0% 25% 50% 75% 100%

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo
Base: 3122

El tiempo total que le tomé hacer este trdmite es razonable (incluye desplazamiento ida y
vuelta , esperay atencion)

\ I
\Q% 25% 50% 75% 100%
Muy en desacuerdo Muy de acuerdo
Base: 3122\
N\ Ipsos Loyalty 45



La Marca ChileAtiende
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El nombre ChileAtiende

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

Si 94%

Base: 3122
L . . 0
Se puede hacer trdmites en un mismo lugar 30% No representa lo que ofrece 20%
Buena atencién / amabilidad 15% . o
° No soluciona problemas / requerimientos 16%
Dan solucién a requerimientos 10% — —
: . No especifica servicios 8%
Rapidez en la atencion 10%
Nombre no me representa 7%
Representan el nombre 6%
. Faltan servici 9
Es para todos los chilenos 6% aftan servicios %
Es para todas las personas 6% Lentitud en la atencién 4%
Varias instituciones publicas juntas 5% Informacion incompleta 4%
Rapidez ante requerimientos 5% No atiende al publico / poca amabilidad 4%
Dar buena orientacion / ayuda 5% Demasiado trdmite en un solo lugar 3%
Dan informacion clara 5% El nombre confunde 3%

Base: 2935 Base: 186



E Marca: Percepcion del servicio de ChileAtiende ~_
\ Muy de
Los tramites con el Estado se realizan en forma mas simple a través de ChileAtiende? \ac\uerdo o]
de acuerdo
‘|ﬂ
0% 25% 50% 75% 100%
Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Base: 3122

El servicio prestado tradicionalmente por el Estado para la realizacion de tramites es mejor a
través de ChileAtiende?

0% 25% 50% 75% 100%

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo
Base: 3122

‘. La posibilidad de hacer varios tramites del Estado a través de Chile Atiende me hace la vida méas
\ facil

0% 25% 50% 75% 100%

Mu§\en desacuerdo Muy de acuerdo
Base:3122 Ipsos Loyalty 45
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Resultados por Centro de Atencidn
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M Resultados por Centro de Atencidn

(1/3)

Muestra Satisfaccion Bienveniday Tiempos Satisfaccion

efectivasin Inicial Infraestructura | Orientacion Atencién Ejecutivo Final

ponderar neta neta neta neta neta neta

Muestra Total 3122 65 55 90 78 85 74
Macro region 1 [Muestra |Total 345 68 76 92 80 88 79
(Arica + CAP Arica XV Region  |Grande 54 52 69 86 57 89 52
Tarapaca + CAP lquique I Region Gigante 80 86 91 88 91 86 85

Antofagasta) —

CA Alto Hospicio | Regién Pequeia 30 80 97 100 97 93 90
CAP Antofagasta Il Region Gigante 80 54 79 100 73 88 85

CAP Calama Il Region Grande 51 71 57 88 86 88 84
CA Taltal Il Region Pequefia 30 70 57 83 87 60

CA Tocopilla Il Region Muy pequefia 20 85 60 100 100 85 90
Macro region 2 [Muestra |Total 280 72 82 93 85 90 79
(Atacama + CAP Copiap6 Il Region Grande 50 88 96 100 98 92 90
Coquimbo) CAP Vallenar Il Region Mediana 40 63 88 95 80 88 58
CAP La Serena IV Region Gigante 80 70 85 94 71 85 71
CAP Ovalle IV Region Grande 50 42 64 88 84 88 62
CAP llapel IV Region Pequefia 30 83 63 90 93 93 87
CA Vicuha IV Region Pequefia 30 93 93 97 100 97

Macro region 3 [Muestra |Total 317 69 60 93 80 90 74
(Valparaiso)  [CAP Valparaiso V Region Gigante 84 68 70 95 71 93 75
CAP Vifa del Mar V Region Gigante 81 62 69 90 72 80 68

CAP San Antonio V Region Grande 51 75 78 94 80 96 80

CAP San Felipe V Region Grande 51 53 61 91 78 82 75

CA La Ligua V Region Pequefia 30 87 17 100 100 100 70

CA Casablanca V Region Muy pequefia 20 100 55 100 100 100 100

Macro region 4 [Muestra |Total 382 63 53 91 80 84 77
(OHiggins +  [CAP Rancagua VI Region Gigante 80 53 60 87 68 73 65
Maule) CAP San Fernando ViRegion __ |Grande 50 66 56 100 78 88 82
CAP Rengo VI Region Mediana 41 68 39 90 85 95 80

CAP Talca VIl Regién Gigante 80 51 50 91 74 76 65

CAP Curico VIl Regién Gigante 81 67 7 88 93 85 84

CAP Cauquenes VIl Region Pequeia 30 83 57 97 93 97 93

CAP Pichilemu VI Regién Muy pequefia 20 50 -65 50 95 65

Ipsos Loyalty 5



M Resultados por Centro de Atencidn

(2/3)

Muestra Satisfaccion Bienveniday Tiempos Satisfaccion
efectiva sin Inicial Infraestructura | Orientacion Atencién Ejecutivo Final
ponderar neta neta neta neta neta neta
Macro region 5 |Muestra |Total 588 65 37 83 75 85 76
(Bio-Bio+  [CAP Concepcion VIlRegiéon  |Gigante 80 50 78 97 84 83 83
Araucania) B Chilan VIlRegion | Gigante 81 68 72 89 86 88 o
CAP Los Angeles VIl Regién Grande 53 58 7 80 83 87 79
CA Coronel VIl Regién Grande 51 37 18 80 43 80 47
CAP Lota VIl Regién Mediana 40 83 95 100 95 95 93
CA San Carlos VIl Regién Pequefia 31 42 -10 65 81 29
CA Arauco VIl Regién Pequefia 30 17 53 100 23 57 40
CA Carfiete Vil Region Pequena 30 100 -90 100 100 100 93
CA Yungay VIl Regién Muy pequefia 22 7 =77 32 41 71 86
CAP Temuco IX Region Gigante 80 59 76 94 75 88 66
CAP Angol IX Region Pequefia 30 70 90 97 97 90 97
CAP Victoria IX Region Pequefa 30 97 93 93 97 100 100
CA Curacautin IX Region Pequefia 30 100 100 100 100 100 97
Macro region 6 |Muestra |Total 293 64 47 93 76 83 73
(Los lagos +  [CAP Valdivia XN Regién  |Grande 50 54 74 96 80 96 4
Los Rios) CA La Unién XN Region  [Pequefia 30 63 -17 93 % 60
CA Rio Bueno XIV Regién Pequefia 30 83 57 100 73 83 90
CAP Osorno X Region Grande 50 50 78 98 80 66 60
CAP Puerto Montt X Region Gigante 81 31 11 87 35 60 43
CA Calbuco X Region Pequefa 32 72 -16 88 88 81
CA Los Lagos XNV Region Muy pequefia 20 90 90 90 95 95
Macro region 7 |Muestra |Total 148 87 82 94 87 96 88
(Patagonia)  [CAP Coyhaique X1 Region Pequefia 30 80 97 97 100 100 90
CAP Chile Chico Xl Region Muy pequefia 18 83 17 88 61 94 72
CAP Punta Arenas Xl Regién Grande 80 89 93 95 86 94 88
CAP Puerto Natales Xl Regién Muy pequefia 20 95 95 95 100 100

Ipsos Loyalty 5




M Resultados por Centro de Atencidn

(3/3)

Muestra Satisfaccion Bienveniday Tiempos Satisfaccion
efectivasin Inicial Infraestructura | Orientacion Atencién Ejecutivo Final
ponderar neta neta neta neta neta neta

Macro region 8 [Muestra |Total 769 60 51 90 76 79 67

(Metropolitana) [CAP Alameda RM Gigante 81 33 83 90 67 62 62
CAP San Miguel RM Gigante 81 54 80 98 74 75 64
CAP Maipu RM Gigante 84 71 70 84 74 81 68
CAP San Bernardo RM Gigante 80 83 80 95 98 96 88
CAP Nufioa RM Gigante 80 71 68 91 89 88 85
CAP La Horida RM Grande 50 58 66 88 74 88 62
CAP Santo Domingo RM Grande 51 37 59 89 59 59 53
CAP Independencia RM Gigante 80 70 76 91 85 91 76
CAP Providencia RM Grande 50 70 54 96 82 72 80
CA Curacavi RM Muy pequeha 50 68 16 94 94 82
CA Talagante RM Mediana 40 25 -23 71 40 48 8
CA Lo Prado RM Mediana 42 79 -93 100 74 90 74

Satisfaccion Bienveniday Tiempos Satisfaccion
Muestra Efectiva Inicial Infraestructura | Orientacion Atencion Ejecutivo Final
sin ponderar neta neta neta neta neta neta

Muestra Total 3122 65 55 90 78 85 74

Gigante 1454 62 72 92 77 82 73

Grande 792 60 67 91 77 84 71

Mediana 203 62 1 87 71 80 62

Pequefia 483 77 35 96 88 92 80

Muy pequeria 190 82 10 46 69 87 88

Ipsos Loyalty s,



Ranking Infraestructura

Satisfaccion Bienveniday Tiempos Satisfaccion

Inicial Infraestructura | Orientacion Atencidn Ejecutivo Final

Total 65 55 90 78 85 74
10 mejores
CA Curacautin IX Region 100 100 100 100 100 97
CA Alto Hospicio | Regién 80 97 100 97 93 90
CAP Coyhaique Xl Region 80 97 97 100 100 90
CAP Copiap6 Il Regién 88 96 100 98 92 90
CAP Lota VIl Region 83 95 100 95 95 93
CAP Puerto Natales |XIl Region 95 95 . 95 100 100
CAP Victoria IX Region 97 93 93 97 100 100
CA Vicufia V Region 93 93 : 97 100 97
CAP Punta Arenas | XIl Region 89 93 95 86 94 88
CAP Iquique | Regién 86 91 88 91 86 86
10 peores

CAP Puerto Montt [ X Regién 31 11 87 35 60 43
CA San Carlos VIl Region 42 -10 65 81 29
CA Calbuco X Regién 72 -16 88 88 81
CA La Union XIV Region 63 -17 : 93 90 60
CA Talagante RM 25 -23 71 40 48 8
CA Arauco VIl Region 17 -53 100 23 57 40
CAP Pichilemu VI Region 50 -65 : 50 95 65
CA Yungay VI Region 77 =77 32 41 71 86
CA Cafiete VIl Regién 100 -90 100 100 100 93
CA Lo Prado RM 79 -93 100 74 90 74

Ipsos Loyalty
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M Ranking Bienvenida

Satisfaccion Bienveniday Tiempos Satisfaccion
Inicial Infraestructura | Orientacién Atencion Eecutivo Final
Total 65 55 90 78 85 74
13 mejores
CA Alto Hospicio | Region 80 97 100 97 93 90
CAP Antofagasta  |ll Region 54 79 100 73 88 85
CA Tocopilla Il Region 85 60 100 100 85 90
CAP Copiapé lll Region 88 96 100 98 92 90
CA La Ligua V Regién 87 17 100 100 100 70
CA Casablanca V Region 100 55 100 100 100 100
CAP San Fernando |VIRegién 66 56 100 78 88 82
CAP Lota VIl Region 83 95 100 95 95 93
CA Arauco VIl Region 17 -53 100 23 57 40
CA Cariete VIl Region 100 -90 100 100 100 93
CA Curacautin IX Region 100 100 100 100 100 97
CA Rio Bueno XV Regién 83 57 100 73 83 90
CA Lo Prado RM 79 -93 100 74 90 74
8 peores

CAP Rancagua VIRegion 53 60 87 68 73 65
CAP Puerto Montt | X Region 31 11 87 35 60 43
CAP Arica XV Regién 52 69 86 57 89 52
CAP Maipu RM 71 70 84 74 81 68
CA Coronel VIl Region 37 18 80 43 80 47
CAPLos Angeles  |VIIl Region 58 7 80 83 87 79
CA Talagante RM 25 -23 71 40 48 8
CA Yungay VIl Region 77 =77 32 41 71 86

Ipsos Loyalty
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M Ranking Tiempos

Satisfaccion Bienveniday Tiempos Satisfaccion
Inicial Infraestructura | Orientacion Atencion Hecutivo Final
Total 65 55 90 78 85 74
12 mejores

CA Tocopilla Il Region 85 60 100 100 85 90
CA La Ligua V Region 87 17 100 100 100 70

CA Casablanca V Region 100 55 100 100 100 100
CA Cafiete Vil Regioén 100 -90 100 100 100 93
CA Curacautin IX Regién 100 100 100 100 100 97
CAP Coyhaique X1 Region 80 97 97 100 100 90
CAP Copiap6 Il Region 88 96 100 98 92 90
CAP San Bernardo |(RM 83 80 95 98 96 88
CA Alto Hospicio | Region 80 97 100 97 93 90
CA Vicufa IV Region 93 93 : 97 100 97
CAP Angol IX Region 70 90 97 97 90 97

CAP Victoria IX Region 97 93 93 97 100 100

10 peores

CA San Carlos VIl Region 42 -10 : 65 81 29
CAP Chile Chico Xl Region 83 17 88 61 94 72
CAP Santo Domingo [RM 37 59 89 59 59 53
CAP Arica XV Region 52 69 86 57 89 52
CAP Pichilemu VI Region 50 -65 : 50 95 65
CA Coronel VIl Region 37 18 80 43 80 47
CA Yungay VIl Regién 7 =77 32 41 71 86
CA Talagante RM 25 -23 71 40 48 8
CAP Puerto Montt [ X Region 31 11 87 35 60 43
CA Arauco VIl Region 17 -53 100 23 57 40

Ipsos Loyalty
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Ranking Ejecutivo

Satisfaccion Bienveniday Tiempos Satisfaccion
Inicial Infraestructura | Orientacion Atencion Ejecutivo Final
Total 65 55 90 78 85 74
9 mejores
CA Vicufia IV Regién 93 93 : 97 100 97
CA LaLigua V Region 87 17 100 100 100 70
CA Casablanca V Regién 100 55 100 100 100 100
CA Carfiete VIl Regién 100 -90 100 100 100 93
CAP Victoria [X Region 97 93 93 97 100 100
CA Curacautin IX Region 100 100 100 100 100 97
CAP Coyhaique XI Regioén 80 97 97 100 100 90
CAP Puerto Natales |XIl Region 95 95 . 95 100 100
CAP Cauquenes VIl Regién 83 57 97 93 97 93
10 peores
CAP San Miguel RM 54 80 98 74 75 64
CAP Rancagua VI Region 53 60 87 68 73 65
CAP Providencia RM 70 54 96 82 72 80
CA Yungay VIl Regién 77 =77 32 41 71 86
CAP Osorno X Region 50 78 98 80 66 60
CAP Alameda RM 33 83 90 67 62 62
CAP Puerto Montt [ X Regién 31 11 87 35 60 43
CAP Santo Domingo |RM 37 59 89 59 59 53
CA Arauco VIl Region 17 -53 100 23 57 40
CA Talagante RM 25 -23 71 40 48 8

Ipsos Loyalty
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RESULTADOS CANAL TELEFONICO




Caracterizacion de Usuarios
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& Perfil Entrevistados

Canal presencial: EDAD
27% 18 a 40 afios

N"‘"—: .
\lz .
. m Hombres © Mujeres ~
Canal presencial: SEXO y : ™~
. 0 0
67% mujeres 17%
¢ ® 80%
60%
40% 23%
20%
0% I
Base: 952
B Entre 18 y 25 afios Entre 26 y 40 afios B Entre 41 a 55 afios M Entre 56 a 65 afios Mas de 65 afios
49%
20%
11%

IS

0%

m Sin estudios

4%

Basicaincompleta m Basica completa

38% 36%

Base: 950
NIVEL
y EDUCACIONAL
0
50% -
. 40% -
\Canal presencial: 30% |
9% Educacion 20% |
perior completa o 10% |
m(&\gmpleta 0%
\
‘——%\m
N\
N\

Ipsos Loyalty
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Base: 952

Uso de Internet

¢ Utiliza internet?

Si71%

(Presencial No 29%
43%)

¢, Con qué frecuencia?

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

mm Telefénico

1 a8veces pormes 9a 20 veces por
mes

Presencial

21 a30vecespor Mas de 30 veces

mes

33%

por mes

Base Telefénico: 661
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Antes de ese llamado al 101 ¢ Habia
escuchado hablar de ChileAtiende?

Base: 952

Habia escuchado hablar de ChileAtiende

Si 66%

¢, Qué entendi6 que era ChileAtiende?

Respuesta

Entregan informacion /Responden
consultas/Orientacion

Atencion de diferentes tramites publicos /
diferentes instituciones

Ayudar a las personas / Necesidades

Consultas sobre beneficios y tramites de
todo lo que es del Estado
101 Servicios de atencion telefonica

Pertenece al gobierno

Resuelven los problemas / Soluciones
Entregan beneficios

Es mas rapido

Facilidad en tramites

Call Center que atiende solicitudes
Pagina Web, ww w .ChileAtiende.cl
Otros

NS/NR

Base: 626

%
27%

23%
14%
14%

10%
8%
8%
8%
6%
3%
3%
1%
5%
3%

61



Motivo de la llamada

¢Me podria indicar para qué llamo
usted al 101 de ChileAtiende?

Para solicitar
informacion 65%

Base: 546

Consulta de
servicios /
productos /
eneficios 2%

Averiguar el
avance de un
tramite 25%

Otro 6%

NS/NR 1%

¢, Me podria indicar a qué vino usted hoy a este
Centro de Atencién?

Averiguar  Terminar

elavance el trdmite Hizo el

de un tramite
tramite completo

14% en esta

Unica
visita 35%
A solicitar
informaci
on 25% Iniciar un
tramite 62

Base: 3122 21%



E Acceso a ChileAtiende

Pensando en el momento en que usted
tuvo la necesidad de hacer este tramite,
sabia donde realizarlo?

No 47%

E—

Si 51%
NSNR 2%

Base: 952

¢, Como se informé para saber a donde
dirigirse para hacer el tramite?

Respuesta

A través de internet

Propaganda (TV, Diarios, Afiches)/Circular/Folletos
A través de otras personas (amigos, familiares, etc.)
Me mandaron de otra oficina publica

A través de call center

Otras

Ns/Nr

Base: 463

%
29%
26%
21%
10%

2%
11%
1%
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Resultados descriptivos
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Representacion grafica de resultados de satisfaccion

100
m Notas 4 0 menos

Satisfaccién Neta: Representa las
notas (6+7) — (4+3+2+1)

60 -

40 ~

20 A

0

Insuficiencia: % de clientes que
califican con nota 4 6 menos la
situacion o aspecto de servicio

m Notas 7 Notas 6 OSneta

Excelencia: % de clientes que califican con
nota 7 la situacion o aspecto de servicio

% de clientes que califican con nota 6
20 la situacién o aspecto de servicio

-10

Global

NOTA: Debido a la distribucion de las calificaciones, para el canal telefonico se utilizé la definicion tradicional de
Satisfaccion Neta, como el porcentaje de notas 6 y 7 menos el porcentaje de notas 1 a 4.

Para el estudio presencial, en cambio, la satisfaccion neta se defini6 como el porcentaje de notas 7, menos el porcentaje

de notas entre 1 y 5.

Se considerd que esta definicion es mas apropiada para los niveles de satisfaccion con la atencién telefénica, y que
estos resultados no son comparables con los de la atencion presencial, debido a la distinta naturaleza del servicio y al
hecho de que el medio de captura es diferente: Las encuestas presenciales tienden a producir evaluaciones mas
benévolas que las evaluaciones telefonicas. Esto se debe al sesgo de cortesia, y con el hecho de que la presencia de
un evaluador perturba el funcionamiento de la sucursal. Adicionalmente, el perfil del canal telefénico corresponde a

usuarios mas exigentes.
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Satisfaccion Global y Lealtad
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Satisfaccion Global Inicial y Final

¢, Con qué nota calificaria usted ... ?

mmm Notas 4 o menos mmmm Notas 7 Notas 6 ={I=Sneta =—&—Sneta formula usada en Presencial

100 -~
80 -
60 -
40 -
20 -

25 23

’ N N | EE . |

-10 -9

_20 i
Satisfaccion Inicial Satisfaccion Final
Base: 952 952

Al igual que en el estudio presencial, la satisfaccién global final es significativamente superior a la
satisfaccion global inicial. La evaluacion racionalizada es por tanto superior a la imagen espontanea.

La linea roja muestra las satisfacciones netas que se habrian obtenido aplicando la misma definicién que en
el estudio presencial.
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Razones satisfaccion inicial”

[ Razones Notas 7 ]

Buena atencién / Atencion amable
Rapidez en atencion

Informacion clara

Dan informacién necesaria
Responden dudas consultas

Dan buena informacion

Orientan / Asesoran

Dan informacién completa
Solucionen problemas / Requerimientos
Atencion eficiente /capacitado
Satisface necesidades

Rapidez en realizar tramites
Dedicacion al cliente

Rapidez en requerimientos

Otros

37% [

Razones Notas5y 6 ]

Més rapidez en atencion /Dejan esperando
15% Personal méas capacitado
Falta tener més informacion del servicio
Informacion mas clara

Més amabilidad

Que solucionen problemas

Informacion mas completa

Menos derivaciones

Mas facilidad para comunicarse
Soluciones sean mas satisfactorias
Contar con més personal

Que no corten llamadas

Més rapidez en tramites / Menos burocracia
4%

Mejor orientacion / Asesoria
Base: 516 .
Cercano a casay trabajo
No lo usa mucho
Poder realizar mas tramites
Buena atencion / Atencién amable
No sabe / No responde
Otros

Nada / Ninguno

Falta informacion actualizada/Datos...

Base: 343

Ipsos Loyalty
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Razones satisfaccion inicial —

( Razones Notas 1 a4 | N

No solucionan problemas / Requerimientos
Lentitud en la atencién
No derivan a la persona indicada
Informacioén errénea

Mucha derivacion

Personal poco capacitado

Cuesta comunicarse

Poca amabilidad en la atencién
Informacién incompleta
Informacioén poco clara

Cortan llamados

Mucha burocracia

Tienen informacion desactualizada

Otros

Ipsos Loyalty 69



B Satisfaccion Inicial, Final y con Dimensiones del Servicio

¢,Con qué nota calificaria usted ... ?

= \otas 4 0 menos = Notas 7 Notas 6 == Sneta

100 q rmmmmmmmmmmmmmmmmm

Satisfaccion Inicial | Tiempos de Atencién Menu de opciones Ejecutivo Satisfaccion Final
Base 952 952 952 649 952
Las calificaciones de los usuarios Satisfaccion Tiempos de  Mentde g0y, - Satisfaccion
derivados por el IVR a otros servicios inicial Alercion opciores Final
=1k DO e S 1 Total 67 75 86 82 75
publicos son significativamente Mas |  atendidos por 101 72 78 86 85 79
bajas que aquellas de los usuarios | perivados por IVR 56 67 87 74 66

atendidos por el 101.

70



Mapa situaciones de servicio

Calificaciones globales

90

88

86

84

82

80

78

SATISFACCION NETA

76
74
72

70

N\

B

El mapa muestra la priorizacion de todos los aspectos evaluados.
Verticalmente se posicionan los aspectos segun su Satisfaccion Neta
(%6+7 menos %1 a 4), mientras que horizontalmente se ubican segun su
impacto o importancia en la calificacion global del servicio.

Evaluacioén sobre la media Evaluacién sobre la media
Baja importancia Alta importancia
A MANTENER FORTALEZA
@® Menu de Opciones
Ejecutivo
[ J
[ J
Tiempos
Evaluacién bajo la media Evaluacion bajo la media
Baja importancia Alta importancia
FOCO SECUNDARIO FOCO PRIORITARIO
20 25 30 35 40 45 50
IMPORTANCIA

\A pesar de las diferencias con el canal presencial, estas evaluaciones también corresponden a resultados
excelentes, entre los cuales se destacan aquellos inferiores al promedio como oportunidades de mejora.

Ipsos Loyalty
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E Lealtad: Satisfaccion Global Inicial, disposicion a permanecer y a

recomendar
m Notas 4 o menos H Notas 7 Notas 6 OTOP 2
100 -
87
80 a -
60 -
40 -
20 -
25
0 T - + ' *—'
20 - -10 - =7
Satisfaccion Inicial Permanece Recomienda
Base 952 952 952
. oy \ . oy \
/ /0 &
* Recomendacion * \ Permanencia \
La Lealtad de los usuarios con el Canal Telefonico de ChileAtiende { 88% — 87% -
corresponde a quienes califican con 6 o 7 su Satisfaccion Global : / " Lealtad . l

Inicial, su Disposicion a continuar usando este canal y su \ 506
Disposicion a recomendarlo (simultaneamente), alcanzando el :

. 7 \
75%. ’ \( L -/
[ Er—— 7
Estos resultados son excelentes, dado que la mayoria de las : - /
. . . . Satisfaccion
empresas registra niveles de lealtad inferiores al 60% ¢

L 4

’\ 8% S

'—_‘

72



Resultados por dimension
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SATISFACCION NETA

Mapa situaciones de servicio
Tiempos de Atencion

100

95

90

85

80

75

70

65

60

55

50

Evaluacién sobre la media
Baja importancia
A MANTENER

Tiempo de atencion

Claridad de la informacion sobre
plazos para dar respuesta asu @

Evaluacién sobre la media
Alta importancia
FORTALEZA

Tiempo desde que marcé 101
hasta que le aparecié el menu

solicitud *

Cumplimiento de los plazos |de
respuesta a su solicitud

Evaluacioén bajo la media
Baja importancia
FOCO SECUNDARIO

Tiempo desde que le apareci6 el
@ menu hasta que le respondieron

Evaluacién bajo la media

Alta importancia
FOCO PRIORITARIO

10 20

IMPORTANCIA

30 40

Ipsos Loyalty .4



SATISFACCION NETA

90

88

86

84

82

80

78

76

74

72

70

Mapa situaciones de servicio ~
\-»,.,,
Menu de Opciones (IVR)
\,‘7
Evaluacién sobre la media Evaluacion sobre la media
Baja importancia Alta importancia
A MANTENER FORTALEZA
Facilidad para entender las
opciones del menu
[
Facilidad de encontrar la opcion
[ - . [
que necesita dentro del menu
Tiempo necesario para escuchar
las opciones del menu
Evaluacién bajo la media Evaluacion bajo la media
Baja importancia Alta importancia
FOCO SECUNDARIO FOCO PRIORITARIO
10 20 30 40 50 60 70 80

IMPORTANCIA

Ipsos Loyalty
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SATISFACCION NETA

Ejecutivo

94

92

90

88

86

84

82

80

‘b\"wu,,
Mapa situaciones de servicio ~
\-'»,,,
EE”“\,
Evaluacién sobre la media Evaluacién sobre la media
Baja importancia Alta importancia
A MANTENER FORTALEZA
ACOGIDA
[ J
@
ACTITUD
EFICACIA
[ J
Evaluacion bajo la media Evaluacion bajo la media
Baja importancia Alta importancia
FOCO SECUNDARIO FOCO PRIORITARIO
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60
IMPORTANCIA

Ipsos Loyalty .



Mapa situaciones de servicio

Ejecutivo N
100 — - - ,
Evaluacién sobre la media Evaluacién sobre la media
Baja importancia Alta importancia
A MANTENER FORTALEZA
98
96
mm———— ACOGIDA
94 g ~
’ \
Vs \
< 4 \
= ,/ Amabilidad del $jecutivo o
i - .
u 92 / ejecuti
Z l, [ J 1
O 1 I’
Q 90 ] * o Y}
2 Dedicacion de fiempo suficiente 7
0w - ara atendermd A
%) ACTITUD ,f’ ‘\p\ \ Disposi@ion del ejecutivo para
= 88 ¢ N \ respgr(der consultas
< / AY Vs
2 HEPS 1 \ R
Claridad de la informacion que \ I o -\\~ ’,’
86 M NG m == = = = e ey Comprenggon de mi solicitud ™ = mm == =
- N~ 4
/' ~ \\ '3
b d ~ o
’ A S
U A
84 ¢ - - \
Ipformacion suficiente para 1
‘ resolver ]
\ Conocimientos que dermmostro el
82 '\ PRSP ejecutivo | ¢
(N
4
Evamacién bajo la media o, . s Evaluacion bajo la media
Baj?hnppnancia La solucion que le dmaﬁu EFICACIA Alta importancia
80 FOCO SECURDARIQ | quueumlehﬁ) FOCO PRIORITARIO
5 10 15 20 25
IMPORTANCIA

\

\
!
\

Ipsos Loyalty
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Tasa de problemas
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E Tasa de problemas

¢, Tuvo algun problema de
servicio durante esta atencion
en ChileAtiende?

No 93%

Base: 952

¢, Piensa usted formalizar su queja?

No 92%

Si 6%

No esta
Base: 65 seguro 1%

¢, Me podria mencionar cual fue su problema?

Respuesta %
Que no se corten los llamados / Al derivar se corta 40
Mucho tiempo de espera 23
No solucionan los problemas / requerimientos 12

Poca amabilidad

Mucha burocracia

No recibe informacion

Informacién poco clara

Personal no capacitado

Informacién errénea

Lentitud en solucionar requerimientos
Informacién incompleta

Cobros excesivos

P P FEPNWSO O

Base: 65

Cabe destacar que los dos tipos de problema mas
mencionados tienen relacion con temas de
infraestructura que impactan en los tiempos de
atencion, y cuya solucion implicaria que la tasa de
problemas podria reducirse a cerca de un 3%.
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La Marca ChileAtiende
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El nombre ChileAtiende

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

Si 92%

Base: 952

¢ Por qué?

Sl %
Responden dudas/consultas 16%
Buena atencion / Amabilidad 16%
Rapidez en la atencién /Ahorro tiempo 11%
Varias instituciones publicas juntas /Varios servicios 11%
Representan el nombre/Es lo que el nombre dice 10%
Entregan buena informacion 8%
Dar buena orientacion/ ayuda 8%
Dan informacion clara 7%
Se puede hacer tramites en un mismo lugar 7%
Dan solucién a requerimientos 7%
Porque es un servicio del estado 6%
Es para todos los chilenos 5%
Buenos resultados/Cumple con su funcion eficaz 4%
Operadora Telefonica/Se puede llamar 3%
Facilidad en tramites 3%
Cumple sus necesidades 2%
Porque los tramites son del pais 2%
Da un servicio al pais 2%
Dan informacién completa 2%
Facilita la vida 2%
Es paratodas las personas 2%
Servicio amigable/ practico 2%
Otras respuestas 9%
Ns/Nr 2%
Base: 873
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E Marca: Percepcion del servicio de ChileAtiende T~

_ _ . ) T~ Muy de
Los tramites con el Estado se realizan en forma mas simple a través de }U hyd 00
ChileAtiende? de acuerdo
IQW0 -
0% 25% 50% 75% 100%
Muy en desacuerdo Muy de acuerdo
Base: 931 El servicio prestado tradicionalmente por el Estado para la realizacion de tramites es

mejor a través de ChileAtiende?

I04%

0% 25% 50% 75% 100%
Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

. Base: 927 La posibilidad de hacer varios tramites del Estado a través de Chile Atiende me hace la

vida mas facil

\

\

\

0/
[

““X‘——J T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
Muy.en desacuerdo Muy de acuerdo

Ipsos Loyalty ¢
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MODELO DE NEGOCIO

A PARTIR DEL ANALISIS ESTRUCTURAL DE LOS
RESULTADOS DEL ESTUDIO ATENCION PRESENCIAL




EL ENFOQUE DE LA PROPUESTA DE VALOR

El enfoque adoptado para analizar la Propuesta de Valor para ChileAtiende, es “El Mito de la
Excelencia”, de Ryan Mathews & Fred Crawford, el cual considera como elementos criticos,
de cualquier transaccién o prestacion, cinco ambitos o atributos: Precio, Servicio, Acceso,
Relacion/Experiencia, y Producto.

Segun este modelo de referencia, el negocio no podria destacarse en todos estos ambitos
claves. Por lo que plantea como estrategia: dominar en una de estas dimensiones,
diferenciarse en otra, y ser simplemente competitivo en las restantes tres.

En este Estudio se adoptdé como base para el analisis de los resultados este enfoque de
negocio, adaptado a la realidad de ChileAtiende, considerando sélo cuatro de estos atributos
(se excluyo precio) y redefiniendo los conceptos considerados en cada uno de ellos.

En consecuencia, para el analisis de los resultados con ecuaciones estructurales, se
construyeron hipoétesis que considera los siguientes elementos criticos son: Servicio
Acceso, Relacion/Experiencia; y Producto.

Ipsos Loyalty
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SERVICIO

ACCESO

T —

\k

e,

EXPECTATIVAS DE CLIENTES POR ATRIBUTO DE AIbR%

La calidad de los productos o servicios que son principalmente la entrega de informacion y
la realizacion de tramites (delivery) se despliegan a través de diversas dimensiones
(infraestructura, ejecutivo, anfitrion, etc.)

Capacidad para que el proceso de atenciéon y de servicio sea eficiente y cumpla con las
expectativas de los clientes.

Es la facilidad para que el cliente entre y salga del servicio con una excelente impresién. Que
sea facil ubicar la organizacion y que esté a mano.

Cubre todos los aspectos de la dimension humana con el propdsito de producir experiencias
memorables de buen servicio

Ipsos Loyalty
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E DEMANDAS DE LOS CLIENTES DE CHILEATIENDE\” ~_
Agrupacion de principales variables del Estudio por atributo k\

para el analisis de ecuaciones estructurales

Infraestructura (horarios/sefalética)
Bienvenida (informacion clara)

Infraestructura (en general)
Bienvenida (trato amable)
Ejecutivo (habilidades blandas)

Infraestructura (modulos)
Bienvenida (entrega de informacion)
Tiempos de Atencion

ACCESO

Ejecutivo (manejo de productos/solucion a
necesidades o problemas)
\ Facilidad de Auto atencion

Ipsos Loyalty g6



E Modelo de Negocio T~

S~

En el analisis de ecuaciones estructurales, ademas de las variables medidas en el “‘“\\
cuestionario, se consideran otras variables construidas a partir de éstas
(constructos), que son de utilidad para representar conceptos dificiles de medir
directamente.

A partir de una clasificacion de las
preguntas del cuestionario presencial @
en los 4 ejes de la propuesta de valor,

. : P p e el Experiencia
se estimaron estos mismos (Analisis B /Relacion

Factorial). Del mismo modo, se \m
N

estima la variable Confianza como

aquella que resume estos 4 ejes.

El Modelo de Negocio se construira definiendo en cual de los 4 ejes se buscara
Liderar, en cual diferenciarse, optando por ser sélo competitivo en los otros dos.

\\ Una vez tomada esta decision, se trabajara en el disefio de detalle de este Modelo
de Negocio

N\
N\

U Ipsos Loyalty  s7



Modelo Analitico de Resultados T

Estudio Presencial T~

Recomendacion Permanencia \
Infraestructura \ @

Anfitrion
/ Experiencia

Confi 4 / Relacion
I I onflanza
Tempo  mamall S2tisfaccion N m
. 1

‘\

. Ipsos Loyalty ss



MODELO CAUSAL SEM
EXPERIENCIA-SATISFACCION-CONFIANZA




e

E Constructos + Aeceso

P8 1 Infra_Horario

P8_2 Infra_sefia_exterior-_

P8 3 Infra_sefia_interior
P10_2 ProcBienvenida_UtilidadInfo
P10_3 ProcBienvenida_Claridadinfo
P10_4 ProcBienvenida_OrdenLlegada

Acceso

4434308338338

= Experiencia:

P8 4 Infra_amplitud

P8 5 Infra_comodidad
P8 _6 Infra_asientos

P8_8 infra_ambientacion
P8 9 Infra_privacidad
P8_10 Infra_luz

P8_11 Infra_temperatura
P8_12 Infra_limpieza

P8 13 Infra_bafios

P10_1 ProcBienvenida_Amabilidad
P14 _1 Ejecutivo_presentacion
P14 _2 Ejecutivo_comprension
P14_3 Ejecutivo_amabilidad
P14 _7 Ejecutivo_disposicion
P14_8 Ejecutivo_dedicacion

Relacién/Experiencia

Confianza

S R R L R R R R

= Servicio:

P8_7 Infra_cant_maodulos
P12_1 Tiempo_espera

P12_2 Tiempo_atencion

P12 3 Tiempo_plazo

P12_4 Tiempo_cumplimiento
P14_4 Ejecutivo_conocimiento

Servicio

3

\

4434308338338

El andlisis factorial permite resumir
\un conjunto de variables en uno o = Producto:
'mas factores. De esta manera, se = P9 3 Utilidad del M6dulo de autoatencion

Producto

%

representan por un constructo
({e/\ayiable artificial, no medida en el
cue%;ionario).

A

N\

N Ipsos Loyalty <0

=  P14_5 Ejecutivo_claridad
=  P14_6 Ejecutivo_infosuficiente
=  P14_9 Ejecutivo_solucion



Modelo Analitico SEM: ESTUDIO PRESENCIAL T
Muestra completa ™~

Recomendacion Permanencia
50% 50%

Infra

(4%) LEALTAD

38%

Anfitrion

Satisfaccion

. - Confianza
Acogida Tiempo 44% Servicio

19% (29%)

Actitud Ejecutivo

34% (56%)

Efectividad
48%

\

\ Las flechas verde claro representan la relacion entre un constructo y las variables que lo originan.
as flechas verde oscuro corresponden a incidencias, es decir al impacto de una variacion en una
variable independiente en el valor de la variable dependiente respectiva.
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o,

Modelo Analitico SEM: ESTUDIO PRESENCIAL

Muestra completa versus segmentos

Confianza Basica Internet
Acceso Loaew 30w 32w L2t D 22%
Relacion / Experiencia Co6% L2t bo10w 20w L 13%
Servicio L3sw  Lo2s%  Lo30w 34w [ 33%
Producto Wsen Lo1sw B2 Lo B 3%

Ed. <=
Bésica

Usa
Internet

Impacto en Confianza| Todos Mujeres 56+

Satisfaccion LA 3% 48% | 29% | 62%
Lealtad L38% L 34% L o31% L 22% L 20%
Costo % % L % L 23% 1%
Imagen Coo% L 21% L 12% L 21% L 17%
Todos Mujeres 56+ E‘?" = e
Satisfacion Basica  Internet
Infraestructura 4% 3% 4% 0% 7%
Bienvenida 11% 17% 21% 9% 17%
Tiempos 29% 35% 35% 32% 28%
Ejecutivo 56% 45% 40% 58% 49%
Base ponderada 3122 2100 1417 1345
. ., : Ed. <=
\\ Satisfacion Neta Todos  Mujeres ..
Basica Internet
Satisfaccion inicial
‘i‘(,]fraestructura 55 53 67 60 47
Bienvenida ely) 89 93 el 89
Tiempos 78 77 82 81 74
Ejecutivo 85 84 89 89 79
Satisfaccion final 74 74 80 79 68

\.
AN

El Servicio y el Producto son los factores mas™

importantes en la construccion de la Confianza,
sumando un 76% de contribucion. Para las mujeres
y las personas con menor educacion aumenta la
importancia de la experiencia, restandole peso al
Producto. EIl Servicio tiene importancia homogénea
en estos segmentos.

La Satisfaccion de los usuarios es el factor ‘con
mayor incidencia en la confianza, seguido por la
Lealtad. Por otra parte, la Lealtad se construye con
clientes satisfechos.

Costo e Imagen tienen menor incidencia, salvo
entre los usuarios con menor educacion.

La dimensiébn con mayor incidencia en la
satisfaccion global es el Ejecutivo, seguido por los
Tiempos de Atencion.

El proceso de bienvenida es mas importante entre
los mayores de 55 afios, las mujeres y los usuarios
de internet.

Los mayores de 55 afios y los usuarios con menor
educacion estan mas satisfechos con el servicio de
la Atencién Presencial de ChileAtiende.

Ipsos Loyalty
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E Modelo Analitico SEM: ESTUDIO PRESENCIAL \

Muestra completa versus segmentos ™~
Confianza Gigante
Acceso Tasn Eoame Eoom B2 SR _
Relacion / Experiencia 6% L 12% L.30% | 6% La Expen_enma contribuya mas a la conflanze_l en los
Servicio Wamn Miae Fioms Bam e e e e o e fene
Producto Wiamw Wiam boame Bisew P

Impacto en Confianza

Satisfaccion
Lealtad
Costo
Imagen

Impacto en
Satisfacion

Infraestructura

Bienvenida
Tiempos
Ejecutivo

Base ponderada

SatlsfaCC|on inicial

mfraestructu ra

Bienvenida

Tie\ﬂnpos
Ejecﬁtiyo

Satisfaccion final

N
N\

Todos

L 44%
L38%

9%
9%

4%
11%
29%
56%

3122

55
90
78
85
74

A%
L 30%
||
I

Y

6%
19%

Y

4%
26%
28%
42%

51
90
76
79
67

Centro
Gigante

L 44%
L 19%
L 14%
L 23%

10%
15%
26%
49%

1453

Centro
Gigante

78
92
77
82
73

Centro
Gigante

ral 3-4
. 53%

4%

0%
0%

ral 3-4

4%
11%
29%
56%

1219

36
85
77
84
73

La importancia de la Satisfaccion y la Lealtad en la
construccion de confianza aumenta en los centros de
comunas con 10% o mas de poblaciéon Rural,
desapareciendo en este grupo la incidencia de Costo e
Imagen. Estos dos factores son mas importantes entre los
usuarios de centros Gigantes.

El proceso de Bienvenida es mas importante entre los
usuarios de centros Gigantes.

La Infraestructura es la dimension con peor evaluacion, la
cual mejora en los Centros Gigantes y es aln mas
deficiente en centros de comunas con 10% o mas de
poblacion rural.

Ipsos Loyalty
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Modelo Analitico SEM: ESTUDIO PRESENCIAL T

Muestra completa versus segmentos \M\
\\
Todos IPS Derivado Anfitrion o _ i _ M\‘\\
Confianza La Experiencia contribuya mas a la confianza entre los
Acceso Doasw Do 31w [ 30% usuarios derivados a otras instituciones publicas y entre
Relacion /Experiencia | 6% [ 18% [136% K1 28%  quienes fueron atendidos por un Anfitrion, a expensas del
Servicio Wesw [3on [is2w B 30% producto.  Servicio tiene un peso transversalmente

Producto BEse W22 | oo B 2% importante.

Impacto en Confianza| Todos UEREINERCRV NN | 5 | ealtad es la segunda dimensién mas incidente en la

Satisfaccion Caa% | o38w | 43 L 37 confianza, salvo entre quienes concurren a los Centros de

Lealtad L38% . 11%  L32% L 19% Atencion a hacer tramites del IPS y quienes son
atendidos por un Anfitrion.
Costo L 9% Lo34% | 19% | 20%
Imagen L% L 16% . 6% . 24%
Impacto en . o
Todos IPS Derivado Anfitrion
Satisfacion
Infraestructura 4% 2% 5% 1% La importancia del Proceso de Bienvenida es mayor al
Bienvenida 11% 10% 29% 14% promedio entre quienes fueron derivados a otras
Tiempos 29% 29% 18% 29% instituciones publicas, registrando una Satisfaccion Neta
Ejecutivo 56% 59% 48% 56% con este proceso 10 puntos mas baja que en el total de la
Muestra.
, Base ponderada 3122 2686 343 2391
\ Todos IPS Derivado Anfitridn
Satisfaccion inicial 65 65 48 67 . . o -
\Infraestruct 55 54 48 64 Los usuarios derivados a otras instituciones publicas,
\f raes r.uc ura presentan una Satisfaccion Neta final 21 puntos méas baja
Bienvenida 90 90 80 90 que en el total de la Muestra.
Tiempos 78 77 74 80
Ejecutivo 85 85 71 85
Satisfaccion final 74 74 53 76
. Ipsos Loyalty o4
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Modelo Analitico SEM: ESTUDIO PRESENCIAL T

Muestra completa versus segmentos T~
\\
t s T z m\
Confianza info Pensiones unavisita

Acceso Tlaew  Bioow B Eiosw La Experiencia contribuya méas a la confianza entre los
Relacion /Experiencia | 6% | 3% L 6% L 12% usuarios que tuvieron que hacer mas de una visita al
Servicio IN3ss WlBsy  ENZ0w  MN32% Centro de Atencién, quienes entregan calificaciones
Producto 3w isew 33w 31y significativamente menores que el promedio.

Buscar Tramite Mas de

Impacto en Confianza| Todos ! . w
info  Pensiones unavisita

Satisfaccion Coay Loasw LM% L a2% Los impactos de Satisfaccién y Lealtad en la Confianza
Lealtad L o38% 3% 3% | 4% son homogéneos entre los grupos comparados en esta
Costo L% . 11% . 10% - 3% tabla. La imagen aumenta levemente su impacto entre
Imagen 9% . 9% . 13% . 12% quienes concurrieron a realizar tramites de pensiones.
Todos Buscar  Tramite = Maésde

Satisfacion info  Pensiones unavisita
Infraestructura 4% 4% 4% 4% Los impactos de las dimensiones del servicio en la
Bienvenida 11% 11% 11% 5% Satisfaccién global son homogéneos entre los grupos
Tiempos 20% 20% 20% 34% comparados en esta tabla. Los tiempos de atencion
Ejecutivo 56% 56% 56% 58% aumentan su impacto entre quienes tuvieron que realizar

mas de una visita.
Base ponderada 3122

764 813 746
info Pensiones unavisita
62 66 51

Satlsfaccmn inicial

Los usuarios que tuvieron que realizar mas de una visita
‘I*g%fraestr.uctura 55 52 61 52 presentan una Satisfaccion final neta 15 puntos inferior al
Bienvenida 90 86 90 84 promedio.
Tle}npos 78 74 79 69
Ejecutivo 85 81 88 76
Satisfaccion final 74 70 75 59
AN Ipsos Loyalty o5
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& Entrega del Informe N°5: Conclusiones y Recomendaciones —

= La entrega del Informe N°5 y final se realizara siguiendo el siguiente modelo: ™~ -
™~
Desk
Research Estudio
Estudio Cuantitativo
Cualitativo

Presentaciones
Equipo ChileAtiende

Conclusiones
Recomendaciones

\ Valor
\ + Agregado
\

\ Disefio de Modelos
AN de Atencion

Ipsos Loyalty o7



Modelo de Atencion para un Servicio Ideal?rTCanql Presenual

Y B
Fuentes - -
quuerimigptos gatilladoras Pago pensiones TRAM ITE/I NFORMACION CiL_Jdadan’o
tri?\;{t]fe(;rmsgfe?ig%s y compra de bonos Ciudadano visita Sucursal espera%nformandose
Y g Derivacion de otras (Acceso) A (Tiempo)
Seguimientoa  (/ instituciones < ;L pllEy R Rrageia
solicitud pendiente \ i }j @ o] e 4 Huevos anef;olos
) : uevos tramites
Recomendaciones X del Gobierno ?‘:\ - Uso canal 101
de otros ciudadanos ;;jf L (nuevbos p;pgramas ¥ (\ - Uso canal web
eneficios) >\ - Uso modulo autoatencion
Anfitrion recibe, P — n
orientay entrega (= TR ,
Fi8 st s personal y recepcion
s (Bienvenidg/Relacion) de solicitud
ecesito ‘
o informacion & \l/ @
Preferencias 0 hacer/flnahzar [ iSécomo | Intercambio -
te Acceso, Servicio N ™, i : : Y L Atencién
hacerlo? procesamiento de : ;
Experienciay e Py I_Echutmo
{ Productodependen . {Servicio/Producto)
del perfil Uto Atencién \]/
L Multicanal
derlnograflco de Entrega del servicio
a pelsona o producto solicitado
....... por el ciudadano
La Calidad de los Percepciones
Ejecutivosy los preexistentes; L

101 www.chileatiende.cl

POST TRAMITE/INFORMACION T

(,Ciudadano autonza

diversos tramitesenun 1 A
solo lugar y excelente

atencion hacen

A

Tiempos de
Atencionsonlo

mas importante
| Jcontestar encuesta?#
. ¢Se logra’ si : - -
%amiiiares Fuentes f Elsqueday i <: :: Si
5migos informacién Otras obtencion ser\ii;io 5 No No
: s ! de ;
ecings 2 Instituciones = § = i
/ % informacion Sistema Se. pintesd
T i autorizaciony se
Ry Sequimientoy o :
P Se crea e informaal entregan opciones
i ciudadano registro
Pendientes e f
i de servicio pendiente
Servicio y
Reclamos

S ' RAI\/IITE/INFORIVIACION)

tpsos toyaity — 5
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DISTRIBUCIONES
MUESTRALES
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E Disefio de la Muestra — 3.122 casos para Canal Presencial

140.000

120.000

100.000

80.000

60.000

40.000

20.000

= |\larco muestra

Universo

= |\uestra

A

\

\

PN

/

/

Patagonia /

g %3 2 g P P 8
+858 EE s £2 3§ =
cgg §3 & xg 2& 53 88
<sE2 X8 = S 3 B Bt
> S
LI Universo | Muestra Error
muestra muestral
Arica + Tarapaca + Antofagasta 36.325 | 36.800 345 5,25%
Atacama + Coquimbo 28.546 | 41.344 280 5,84%
Valparaiso 40.233 | 65.095 317 5,49%
O'Higgins + Maule 38.713 | 58.039 382 5,00%
Bio - Bio + Araucania 55.256 | 85.838 588 4,03%
Los lagos + Los Rios 24,437 | 41.841 293 5,71%
Patagonia 7.913 9.922 148 8,00%
R. Metropolitana 89.611 | 124.656 769 3,52%
Total 321.034 | 463.535 | 3.122 1,75%
N\

800

700

600

500

400

300

200

100

e

—

= |\larco muestra

Universo = Muestra

250.000

200.000 \

150.000 \
100.000
50.000
O T T T T
Gigante  Grande Mediana Pequefia Muy
pequefia
Marco muestra | Universo | Muestra Error
muestral
Gigante 186.352 204179 | 1.454 2,56%
Grande 84.224 116252 792 3,47%
Mediana 16.543 33608 203 6,86%
Pequefia 27.666 78714 483 4,45%
Muy pequefia 6.249 30782 190 7,09%
Total 321.034 463.535 | 3.122 1,75%
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E Disefo de la Muestra — 952 casos para Canal Telefénico

™~
= En el Canal Telefonico, la muestra se distribuyo segun el tipo de atencion:
Tipo de Transaccion Muestra Muestra Error
planificada efectiva  muestral
1. Prevision trabajo y empleo 308 310 5,6%
Usuarios |2 Vivienda 103 107 9,5%
atendidos por el |3. Educacion y becas para estudiantes 30 36 16,3%
Call Center 101 |4, programas y beneficios, desarrollo social 209 213 6,7%
5. Otras Informaciones 100 105 9,6%
Usuarios derivados por el IVR a otros servicios publicos 150 181 7,3%
Total 900 3,2%
= |Las categorias 1 a 5 corresponden a la distribucion de 750 entrevistas entre los
tipos de atencion, de acuerdo con la distribucion promedio de diciembre 2012 -
enero 2013.
= Se detecto que el 30% de los llamados son derivados por el IVR del Callcenter de
ChileAtiende, hacia los servicios de atencion telefonica de otros servicios
publicos.
\» Se definio una cuota de 150 entrevistas para representar a ese conjunto de
‘\usuarios.
\
N Ipsos Loyalty
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Detalle de resultados por dimensidn
Estudio Atencion Presencial
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E Resultados por Dimension T

P

Infraestructura

Horarios de atencién de la sucursal

Sefializacion exterior que facilita la ubicacion de la sucursal

Sefializacion interior que facilita saber donde dirigirse

Amplitud de la sucursal

Comodidad de los espacios para la espera

Disponibilidad y comodidad de los asientos

Cantidad de modulos atendiendo

ambientacion, decoracion y mobiliario

Privacidad de los modulos de atencion (Se puede hablar tranquilo sin que otras personas escuchen)
Luminosidad del lugar

. Temperatura del lugar
\l;impieza del lugar de atenciény espera

Disponibilidad y limpieza de bafios

. Ipsos Loyalty



Satisfaccion con Infraestructura (1/2)

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

B B B
m Notas 5 0 menos m Notas 7 Notas 6 osneta
100 - i i
80 - i E
& e ;
40 - | ‘ i
20 + i i
10 | 11 | 9 | | 10 10 1 5
= —_— B B W
-20 - -14 -13 2 -16 i 13 i
40 - | i
Horarios de  Sefalizacion  Sefalizacion Amplitud Comodida de Disponibilidad y Cantidad de! Satisfaccion |
atencion exterior interior los espacios comodidad de modulos : General !
para la espera los asientos atendiendo | . Infraestructura |
Bases 3090 3096 3105 3118 3118 3114 317 3122

Incidencia: A Alta Media B Baja

La Satisfaccidon global neta para Infraestructura es de 55 puntos porcentuales, con una insatisfaccion de 13 puntos.

Ocho de los trece atributos de infraestructura tienen niveles de insatisfaccion de dos digitos. Lo que representa claras
oportunidades de mejora.

En el caso de esta dimension, el andlisis debe desagregarse por Centro de Atencion, derivando planes de mejora
especificos para las oficinas con evaluacion deficiente.



Satisfaccion con Infraestructura (2/2)

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

B

m Notas 5 0 menos m Notas 7 Notas 6 OSneta
100 + |
80 - !
76 73 l
. & :
60 7 1
|
40 - |
20 - |
11 11 10 9 :
0 - T T | T & T I
11 - -7 -9 -4 i
-20 - -18 ! i
-40 - i :
Ambientacion, Privacidad de los Luminosidad Temperatura Limpieza del  Disponibilidad y ; Satisfaccion i
decoracién y madulos de lugar de atenciéon  limpiezade | General !
mobiliario atencion y espera bafos i_ Infraestructura !

Bases 3112 3109 3118 3116 3117 1780 3122

Incidencia: A Alta Media B Baja



Saludo y Orientacién

Utilidad del modulo de autoatencion

Amabilidad de la persona que esté en la entrada (anfitrion) para explicarle donde debe ir
Utilidad de la informacion y orientacion de la persona que esta en la entrada (anfitrion)
Claridad de la informacién que le entrega esta persona

Respeto segun orden de llegada en la atencién de la sucursal

Ipsos Loyalty



B Saludo y Orientacion

Al ngresar a esta oflcma, ¢, Habia disposicion del pablico un moédulo
¢Algun funcionario lo saludo y de autoatencion para entrar a la Web de
le ofrecio orientacion? ChileAtiende, www,chileatiende.cl?

Si, un
guardia 3%
Si, un
funcionario
7%
No 20%
Habia una
persona pero yo

pasé sin que me
atendiera 1%

¢ Utilizd usted este médulo para entrar a
la Web de ChileAtiende,
www.chileatiende.cl?

No 88%

Si 12%




Satisfaccion con Bienvenida y Orientacion

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

m Notas 5 0 menos m Notas 7
100

80 -

3 3 -3
_20 i
Utilidad del médulo Amabilidad de la Utilidad de la
de autoatencién persona que estd en  informacion y
la entrada atencion
Bases 195 2376 2387
Incidencia: A Alta

Notas 6

OSneta

A

-3

Claridad de la
informacion que le
entrega esta
persona

2383

Media

-1

Respeto segun
orden de llegada

2387

B Baja

Satisfaccion
General Bienvenida
y Orientacion



Tiempos de Atencidn

Tiempo de espera desde gue llegé hasta que lo atendieron

Tiempo de atencion desde que lo atendieron hasta que termind su tramite

Plazo que le dieron para responder a su solicitud o requerimiento

Cumplimiento de los plazos de respuestas a solicitudes realizadas en la sucursal

Ipsos Loyalty



100
80
60

40

Bases

Satisfaccion con Tiempos de Atencion

¢ Me podria mencionar cémo califica los siguientes aspectos especificos de Chile respecto de los
Tiempos de Atencion?

m Notas 5 0 menos

B

Tiempo de espera desde Tiempo de atencion
que llegd hasta que lo  desde que lo atendieron responder a su solicitud
0 requerimiento

atendieran
3117

hasta que terminé
3112

Incidencia :

m Notas 7

-16

Notas 6

OSneta

-13

Plazo que le dieron para Cumplimiento de plazos : Satisfaccion General

A Alta

558

Media

de respuestas a
solicitudes realizadas

541

B Baja

' Tiempos de Atencion

i 17 16



/ 4

Presentacién personal del ejecutivo o ejecutiva

Comprension de mi solicitud

Amabilidad del ejecutivo o ejecutiva

Conocimientos que demostr6 el ejecutivo sobre mi solicitud
Claridad de la informacién que me entregé

Informacidn suficiente para resolver mi requerimiento

Disposicion del ejecutivo o ejecutiva para responder mis consultas
Dedicacion de tiempo suficiente para atenderme

La solucion que el ejecutivo o ejecutiva le dio a mi requerimiento

Ipsos Loyalty



Satisfaccion con Ejecutivo (1/2)

¢Me podria mencionar cémo califica los siguientes aspectos del ejecutivo o ejecutiva que lo atendi6?

m Notas 5 0 menos m Notas 7 Notas 6 OSneta oo .

| |

100 ~ | i
1

89 87 87 | :

= & . |

| |

1 1

20 | |

40 - | |

1 1

1 1

20 1 : :

| |

| 1 7 1

§ % -3 ﬁ -4 i — i

20 e e

Presentacion personal Comprension de mi Amabilidad Conocimientos sobre mi Claridad de la 1 Satisfaccion General

solicitud solicitud informacion : Ejecutivo :

3108 3115 3119 3116 3116 3122

- Bases

Incidencia: A Alta Media B Baja



Satisfaccion con Ejecutivo (2/2)

¢Me podria mencionar cémo califica los siguientes aspectos del ejecutivo o ejecutiva que lo atendi6?

m Notas 5 0 menos m Notas 7 Notas 6 OSneta

1
100 - | |
| i
1 1
80 | |
i |
1 1
60 | |
1 1
1 1
1 1
40 : :
1 1
1 1
1 1
20 : i
1 1
1 1
1 1
-4 -3 = -4 i -4 i
1
20 - | :
Informacion suficiente para  Disposicion para responder  Dedicacion de tiempo para Solucién dada a mi i Satisfaccion General !
resolver mi requerimiento mis consultas responder mis consultas requerimiento i Ejecutivo :

1
Y 1

Bases 3114 3118 3116 3102 3122

Incidencia: A Alta Media B Baja



Atencion del tramite — Tasa de problemas
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E Atencion del Tramite

¢Le explicaron el proceso ¢ Le indicaron cuéles son todos los
completo para realizar su papeles y requisitos que debe tener para
tramite? para su tramite?

Si 96%

No se
requiere
traerlos 19%

Base: 3122 Base: 3122



B Resolucion del Tramite

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

Se resolvid
en esta Le dieron

visita 76%

Base: 3122



M Tasa de problemas

¢, Tuvo algun problema de ¢, Me podria mencionar cual fue su programa?
servicio durante esta atencion o
en ChileAtiende? 0

Problema

No solucionan problemas / requerimientos
Mucho tiempo de espera

Lentitud en solucionar requerimientos
No orientan al cliente

Informacién incompleta

Poca amabilidad

Personal no esté capacitado

No cumplen plazos / pactos
Discriminan a los clientes

Cobros excesivos

Mucha burocracia

Falta sefializacion

-

Base: 3122

Base: 47 Informacion poco clara
¢ Piensa usted formalizar su queja? ¢ Sabe usted qué debe hacer para formalizar su queja?
No 77% No 75%
Quizés / No
esta seguro Si 11% Sj 25%
12%
Base: 47 Base: 11




Detalle de resultados por dimensidn
Estudio Atencion Telefonica
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Razones satisfaccion inicial
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Tiempos de atencidn
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Satisfaccion con los tiempos de atencion

¢ Me podria mencionar cémo califica los siguientes aspectos especificos respecto de los tiempos de
atenciéon cuando llamo al 101 de ChileAtiende?

m Notas 4 0 menos m Notas 7 Notas 6 OSneta o ______.

100 - i :
80 - | !
| :

60 - i i
40 - i I
20 - : i
=3 20 20 22 i 29 !

. = m -
9 -8 i 7 |

20 - 13 10 13 | :
Tiempo desde que Tiempo desde que Tiempo de Claridad dela ~ Cumplimiento de i Tiempos de i
marco 101 hasta aparecio la atencion desde informacion sobre  los plazosde | atenciénen

que aparecié la  grabacion hasta que le los plazos para dar respuestaa su general :
grabacion que le respondieron respuesta a su solicitud | |
respondieron solicitud o)

Bases 944 947 939 262 256 952



Razones tiempos de atencion
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Menu de Opciones
(IVR)
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Satisfaccion con el Menu de Opciones

¢ Me podria mencionar cémo califica los siguientes aspectos especificos respecto de la grabacion con
el menu de opciones del 101 de ChileAtiende?

m Notas 4 0 menos m Notas 7 Notas 6 OSneta - - - _____.

100 + I i
i 0] e
50 - : :
60 - : i
40 - | |
20 - | !
25 21 20 ! 21 i
6 6 < | 4 |
-20 - i |
Tiempo necesario para Facilidad de encontrar la  Facilidad para entender las ; Menu de opciones en !
escuchar las opciones del opcion que necesita dentro opciones del menu I general !
menu del menu i !

Bases 942 943 947 952
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Razones menu de opciones
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Ejecutivo
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Satisfaccion con el Ejecutivo

¢Me podria mencionar cémo califica los siguientes aspectos del ejecutivo o ejecutiva que lo atendi6?

m Notas 4 0 menos m Notas 7 Notas 6 OSneta e
l |
0 1
0 1
0 1
1
100 - : :
. i
0 1
0 1
7] : -
1
%0 | ; :
1
s |
| !
! 1
60 - i 0
0 1
0 1
0 1
0 1
0 1
0 1
40 - ! !
0 1
0 1
0 1
0 1
0 1
! 1
20 7 : 1
. :
0 1
L 14
9 9 11 9 9 ! :
—-'—' 1T - mm T
-4 -5 5 . !
-10 -8 -10 -10 CT
1
-20 - | :
Comprension de  Amabilidad del  Conocimientos  Claridad de la Informacion Disposicion para Dedicacion de La solucion que le | Ejecutivo en !
mi solicitud ejecutivo sobre mi solicitud  informacion suficiente responder mis tiempo suficiente dio a mi i general I
consultas requerimiento ! 1
1
| :
! 1

___________

Bases 649 649 649 646 645 649 646 645 649



Razones ejecutivo
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E Segmentos considerados en el analisis T~

= Todos: muestra completa ™~
= Mujeres
= 56+ Edad mayor o igual a 56.
= Ed. Basica: Educacion a lo mas basica
= Usa Internet
= RM: macroregion 8
= Tamano centro: Centros Gigantes
= Buscar info: F4=3 (Informacion sobre tramites y beneficios)
= Tramite Pensiones: Tipo de tramite = Pensiones.
= |PS: El tramite es del IPS
= Mas de una visita (P15 _3=2)
= Derivado: Lo derivaron a otra Institucion del Estado (P15_4)
\ = Anfitrién: Fue atendido por anfitrion
\= Ruralidad: indice ruralidad 3 o 4 (10% 0 més)
\
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