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Marco de Evaluacion del
Programa

Cronograma Encuestas Satisfaccion Usuaria

SEGUIMIENTO SEGUIMIENTO EVALUACION

TIPO ESTUDIO BASE I-1l (2016) Intermedio | Intermedio ll y Final I =11-1I
(2017) BASE 11l (2018) (2020)

Estudio X X X X

Los numeros |, Il y Il representan a los grupos de instituciones que se van sumando al Programa en el tiempo

* | SERNAC, INE, ChileCompra, ChileAtiende
* Il DT, SUSESO
* Il por definir



Marco de Evaluacion del
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~(Chile
PAtletnde

Direccion

ChileCompra

Instituto Nacional de
Estadisticas - Chile

SERNAC




Marco de Evaluacion del —~
Programa

Nombre Institucion Usuarios encuestados

Instituto Nacional de Estadisticas ) Publico General

(INE) . Usuarios Especializados: instituciones gubernamentales, instituciones
académicas, centros de estudios, medios de comunicacion

ChileCompra . Compradores: Servicios Publicos
. Proveedores: micro, pequefias, medianas y grandes empresas

Servicio Nacional del Consumidor ) Usuarios de mediaciones
(SERNAC) . Usuarios de gestidon de reclamos

ChileAtiende . Usuarios de oficinas ChileAtiende
. Usuarios de la pagina web de ChileAtiende
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Metodologia - Pasos

‘ ‘Aplicacién
Diseno
.Marco

Conceptual

‘Benchmark
(brechas)

o ..
Revision
ENDC




Metodologia - Brechas

Aspectos Institucionales

e Institucionalidad central

e Conexion con reformas de gestion
® Gestion de datos

* Gestion del conocimiento

Aspectos Técnicos

* Marco compartido / Comparabilidad
e Archivos de usuarios

e Indicadores calidad medicidn

® Encuestas post prestacion

* Obligatoriedad

e Asistencia técnica interpretacion

* Relacién OIRS

® Open Data
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Metodologia - Encuesta

Gobierno de Chile

PAUTA PARA VIAJE

TIPO
PREGUNTA OBSERVACIONES ESCALA
PREGUNTA
) o Reconoce usofexperiencia servicio (especifico cuando corresponda) Binaria si-no
Filtros iniciales - -

Trabajo en investigacidn de mercado o institucién bajo estudio Binaria 5i-no

Evaluacién global institucion Evaluacidn la7

Variable(s) Evaluacidn global Viaje Evaluacion 1a7

dependiente(s) - ¢Mds de una interaccién? Binaria si-no
Indicadores iInteracciones |¢Cuales/donde? Cerrada alternativas dadas
globales Viaje? Principal canal utilizado Cerrada alternativas dadas

Evaluacion global interaccidon Canal Principal Evaluacion la7




Metodologia - Encuesta

Variables
independienteas

Acceso Acuerdo 1a7
Tiempos ] Acuerdo la7
= - Seleccionar maximo 2
Facilidad |Proceso, ordeny justo Acuerdo 1a7
preguntas
Instrucciones Acuerdo 1a7
N° de visita a punto atencidn/canal Acuerdo 1a7
) Obtencién de solucién total PROPOSITO VIAE Acuerdo l1a7
Indicadores - — - — )
L .. |Obtencidn de solucidn parcial etapa del proceso, Interaccidn Seleccionar maximo 2 Acuerdo 1a7
experienda Resolucion — —
Entendimiento del proceso y la solucidn preguntas Acuerdo 1a7
Utilidad dela solucidn Acuerdo 1a7
Me entendieron Acuerdo 1a7
Me explicaron Seleccionar maximo 2 Acuerdo 1a7
Agrado -
Me acogieron preguntas Acuerdo 1a7
Me hablaron en “castellano” Acuerdo 1a7
Entorno Canal |Comodidad Acuerdo 1a7
Principal  |Limpieza y orden Acuerdo 1a7
Confianza Acuerdo 1a7
Imagen Transparencia Acuerdo 1a7
Institucién  |Preocupacicn Acuerdo 1a7
Modernidad Acuerdo 1a7
. |éPara quésirve? Acuerdo la7
Habilitacion - -
. ¢como funciona? Acuerdo 1a7
iconoce/sabe?
icomo se accede? Acuerdo 1a7
iotras Opcional en funcidn de respuesta en madulo Variables dependientes NA
interacciones? |Eyaluacion global interaccion: atencion en sucursal, Call Center, Web Evaluacion 1a7
Existencia Binaria si-no
Tipo Abierta
Problemas -
Gestion Cerrada alternativas dadas

Repeticidn en el tiempo

Binaria

si-no

2
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Metodologia - Encuesta

Gobierno de Chile

Genero, edad, GSE Seleccionar preguntas de | Cerrada alternativas dadas
Caracterizacion |Tipologia usuario (gj.: grupo FONASA, primer uso, etc.) datos que no sea posible | Cerrada alternativas dadas
entrevistados |Unidad prestadora servicio rescatar delas bases de | Cerrada alternativas dadas

datos institucionales

Autoriza conocimiento respuestas Cerrada alternativas dadas
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Metodologia — Definiciones

Gobierno de Chile

¢Tuvo algdn problema desde el
PROBLEMAS :> momento que se contacto...
hasta que respondieron su
sl | NO requerimiento?
% |
Si tuvo un problema NO tuvo un problema
La variable habilitacion fue HABILITADOS INDICA EL NIVEL DE
medida sdlo para el 50% y |:> CONOCIMIENTO DE LOS
hasta el 60% de la muestra. No No Habilitados Medianamente Habilitados PRODUCTOS ¥ SERVICIOS
obstante, sus resultados son INSTITUCIONALES
igualmente extrapolables al ‘!’ ‘!‘ "
universo en estudio
2 ] =

PROMEDIO DE NOTAS POR CASO

J
| | |

Me sirve para conocer mejor Me sirve para aprender Me ayuda a estar Me sirve para saber si
sus tramites/ servicios vy a hacer tramites vy/o informado de los servicios hay un costo o precio a
aprovechar al maximo sus acceder a servicios mas a los que puedo acceder pagar por los tramites o

ventajas (notala7) facilmente (nota1a7) (notala?) servicios (notala?7)




Metodologia

Aplicacion
Encuesta representativa
de grupos de usuarios
CATI, CAWI y Presencial

Evaluacion del “viaje”
completo

Satisfaccion con ultima
experiencia

Analisis
Diferencias significativas

Ecuaciones
estructurales

Analisis factorial
exploratorio

Analisis CHAID
(discriminante)
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Resultados

e Tasas de respuesta
— Telefénica: 25% (estandar: 20%)
— Presencial: 63% (estandar: 33%)
— Web:3.9% a 11.2% (estandar: 3%) 20.057

e Error Encuestas
— [+/-] 1.3% a 4.7% por institucién
— [+/-] 2% a 6% por grupo
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Resultados

Gobierno de Chile

_____________________________

i % Notas 6y 7 :
\
-
T
ATRIBUTO 1 ATRIBUTO 2

* La diferencia de los graficos parallegar al 100% se debe al porcentaje de Nota 5
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Resultados

Y si piensa en la ultima vez que utilizo el servicio de ..., ¢Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibio en esa oportunidad?, por favor
utilice la misma escala de notas de 1a 7, donde 1 es que usted quedd Muy Insatisfechoy 7 que quedd Muy Satisfecho.

Gobierno de Chile

B %Notas1a4 M%Notaby7 < % Neto

Presencial ‘ WEB

INE CHILE COMPRA | CHILE COMPRA SERNAC CHILEATIENDE
PROVEEDORES | COMPRADORES
BASE 437 5445 4124 3353 4907 1700

*El andlisis comparativo mas robusto es respecto de la evolucién de cada institucién en relacién a s misma. Si bien es cierto que la metodologfa fue disefiada

para aproximar una comparacion general entre 1as instituciones, los andlisis de este tipo se deben hacer con mucha precaucion debido a la variedad de

funciones especificas
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Resultados - ejemplo

EVALUACION ULTIMA EXPERIENCIA INSTITUCIONES
CHILECOMPRA PROVEEDORES

Y si piensa en la ultima vez que utilizo el servicio de ..., ¢Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibid en esa oportunidad?, por favor
utilice la misma escala de notas de 1a 7, donde 1 es que usted quedd Muy Insatisfechoy 7 que quedd Muy Satisfecho.

Gobierno de Chile

H%Notaslad4 HE%Notab6y7 &% Neto

57%
Y 0
68% 69% 72% 72% 69% (743
12% 11% -9% 107 12%
No Habilitado |Medianamente, Habilitado Convenio Licitacion Licitacion Trato Directo Grande Mediana Pegquefia ‘ Micro
Marco Publica Privada

TOTAL PROBLEMAS HABILITADOS TIPO DE LICITACION SEGMENTO
BA
SE 5445 862 4583 469 693 2080 941 3856 92 548 756 698 1492 2449




Resultados - ejemplo

MAPA DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES
CHILECOMPRA PROVEEDORES DIMENSIONES

DEBILIDADES FORTALEZAS

54%

e
O
g
2

27% A

| * !
' FACILIDAD |

*
' RESOLUTIVIDAD

# AGRADO

0%

0% 60% 75%

o1 = 62%




Resultados - ejemplo

MAPA DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES
CHILECOMPRA PROVEEDORES ATRIBUTOS IMAGEN

e
O
g
2

48%

24% A

0%

DEBILIDADES FORTALEZAS

CONFIANZA

ATENDER !
NECESIDADES DE:! *

1
8US USUARIOS i MODERNA
1

0%

60%

% NOTA 6 Y7

75%
GFl =62%
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esultados - ejemplo

Gobierno de Chile

QUE VARIABLES DISCRIMINAN LA
SATISFACCION EN CHILECOMPRA

éCudl es la variable que mas
Servicio

discrimina entre satisfechos e o

insatisfechos? [ Notasiaa | 11,6% |
| Notaséy7 |  682% |

Satisfaccion Gfar]eral con el Satisfaccion General con el Satisfaccién General con el
Servicio Servicio Servicio

Habilitados (2080) Medianamente (693) No Habilitados (469)

[ Notasla4 | [ Notas1a4 | 12,4% | [ aa6% |

| Notasby7 [ Notas6y7 | 49,5% Lo252% |

Satisfaccién General con el [Ji Satisfaccion General con el satisfaccién Generalcon el [l Satisfaccién General con el Satisfaccién General con el J| Satisfaccién General con el
Servicio . Servicio Servicio Servicio Servicio Servicio
Teo ot malas deieal Tipo de problema desde el ¢Qué hizo CHILECOMPRApara blema desde o PO de problema desde el
e Ry, contacto hastala respuesta éQué hizo CHILECOMPRA para resolver su problema?: Ipo de pgo Elma esde e contacto hasta la respuesta
at del requerimiento: I bl e {no hi da al tos | contacto hastala respuesta del imiento:
del requerimiento: r resolver su problema?: no hizo nada al respecto; le del imiento: el requerimiento:
bl I (Tuvo més de un problema) (Soluciono el problema) (595) ofrecieron una solucién pero i (Tuvo més de un problema)
(Problema puntual) (168) a4 ) (Problema puntual) (100)
(44) no resolvieron) (98) (69)

MAYOR GANANCIA

(3,1% DE LA MUESTRA)

*DATOS NO PONDERADOS
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Aprendizajes

v’ Marco compartido es posible

v Conjunto de preguntas equivalentes +
preguntas propias

v’ Retroalimentacidn especifica a
Instituciones

v’ Registros de usuarios son clave

v’ Externalizar disefio y eventualmente
levantamiento




Proyecciones

Sistema Medicion de
Satisfaccion Usuaria

e Modelo Unico
e Orientacion al usuario
e Encuesta Nacional

e Gobernanza

e Open Data

e VVinculos con Academia

e VVinculos con instrumentos de gestion




Proyecciones

Nuevo modelo
integral...

Optimiza-
cion

Sistema Interconec-
Medicidon tividad

Servicio al

Ciudadano

Digitaliza-
cion

Servicios
Integrales
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GRACIAS!
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