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OBIJETIVOS

General

Conocer la percepcion de satisfaccion de los/as
usuarios/as de SIAC, respecto de la atencidn recibida,
tanto para la recepcion, como gestion y respuesta de

los reclamos y consultas ingresadas al sistema.

Especificos

Conocer los niveles de satisfaccion de las personas que utilizan SIAC.
Diferenciar la satisfaccion con la primera atencion del SIAC y satisfaccion con la
respuesta final obtenida por los usuarios y usuarias, a su reclamo o consulta.
Conocer cuéles son los aspectos criticos o deficitarios que se evallan mal y
aspectos favorables o positivos que son bien evaluados por los usuarios / as.
Caracterizar a los usuarios/as del SIAC, considerando sus niveles de
satisfaccion.




Tipo de estudio

Grupo Objetivo

Muestra

Ponderador

Muestra Reclamos 2019

Aplicacion

METODOLOGIA

Estudio cuantitativo telefdnico, con aplicacidn de cuestionario estructurado, compuesto

en su mayoria por preguntas cerradas, con una duracién promedio de 6 a 8 minutos.

Hombres y Mujeres que realizaron consultas y reclamos en los diferentes canales de
atencion de SIAC:
e  Consultas: Realizaron una consulta en Marzo, Abril o Junio de 2020.

e  Reclamos: Realizaron un reclamo entre Enero y Mayo de 2020.

Las bases entregadas por JUNJI y las muestras finales logradas fueron las siguientes:

Tipo de atencién Base recibida Muestra
Consultas 1.475 946
Reclamos 327 242
TOTAL 1.802 1.188

Las estadisticas presentadas en este informe han sido ponderadas para representar el

peso en cuanto a la cantidad de Consultas y Reclamos recibidos en 2020.
Consultas: 97% - Ponderador: 1,22

Reclamos: 3% - Ponderador: 0,14

Se incluye una muestra de Reclamos recibidos entre Junio y Diciembre de 2019, logrando

535 encuestas, de los 869 registros recibidos.

Jueves 18 de Junio a Viernes 17 de Julio de 2020.




TASA DE CONTACTABILIDAD y RESPUESTA

Consultas REEES

Consultas Reclamos RESPUESTA

1.401 100% 1.112 100%

CONTACTABILIDAD

(TOTAL) Selograun contacto

1.475 327
949 68% 780 70%

Base Recibida (n)
Encuesta completa valida

Se logra un contacto (n) 1.401 304 Encuesta rechazada por encuestado 336 24% 249 22%
Encuesta aplazada 116 8% 83 7%
Tasa de contactabilidad (%) 95% 93%
Encuesta completa rechazada por
L 0 0% 0 0%
‘ supervision

Consultas Reclamos

MOTIVOS DE NO CONTACTO
ili 3
Se logra una alta tasa de contactabilidad con mas de un 90% para
74

n)
100% 84 100% cada una de las bases recorridas.

(TOTAL) No se logra contacto

0, 0,
No Contesta S5 4% 59 70% Del total de casos contactados, se logra entre un 68% y un 70% de
Comunica Ocupado /
p 12 16% 10 12% encuestas.
Contestador
7 9% 15 18%

NUimero malo




Resultados del estudio

- Caracteristicas de los
Encuestados -




Caracteristicas de los encuestados
Segun sexo, edad y zona de residencia

Los 1.188 casos realizados se distribuyen de la siguiente forma segun sexo, edad y zona:

Sexo Edad Zona

No contesta

Hombre 0,3%
10,7% 40 afos 0
' mas 17,1% Regién
Metro-
Hasta 29 politana
afios 39,3% 30,9%
Regiones
30a39 69,1%

afnos 43,3%

Los encuestados son mayormente mujeres, de 30 a 39 afios y de regiones.

Base: Total encuestados (n=1.188) 6



Caracteristicas de los encuestados

Segun actividad, nivel educacional y estado civil

Actividad

Trabaja (incluye trabajo independiente) 53,5%
Duefia de casa 26,3%
Cesante / Busca trabajo 16,0%
Estudiante 7,3%
Jubilado/a o pensionado/a 0,7%

Base: Total encuestados (n=1.188)

Nivel educacional

Media
incompleta o
menos 8,2%

Otro 0,2%

Universitaria
completa o

‘< 28 1% Media
mas 26,276 completa
— 27,1%

Técnica
completa o
incompleta,
universitaria
incompleta
36,4%

Estado Civil

Otros (*)

Divorciado /

separado de /_ 1,1%
hecho
6,2% Conviviente

3,5%

l
Casado/a \‘

24,5%
Soltero/a
64,7%

* En opcion otros de estado civil, se agrupan opciones: Viudo, Union Civil




Resultados del estudio

- Caracteristicas de la atencion -




Caracteristicas de los encuestados
Segun vinculo con la JUNJI

Postulante a Jardin Infantil 59,8 60,7 29,0
Apoderado dg algun Jardin 23 4 226 512
Infantil JUNJI ’

Trabajador (Funcionario/a)
de 4,5 4,4 10,0

Jardin Infantil

Trabajador independiente,

presta servicios, ofrece 3,4 3,4 2,5
productos
Funcionario/? de otro 35 32 21
servicio publico ’
Otro 5,7 5,5 4,9
946 242

* En opcidn “Otro” se agrupan opciones: "Familiares no apoderados, vecinos”, “Busca trabajo en JUNJI”, “Ex funcionarios JUNJI”, "ONGs, instituciones
sin fines de lucro”, "Estudiante, alumno en practica, tesista”, “Otras menciones”.

Base: Total encuestados segun tipo de atencion — P18. ¢ Cudl era su relacion o vinculo con JUNJI al momento de la consulta/reclamo? 9



Medio por el cual se entero del canal

. . . . . Correo
B Medio por el cual conocio el canal (%) Telefénico = Presencial . . Terreno
Electrénico

Por otra pagina web /
Internet / Redes 33,9 42,8 20,0 42,4 13,5 - 25,0
Sociales
Pagina web JUNIJI 36,4 13,2 22,0 34,5 - -
Un conocido / Familiar
. 2,9 24,0 11,6 7,1 - 25,0
/Amigo
Por el Jardin Infantil 7,1 14,8 7,3 9,0 18,2 25,0
Funcionario de JUNJI 4,9 5,7 5,5 16,5 45,5 -
Otro 7,7 21,9 12,6 21,3 27,3 25,0
453 328 304 88 11* 4*
* En opcion “Otro” se agrupan opciones: “Municipalidad”, “Ministerio de Educacién”, “Otras menciones”.

Base: Total encuestados (n=1.188) — P4. ¢ De qué forma conocié EL CANAL que usé para realizar su reclamo? * Se muestra so6lo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente. 10



Tiempo de espera para ser atendido

B Tiempo de espera para ser atendido (%)

Inmediato

15 minutos o menos

M3as de 15 minutos

No sabe y/o no
recuerda

6,1

Base: Total encuestados de canales Buzdn, Terreno, Presencial y Telefénico — P5. ¢ Cuanto tiempo esperd para ser atendido?

60,8

Consultas Reclamos Telefénico Presencial m Terreno

60,7 66,7
24,5 13,3
8,7 15,6
6,1 4,4
751 45

64,5

21,0

51

9,5

453

55,3

29,4

14,3

1,0

328

63,6

9,1

18,2

9,1

11*

50,0

50,0

4%

* Se muestra sélo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente.

11



Recepcion de acuse de recibo de correo electrénico de consulta/reclamo

P6. Usted recibio un acuso de recibo
cuando formuld su consulta/reclamo?

No recuerda
9,0%

No recibié un
acuse de
recibo
12,1%

No recuerda

7,4%

No senal6 su
nombre

S 9,1%

Si, recibié un
acuse de

recibo

78,9%

P9. {Senald su nombre

en el correo? Si, sefialé su

nombre
83,5%

Base: Total encuestados que realizaron una consulta o reclamo via Correo Electrénico (n=88) 12



Presentacion del funcionario/a al momento de la atencion

El funcionario/a que lo atendio: ése presentd?

%S % No M % No recuerda

Total Telefdnico Presencial Buzon Terreno
Nacional
Base 792 453 328 11%* 4*

* Se muestra sélo de forma referencial, pues la muestra es muy 13

Base: Total encuestados que realizaron una consulta o reclamo via canales Telefdnico, Presencial, Buzdn o Terreno — P8. El funcionario/a que lo atendid: ¢se presentd? . i o
pequeiia para ser analizada estadisticamente.



Resultados del estudio

- Evaluacioén general de la
experiencia en sus diferentes
momentos de atencion -




Modelo Perceptual de la Encuesta

Proceso completo

/ Momento de \

Atencion

Atencion inicial
(Primer Momento)

Respuesta recibida

-

Dimension

Acceso ala

informacion

Trato al usuario

Informacion al
usuario

\

\ 4

(Segundo Momento)

< ANENANENENEN

AN

<X

Atributos Consultados

Acceso al lugar

Sefalizacion al interior del lugar

Privacidad del lugar

Visibilidad del buzdn

Acceso a los formularios de solicitudes
Facilidad para encontrar datos de contacto

Amabilidad con que fue tratado

Utilidad de la informacion recibida
Claridad del lenguaje utilizado

Tiempo de espera para recibir respuesta a su
consulta/reclamo

Claridad de la respuesta recibida

Utilidad de la respuestarecibida
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Presentacion de los indicadores de satisfaccion

Satisfaccion: % Notas 6 + 7

\ ¢

66

Satisfaccion neta: % Satisfaccion - Insatisfaccion

« Insatisfaccion: % Notas 1 a 4

30

Indicadores de Satisfaccion

(*) El porcentaje que falta para llegar a 100% corresponde a notas 5 a 5,9 16



Resultados del estudio

- Evaluacion general de |la
experiencia en sus diferentes
momentos de atencion
Proceso completo -

17




Satisfaccion con los momentos del proceso de atencion

Total encuestados consultas y reclamos 2020

W % Satisfaccion (6+7)

79,6 84,0 777
°

79,3

Proceso Atencidén Respuesta
Completo Inicial Recibida
Base 1.188 1.187 923

Total Nacional

Base: Total encuestados que evalua cada momento de la atencion - [Indicadores de Satisfaccién]

W % Insatisfaccion (1 a 4)

80,5 84,4 78,9

®
74,2

79,9

Proceso Atencion Respuesta
Completo Inicial Recibida
946 946 711
Consultas

% Satisfaccion Neta - 2020

70,5

o
59'3 41,0

37,7
Proceso Atencion Respuesta
Completo Inicial Recibida
242 241 212

Reclamos

18



Satisfaccion con el proceso completo de atencidn
Segun canal de atencion a consultas y reclamos 2020

W % Satisfaccion (6+7) B % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta - 2020

100,0

86,1

79,6 81,0

65,9

_ ]
3,6
27,3
Total Telefdnico Presencial Sitio Web Correo Buzon Terreno
Nacional Electrénico
Base 1.188 453 328 304 88 11* 4%*

Base: Total encuestados - [Indicador de Satisfaccién con el Proceso Completo] * Se muestra sélo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente. 19



Satisfaccion con el proceso completo de atencidn
Segun canal de atencion a consultas y reclamos 2020 - CONSULTAS

Base

W % Satisfaccion (6+7)

80,5

I
6,3

Total
Nacional

946

B % Insatisfaccion (1 a 4)

81,0

|
6,4

Telefdnico

453

Base: Total encuestados que fueron atendidos por una consulta - [Indicador de Satisfaccidn con el Proceso Completo]

% Satisfaccion Neta - 2020

86,4
[ 74,1

10,6 11,1

Presencial Sitio Web Correo
Electrénico

294 141 54

* Las muestras logradas para canales Terreno y Buzdn fueron insuficientes para ser graficadas.

20



Satisfaccion con el proceso completo de atencidn
Segun canal de atencion a consultas y reclamos 2020 - RECLAMOS

W % Satisfaccion (6+7) B % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta - 2020

61,8

47,1 44,2

20,6

24,4 25,2 23,5
Total Sitio Web Presencial Correo Electronico
Nacional
Base 242 163 34 34

Base: Total encuestados que fueron atendidos por un reclamo - [Indicador de Satisfaccidon con el Proceso Completo] * Las muestras logradas para canales Terreno y Buzdn fueron insuficientes para ser graficadas. 21



Satisfaccion con el proceso completo de atencidn
Segun zona y region

W % Satisfaccion (6+7)

B % Insatisfaccion (1 a 4)

% Satisfaccion Neta - 2020

99,3
93,7 ,
4 89,1 88,7
79,6 82,2 83,8 83,5 83,3
93,4
62,5
 —-— 03
9,9 3,
Total Region Regiones XV Il 11 vV V RM VI VII VI XVI IX X XV XI Xl
Nacional Metro-
politana
Base 1.188 416 772 51 36 89 36 49 53 416 86 67 91 21* 58 28* 32 20* 55
Zona Region
Base: Total encuestados seguin zonay region - [Indicador de Satisfaccion con el Proceso Completo] * Se muestra sélo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente. 22



Satisfaccion con el proceso completo de atencidn
Segun sexo, edad y vinculo con JUNJI

79,6

6,9

Total
Nacional

Base 1.188

W % Satisfaccion (6+7)

74,0

10,0

Hombre

129

Sexo

80,3

6,5

Mujer

1.059

B % Insatisfaccion (1 a 4)

83,2

6,2
Hasta 29 afos

452

Base: Total encuestados segun género, edad y vinculo con JUNJI - [Indicador de Satisfaccion con el Proceso Completo]

78,6

I
6,1

30 a 39 afios

527

Edad

74,1

10,3

40 afilos 0 mas

206

% Satisfaccion Neta - 2020

74,7

9,5

Apoderado

335

83,4

80,4

I
6,1
Postulante Otro
638 215
Vinculo

23



Satisfaccion con el proceso completo de atencidn
Segun medicion y tipo de atencion

B % Satisfaccion (6+7) B % Insatisfaccién (1 a 4) % Satisfaccion Neta - 2020

85,0 85,0
®

80,5
®

77,0 77,0 79,6
o

47,1

33,0
2017 2018 2020 2017 2018 2020 2017 2018 2019 2020
Base 2.099 1.892 1.188 1.540 1.411 946 559 481 535 242
Total Nacional Consultas Reclamos

Base: Total encuestados seguin mediciin y tipo de atencidn - [Indicador de Satisfaccion con el Proceso Completo] 24



Sugerencias para el mejoramiento de la atencion

Resultados de pregunta abierta - Total Nacional 2020 - segun tipo de atencion

Sin comentarios /
Comentarios
positivos
(63,9%)

Mejorar respuestas
(23,9%)

Mejor acceso a
canales
(17,3%)

Mejor atencion
(11,8%)

Mejor proceso de
seleccion
(7,4%)

Base: Total encuestados (n=1.118) — P17. ¢ Qué sugerencias le haria a JUNJI para mejorar el servicio de atencidn a reclamos? SONDEAR ¢En qué sentido? PROFUNDIZAR ¢éAlgo mas que le gustaria agregar?

Ninguna / Sin comentarios

Obtiene buena / Eficiente atencién

Obtiene una respuesta / solucion clara / efectiva
Obtiene una respuesta rapida

Personal amable / respetuoso / cordial / empatico
Obtiene atencidén de manera rapida

Rapidez en dar respuestas
Den respuesta mas claras / Concretas / Eficientes
Den respuestas / Soluciones a Solicitudes / Reclamos

Pagina web mas actualizada / explicativa / amigable

Mds claridad con los teléfonos / correos / mas directo
Menos burocracia / derivaciones

Mayor alternativa de plataformas / canales de comunicacion

Atencion mas rapida

Mayor coordinacion / comunicacién de jardines con JUNJI
Mas empatia / apoyo / mayor disposicion / mas amables
Tener personal capacitado / Competente para atender

Priorizar cercania / vulnerabilidad / discapacidad
Mas cupos / supervisar los cupos

Mas transparencia / claridad en la seleccién
Mas jardines

Total Nacional (%)

4,9
3,8

6,9

12,2
11,4

24,7

Consultas Reclamos

25,1
12,5
11,6
6,9
5,0
3,9

9,2
8,3
5,9

6,5
4,6
4,0
2,3

3,7
3,1
2,9
2,2

2,1
2,0
1,8
1,5
946

10,7
4,1
1,7
7,0
0,8
1,2

17,4
14,0
12,8

6,6
2,1
1,2
5,4

1,2
5,8
4,1
1,2

2,9
2,5
2,1
0,8
242

25



Sugerencias para el mejoramiento de la atencion

Resultados de pregunta abierta - Total Nacional 2020 - segun canal de atencidén

Sin comentarios /
Comentarios
positivos
(63,9%)

Mejorar respuestas
(23,9%)

Mejor acceso a
canales
(17,3%)

Mejor atencion
(11,8%)

Mejor proceso de
seleccion
(7,4%)

Base: Total encuestados (n=1.118) — P17. ¢ Qué sugerencias le haria a JUNJI para mejorar el servicio de atencidn a reclamos? SONDEAR ¢En qué sentido? PROFUNDIZAR ¢éAlgo mas que le gustaria agregar?

Ninguna / Sin comentarios

Obtiene buena / Eficiente atencién

Obtiene una respuesta / solucion clara / efectiva
Obtiene una respuesta rapida

Personal amable / respetuoso / cordial / empatico
Obtiene atencidén de manera rapida

Rapidez en dar respuestas
Den respuesta mas claras / Concretas / Eficientes
Den respuestas / Soluciones a Solicitudes / Reclamos

Pagina web mas actualizada / explicativa / amigable

Mds claridad con los teléfonos / correos / mas directo
Menos burocracia / derivaciones

Mayor alternativa de plataformas / canales de comunicacion

Atencion mas rapida

Mayor coordinacion / comunicacién de jardines con JUNJI
Mas empatia / apoyo / mayor disposicion / mas amables
Tener personal capacitado / Competente para atender

Priorizar cercania / vulnerabilidad / discapacidad
Mas cupos / supervisar los cupos

Mas transparencia / claridad en la seleccién
Mas jardines

Total Nacional (%)

4,9
3,8

6,9

12,2
11,4

24,7

Telefdnico Presencial

22,3
12,8
11,9
5,5
6,2
5,1

6,4
8,4
7,1

6,6
7,3
6,4
2,7

5,5
3,8
3,3
3,1

1,3
1,3
1,5
1,1
453

26,7
16,3
11,8
6,1
6,1
2,7

7,5
7,8
4,6

4,4

0,7
0,7

2,3
2,8
3,7
1,4

3,4
3,4
2,0
2,7
328

CorreoE.
28,0
7,1
15,9
18,3
1,7
3,7

15,4
7,7
5,8

3,5
7,1
6,9
5,6

2,1
2,1
0,4
3,5

3,7
0,2

88

Sitio Web
25,9
4,7
7,0
8,2
0,1
2,6

19,4
9,9
6,5

11,2
4,0
2,1
3,7

1,3
2,5
1,1
0,8

1,6
2,1
2,9
0,8
304
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Resultados del estudio

- Evaluacion general de |la
experiencia en sus diferentes
momentos de atencion
Atencion inicial -




Relevancia de los diferentes momentos de la atencion en la satisfaccion
general con el proceso completo

Satisfaccion con el

proceso completo

Variable dependiente

Atencion Inicial
(Primer Momento)

38%

Respuesta Recibida
(Segundo Momento)

62%

La facilidad para encontrar el correo electrénico
/ formulario / teléfono (8%)

La facilidad para llenar el formulario en la pagina
web (5%)

El acceso al lugar (2%)

La privacidad del lugar (1%)

La sefializacion al interior del lugar (0%)

La amabilidad con la que fue tratado (5%)

La utilidad de la informacion recibida (12%)
La claridad del lenguaje utilizado (5%)

La utilidad de la respuesta recibida (34%)

La claridad de la respuesta (16%)

El tiempo de espera para recibir la respuesta a su
reclamo (12%)

A través de un modelo de regresidon multiple,
se midid la relacidon que existe entre la
Satisfaccion con el Proceso Completo (variable
dependiente) y los diferentes atributos de la
atencion (variables independientes).

De este modo es posible identificar aquellos
momentos de la atencién que tienen una
mayor relacion o impacto en el resultado

positivo o negativo en cuanto a la satisfaccion
con el proceso completo.

En este sentido es posible apreciar cdmo las
evaluaciones del segundo momento de la
respuesta recibida, tienen el mayor impacto en
la satisfaccion con el proceso completo.

Método: Regresion Lineal Multuple
Ajuste del modelo (R2): 0,79

28



Mapa de gestion de atributos de la atenci

[ 4

on inicia

% Satisfaccion Neta

Mapa de gestion

100

95

90

85

80

75

70

65

60

Claridad del lenguaje utilizado

La amabilidad con la que fue
tratado

. El acceso al lugar

La claridad de la reg

MANTENER

puesta

. La privacidad del lugar

La sefializacion al interior del
lugar

Utilidad de la informacion
recibida

El tiempo de espera para
recibir la respuesta a su
reclamo

La facilidad para €|
datos de cont

ncontrar
acto

La utilidad de la respues

[}

recibida
o
MEJORA MENOS PRIORITARIA MEJORA PRIORITARIA
0 5 10 15 20 25 30
% Impacto del atributo

35

Considerando el nivel de satisfaccion logrado por
cada atributo de la atencidn, ya sea inicial o con |la
respuesta recibida, en perspectiva de el impacto
gue tiene en la satisfaccidon con el proceso
completo, es posible identificar aspectos de
gestion diferenciados.

Atributos a relevar 2 Tienen una buena
evaluacion, pero un impacto menor.

Atributos a mantener = Tienen una buena
evaluacion y un impacto mayor.

Atributos a mejorar de forma prioritaria >
Tienen una mala evaluacién y un impacto mayor.

Atributos a mejorar de forma menos prioritaria
- Tienen una mala evaluacion y un impacto
menor.
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Satisfaccion con la atencion inicial (primer momento)
Segun tipo y canal de atencion

W % Satisfaccion (6+7) B % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta - 2020

100,0

84,0 84,4 83,4 87,9
70,5

| e I
4,7 5,3 7,4 8,1
27,3
Total Consultas Reclamos Teleféonico  Presencial Sitio Web Correo Buzon Terreno
Nacional Electrdnico
Base 1.188 946 242 453 328 304 88 11%* 4*

Base: Total encuestados - [Indicador de Satisfaccién con Atencidn Inicial] * Se muestra sélo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente. 30



Satisfaccion con la atencion inicial (primer momento)
Segun Zona y Region

B % Satisfaccion (6+7) B % Insatisfaccién (1 a 4) % Satisfaccion Neta - 2020

100,0
90,7 94,5
86,0 ' 86,7 04 891 87,4 90,5
' 0,7
723 KN EX KN 7°° 801 80,2 789 80,
o N 3Lt 81,7

68,8

4,7 3,5 4,9 03 5,0
Total Region Regiones XV [l 11 vV RM VI VII VI XVI IX X XV Xl Xl
Nacional Metropolitana
Base 1.188 416 772 51 36 89 36 49 53 416 86 67 91 21* 58 28* 32 20* 55
Zona Region

Base: Total encuestados seguin region - [Indicador de Satisfacciéon con Atencion Inicial] * Se muestra sélo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente. 31



Satisfaccion con la atencion inicial (primer momento)
Total Nacional - CANAL PRESENCIAL

W % Satisfaccion (6+7) B % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta - 2020

95,6 95,8

87,9 87,0 89,6

79,1 81,1 °

| ] I [
1,8 1,1 0,7
416 5,7 7’7 4/5
Total El acceso al lugar La sefializacion al La privacidad del La amabilidad con La utilidad dela  La claridad del
Nacional interior del lugar lugar la que fue tratado  informacion lenguaje utilizado

Atencion Inicial recibida

Base: Total encuestados que realizaron un reclamo via Canal Presencial (n=328) — P10. Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, ¢ Cémo califica usted los siguientes aspectos? 32



Satisfaccion NETA con la atencion inicial (primer momento)
Segun tipo de atencion y zona — CANAL PRESENCIAL

Satisfaccion Neta (%) To.tal Tipo de atencion £ona .
Nacional Consultas Reclamos Regiones

SATISFACCION ATENCION INICIAL 86,1 86,4 67,6 82,1 87,0
El acceso al lugar 82,4 82,7 64,7 67,5 85,5
La seializacion al interior del lugar 73,4 73,7 45,5 79,2 72,1
La privacidad del lugar 73,4 73,7 50,0 46,7 78,8
La amabilidad con la que fue tratado 94,5 94,6 88,2 100,0 93,4
La utilidad de la informacion recibida 85,1 85,4 62,5 88,1 84,5
La claridad del lenguaje utilizado 95,1 95,2 82,3 100,0 94,1

Base (n) 328 294 34 53 275

Base: Total encuestados que realizaron un reclamo via Canal Presencial (n=328) — P10. Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, ¢ Cémo califica usted los siguientes aspectos? 33



Satisfaccion con la atencion inicial (primer momento)
Total Nacional = SITIO WEB

W % Satisfaccion (6+7) B % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta - 2020

84,2
79,1

74,2

3,7
7,4 10,1
Total La facilidad para encontrar el La facilidad para llenar el formulario
Nacional formulario de contacto en la pagina en la pagina web
Atencion Inicial web

Base: Total encuestados que realizaron un reclamo via Sitio Web (n=304) — P10. Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, ¢ Cémo califica usted los siguientes aspectos? 34



Satisfaccion NETA con la atencion inicial (primer momento)
Segun tipo de atencion y zona - SITIO WEB

Satisfaccion Neta (%) To.tal Tipo de atencion £ona .
Nacional Consultas Reclamos Regiones
SATISFACCION ATENCION INICIAL 71,7 73,0 61,1 71,9 71,2
La facilidad para encontrar el formulario de contacto en la pagina web 64,1 65,3 55,6 64,4 63,7
La facilidad para llenar el formulario en la pagina web 80,5 81,6 72,6 80,8 80,0
Base (n) 304 141 163 197 107

Base: Total encuestados que realizaron un reclamo via Sitio Web (n=304) — P10. Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, ¢ Cémo califica usted los siguientes aspectos? 35



Satisfaccion con la atencion inicial (primer momento)
Total Nacional — CORREO ELECTRONICO

W % Satisfaccion (6+7) B % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta - 2020

95,6
80,4 81,9

95,0

I T 06
81 ’ 12,6
Total La facilidad para encontrar el La utilidad de la informacién La claridad del lenguaje
Nacional correo electrénico para recibida utilizado
Atencion Inicial realizar su reclamo

Base: Total encuestados que realizaron un reclamo via C. Electrénico (n=88) — P10. Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, ¢ Como califica usted los siguientes aspectos? 36



Satisfaccion NETA con la atencion inicial (primer momento)
Segun tipo de atencion y zona — CORREO ELECTRONICO

. .. Total Tipo de atencién Zona
Satisfaccion Neta (%) . . :
Nacional Consultas Reclamos Regiones
SATISFACCION ATENCION INICIAL 72,3 74,1 47,1 70,3 72,7
o - . I

La.faC|I|.(?ad para encontrar’el.correo electrdénico para realizar su reclamo 75.5 777 44,2 59.9 79.0
(Direccion de correo electrdnico, persona responsable)

La utilidad de la informacion recibida 63,1 66,1 23,5 67,1 62,2
La claridad del lenguaje utilizado 95,0 96,3 76,5 94,6 95,1

Base (n) 88 54 34 23* 65

* Se muestra sélo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente.

Base: Total encuestados que realizaron un reclamo via C. Electrénico (n=88) — P10. Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, ¢ Como califica usted los siguientes aspectos? 37



Satisfaccion con la atencion i
Total Nacional - TELEFONICO

nicial (primer momento)

W % Satisfaccion (6+7)

83,4

|
5,3

Total
Nacional
Atencion Inicial

B % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta - 2020

91,6
78,0

2,2

2,9

]
7,1

10,7

La utilidad de la
informacion recibida

La claridad del lenguaje
utilizado

La amabilidad con la que
fue tratado

La facilidad para
encontrar el nimero de
teléfono

Base: Total encuestados que realizaron un reclamo via Teléfono (n=453) — P10. Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, ¢ Como califica usted los siguientes aspectos?
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Satisfaccion NETA con la atencion inicial (primer momento)
Segun tipo de atencion y zona — TELEFONICO

Satisfaccion Neta (%) To.tal Tipo de atencion £ona .
Nacional Consultas Reclamos Regiones

SATISFACCION ATENCION INICIAL 78,1 78,1 - 71,1 81,4
La facilidad para encontrar el nimero de teléfono 70,9 70,9 - 63,1 74,4
La amabilidad con la que fue tratado 88,7 88,7 - 82,4 91,6
La utilidad de la informacion recibida 64,4 64,4 - 54,6 68,8
La claridad del lenguaje utilizado 89,9 89,9 - 88,0 90,7

Base (n) 453 453 - 142 311

Base: Total encuestados que realizaron un reclamo via Teléfono (n=453) — P10. Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, ¢Como califica usted los siguientes aspectos?
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Satisfaccion con la atencion inicial (primer momento)
Total Nacional — BUZON* (n=11)

W % Satisfaccion (6+7) B % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta - 2020
81,8

72,7

18,2
27,3
45,5
Total La visibilidad del ~ El accesoalos La privacidad del La amabilidad con La utilidad dela  La claridad del
Nacional buzon formularios de lugar donde  la que fue tratado  informacién lenguaje utilizado
Atencion Inicial solicitudes completo el recibida

formulario

* Se muestra sélo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente.

Base: Total encuestados que realizaron un reclamo via Buzén (n=11) — P10. Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, ¢ Como califica usted los siguientes aspectos? 40



Indicadores de gestion para la Atencion Inicial

V4
- Semaforo -
‘ A continuacion se presentara un resumen con los indicadores que permiten contar con un panel de control de
gestion para las diferentes dimensiones y atributos de servicio en la atencion de consultas y reclamos a través de SAIC.
Para ello se registrara a través de un semaforo, aquellos aspectos que requieren ser corregidos de forma prioritaria o
secundaria, y destacando aquellos que corresponden a fortalezas por su buena evaluacion.
‘ En verde se registrara ‘ En amarillo se registrara ‘ En rojo se registrara aquellos
aquellos aspectos con aquellos aspectos con aspectos con Satisfaccion
‘ Satisfaccion Neta Mayor o Satisfaccion Neta entre 50 y ‘ Neta Menor o Igual a 49
Igual a 80 puntos, 79 puntos, considerados como puntos, considerados como
considerados como un nivel un nivel regular, con espacio un nivel insuficiente y debe
optimo. ‘ para ser mejorado. . ser mejorado.

DESTACAR MEJORA SECUNDARIA MEJORA PRIORITARIA

41



Semaforo Nacional — Atencion Inicial (Primer Momento)
Total Nacional

Dimension Satisfaccion Neta (%)
El acceso al lugar 84,6 83,3 82,4
La sefializacidn al interior del lugar 73,2 71,4 73,4
La privacidad del lugar 77,9 37,0 73,3
Acceso a la atencion
La visibilidad del buzén 26,1 35,0 0,0
El acceso a los formularios de solicitudes 28,9 49,6 45,4

La facilidad para encontrar datos de contacto 73,9 76,7 71,5

Trato al usuario La amabilidad con la que fue tratado 92,5 91,4 90,9

Utilidad de la informacion recibida 75,2 76,1 72,1

Informacién al usuario
Claridad del lenguaje utilizado 93,2 93,2 92,1

Base (n) 2.099 | 1.892 | 1.188

Base: Total encuestados segun medicion y tipo de atencién — P10. Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, ¢ Cémo califica usted los siguientes aspectos? 42



Semaforo Nacional — Atencion Inicial (Primer Momento)
Consultas

CONSULTAS

Dimension Satisfaccion Neta (%)

2017 2018 2020

El acceso al lugar 88,0 85,7 82,7
La sefializacidn al interior del lugar 77,6 74,4 73,7
La privacidad del lugar 89,0 100,0 73,7
Acceso a la atencion
La visibilidad del buzén 100,0 0,0 0 ‘
El acceso a los formularios de solicitudes 100,0 100,0 0 ‘

La facilidad para encontrar datos de contacto = 73,9 77,9 71,9

Trato al usuario La amabilidad con la que fue tratado 94,5 92,8 91,1

Utilidad de la informacion recibida 78,8 79,4 72,3

Informacion al usuario
Claridad del lenguaje utilizado 95,3 94,7 92,3

Base (n)| 1.540 1.411 946

Base: Total encuestados segun medicion y tipo de atencién — P10. Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, ¢ Cémo califica usted los siguientes aspectos? 43



Semaforo Nacional — Atencion Inicial (Primer Momento)

Reclamos

RECLAMOS
Dimension Satisfaccion Neta (%)
2018 2019
El acceso al lugar 70,1 69,1 90,2 64,7
La sefializacion al interior del lugar 54,3 53,4 62,9 45,5
La privacidad del lugar 45,5 35,7 60,2 48,9
Acceso a la atencion

La visibilidad del buzdn 24,7 38,1 45,8 0,0
El acceso a los formularios de solicitudes 26,9 48,6 35,6 45,4
La facilidad para encontrar datos de i 72.3 65,6 58,2

contacto
Trato al usuario La amabilidad con la que fue tratado 75,4 78,6 83,2 75,6
., Utilidad de la informacion recibida 49 4 51,0 55,7 44,1

Informacién al ’ ! ! !

usuario Claridad del lenguaje utilizado 77,9 82,0 77,7 78,5
Base (n)] 559 481 535 242

Base: Total encuestados segiin medicion y tipo de atenciéon — P10. Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, ¢Cémo califica usted los siguientes aspectos?

44



Resultados del estudio

- Evaluacion general de la
experiencia en sus diferentes
momentos de atencion
Respuesta recibida -




Relevancia de los diferentes momentos de la atencion en la satisfaccion
general con el proceso completo

Satisfaccion con el

proceso completo

Variable dependiente

Atencion Inicial
(Primer Momento)

38%

La facilidad para encontrar el correo electrénico
/ formulario / teléfono (8%)

La facilidad para llenar el formulario en la pagina
web (5%)

El acceso al lugar (2%)

La privacidad del lugar (1%)

La sefializacién al interior del lugar (0%)

La amabilidad con la que fue tratado (5%)

La utilidad de la informacion recibida (12%)
La claridad del lenguaje utilizado (5%)

Respuesta Recibida
(Segundo Momento)

62%

La utilidad de la respuesta recibida (34%)

La claridad de la respuesta (16%)

El tiempo de espera para recibir la respuesta a su
reclamo (12%)

A través de un modelo de regresidon multiple,
se midid la relacidon que existe entre la
Satisfaccion con el Proceso Completo (variable
dependiente) y los diferentes atributos de la
atencion (variables independientes).

De este modo es posible identificar aquellos
momentos de la atencién que tienen una
mayor relacion o impacto en el resultado

positivo o negativo en cuanto a la satisfaccion
con el proceso completo.

En este sentido es posible apreciar cdmo las
evaluaciones del segundo momento de la
respuesta recibida, tienen el mayor impacto en
la satisfaccion con el proceso completo.

Método: Regresion Lineal Simple
Ajuste del modelo (R2): 0,79
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Satisfaccion con la respuesta recibida (segundo momento)
Segun tipo y canal de atencion

W % Satisfaccion (6+7) B % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta - 2020

100,0

83,9

77,7 78,9 80,5

41,0

Total Consultas Reclamos Teleféonico  Presencial Sitio Web Correo Buzon Terreno
Nacional Electrdnico
Base 1.188 946 242 453 328 88 304 11%* 4*

Base: Total encuestados - [Indicador de Satisfaccién con Respuesta Recibida] * Se muestra sélo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente. 47



Satisfaccion con la respuesta recibida (segundo momento)
Segun Zona y Region

B % Satisfaccion (6+7) B % Insatisfaccién (1 a 4) % Satisfaccion Neta - 2020
97,3
90,8 94,5
77,7 834 93 840 836 86,4
' 70,2 ® 73,3 708 [EEE
83,9
° 57,2
o
57,3
50,5

9,5 13,2 7.9
19,7
Total Region Regiones XV [l 11 IV V RM \ VII VIII XVI IX X XV Xl Xl
Nacional Metro-
politana
Base 1.188 416 772 51 36 89 36 49 53 416 86 67 91 21%* 58 28%* 32 20* 55
Zona Region

Base: Total encuestados seguin zonay region - [Indicador de Satisfaccion con Respuesta Recibidal * Se muestra sélo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente. 48



Precepcion de haber recibido una respuesta
Segun tipo y canal de atencion

éRecibié usted una respuesta por parte de JUNJI?

m%Si H % No B % No sabe / No recuerda

0,2

0,1

Total Consultas Reclamos Teleféonico  Presencial Sitio Web Correo Buzon Terreno
Nacional Electrdnico
Base 1.188 946 242 453 328 88 304 11%* 4*

Base: Total encuestados — P12. ¢ Recibid usted una respuesta por parte de JUNJI? * Se muestra sélo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente. 49



Precepcion de haber recibido una respuesta o

Segun Zona y Region

éRecibié usted una respuesta por parte de JUNJI?

B %Si B % No H % No sabe / No responde

27,7
72,3
Total Region Regiones XV Il 11 IV V RM VI VII VI XVI IX X XV Xl Xl
Nacional Metro-
politana
Base 1.188 416 772 51 36 89 36 49 53 416 86 67 91 21* 58 28* 32 20* 55
Zona Region

Base: Total encuestados — P12. ¢ Recibid usted una respuesta por parte de JUNJI? * Se muestra sélo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente. 50



Satisfaccion con la respuesta recibida (segundo momento)

Total Nacional — Aspectos de |la respuesta — Segun tipo de atencion

W % Satisfaccion (6+7)

86
77,7 80,6 7 79,3
® 81,1 @
68,2 67,1
I |
9,5 2,6 12,2
Total El tiempo Laclaridad La utilidad
Nacional de espera dela dela
Respuesta para recibir respuesta respuesta
recibida larespuesta recibida
asu
solicitud
Base 923
Total

B % Insatisfaccion (1 a 4)

87,9

80,6

®
69,3

78,9 81,5
o

83,1
70'3 75,6

Total El tiempo Laclaridad La utilidad
Nacional  de espera de la de la
Respuesta para recibir respuesta respuesta
recibida la respuesta recibida
asu
consulta
711
Consultas

% Satisfaccion Neta - 2020

24,7 24,7
BN
270 28,4
37,7 39,2

Total El tiempo Laclaridad La utilidad
Nacional de espera de la de la
Respuesta para recibir respuesta respuesta
recibida larespuesta recibida
asu
reclamo
212
Reclamos

Base: Total encuestados que declaran haber recibido respuesta — P14. Pensando en la respuesta recibida a su consulta o reclamo y considerando la misma escala de 1 a 7, ¢ Cémo califica los siguientes aspectos? 51



Satisfaccion NETA con la respuesta recibida (segundo momento)
Total Nacional — Atributos de la respuesta — Segun canal de atencion

. .. Total Canal
Satisfaccion Neta (%) . Correo
Nacional Telefénico Presencial , . Sitio Web Terreno
Electrénico
SATISFACCION RESPUESTA RECIBIDA 68,2 73,2 76,7 56,0 46,0 33,4 100,0
El tiempo de espera para recibir la respuesta a su reclamo 74,0 72,9 82,6 68,3 64,4 11,1 100,0
La claridad de la respuesta 81,1 84,8 88,0 74,1 63,8 66,7 100,0
La utilidad de la respuesta recibida 67,1 75,4 74,1 58,7 38,6 44,5 100,0
Base (n) 923 329 240 75 266 9* 4%

* Se muestra so6lo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente.

Base: Total encuestados que declaran haber recibido respuesta — P14. Pensando en la respuesta recibida a su consulta o reclamo y considerando la misma escala de 1 a 7, ¢ Cémo califica los siguientes aspectos? 52



Satisfaccion NETA con la respuesta recibida (segundo momento)
Total Nacional — Aspectos de la respuesta — Segun zona y region

Total Zona
Nacional RM Reg.

Satisfaccion Neta (%)

SATISFACCION RESPUESTA RECIBIDA 68,2 575 728 763 505 839 940 602 433 575 81,2 708 778 836 573 953 344 864 809

El tiempo de espera para recibir la

74,0 68,5 | 76,4 858 84,6 821 895 728 61,4 685 81,7 769 719 78,1 64,7 | 96,6 49,6 74,1 | 78,5
respuesta a su reclamo

La claridad de la respuesta 81,1 738 844 82,4 745 882 945 780 708 73,8 896 832 871 945 772 953 644 932 881

La utilidad de la respuesta recibida 67,1 560 72,1 760 463 83,4 945 635 445 560 798 657 793 830 551 840 244 932 858

Base (n) 923 40 28 57 25 30 39 1326 | 79 | 49 69 21 48 23 28 19 42 40 28

* Se muestra so6lo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente.

Base: Total encuestados que declaran haber recibido respuesta — P14. Pensando en la respuesta recibida a su consulta o reclamo y considerando la misma escala de 1 a 7, ¢ Cémo califica los siguientes aspectos? 53



Semaforo Nacional — Respuesta Recibida (Segundo Momento)
Total Nacional

Satisfaccion Neta (%)

El tiempo de espera para recibir la respuesta
a sureclamo

70,7 73,5 74,0

La claridad de la respuesta 70,9 70,2 81,1

La utilidad de la respuesta recibida 60,7 57,1 67,1

Base (n) 1.665 1.649 923

Base: Total encuestados que declaran haber recibido respuesta — P14. Pensando en la respuesta recibida a su consulta o reclamo y considerando la misma escala de 1 a 7, ¢ Cémo califica los siguientes aspectos? 54



Semaforo Nacional — Respuesta Recibida (Segundo Momento)
Consultas

CONSULTAS

Satisfaccion Neta (%)

2017 2018

El tiempo de espera para recibir la respuesta
a sureclamo

85,2 85,3 75,6

La claridad de la respuesta 87,0 84,9 83,1

La utilidad de la respuesta recibida 79,8 74,6 69,3

Base (n) 1.195 1.215 711

Base: Total encuestados que declaran haber recibido respuesta — P14. Pensando en la respuesta recibida a su consulta y considerando la misma escala de 1 a 7, ¢ Cdmo califica los siguientes aspectos? 55



Semaforo Nacional — Respuesta Recibida (Segundo Momento)

Reclamos

Satisfaccion Neta (%)

2017

RECLAMOS

2018 2019

2020

El tiempo de espera para recibir la 16,8 25,3 214 24,7

respuesta a su reclamo

La claridad de la respuesta 11,5 10,6 18,9 24,7

La utilidad de la respuesta recibida -10,2  -13,7 -4,7 4,2
Base (n)| 470 434 450 212

Base: Total encuestados que declaran haber recibido respuesta — P14. Pensando en la respuesta recibida a su reclamo y considerando la misma escala de 1 a 7, ¢ Como califica los siguientes aspectos?
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Percepcion de resolucion del reclamo
Segun canal de atencion

De acuerdo a su percepcion, ¢Usted cree que JUNJI soluciond el problema planteado en su reclamo?

W % Si W % No

Total Sitio Presencial Correo Buzon
Nacional Web Electrdnico
Base 242 163 34 34 11*

* Se muestra so6lo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente.

Base: Total encuestados que se comunicaron por un reclamo y que declaran haber recibido una respuesta — P16.1. De acuerdo a su percepcion, ¢ Usted cree que JUNJI soluciond el problema planteado en su reclamo? 57



Percepcion de resolucion del reclamo
Segun zona y region

De acuerdo a su percepcion, ¢Usted cree que JUNJI soluciond el problema planteado en su reclamo?

m%Si m % No

77,8
100,0
22,2
Total Region Regiones XV Il 11 I\ V RM VI VII VI XVI IX X XV Xl Xl
Nacional | Metro-
politana
Base 242 130 112 8* 8* 9* 3* 8* 16* 130 17* 9* 5* 3* 3* 9% 10* 3* 1*
Zona Region

* Se muestra so6lo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente.

Base: Total encuestados que se comunicaron por un reclamo y que declaran haber recibido una respuesta — P16.1. De acuerdo a su percepcion, ¢ Usted cree que JUNJI soluciond el problema planteado en su reclamo? 58



Sintesis y
recomendaciones
del Estudio




Sintesis de la evaluacion de la experiencia
con el Proceso completo de atencidn

El proceso completo de atencidn del SIAC de JUNIJI recibe una
Muy buena evaluacién, logrando un 73% de Satisfaccion Neta

Segun momentos

* El proceso completo muestra
una fortaleza en cuanto a la
Atencion Inicial, logrando un
79% de Satisfaccion Neta.

* Asuvezse observa una
oportunidad de mejora en
cuanto a la evaluacién de la
Respuesta Recibida, con un 68%
de satisfaccion neta y un 10% de
insatisfaccion. Cabe seialar que
la insatisfaccidn con la respuesta
recibida es mayor en la atencién
de reclamos, llegando el 3% de
Satisfaccion neta y un 38% de
insatisfaccion.

Segun segmentos

* Sitio Web y Correo Electrénico
muestran espacios de mejora en
evaluacién de proceso completo
con mas de 10% de insatisfaccion
(12%).

* La evaluacién es mejor entre
personas de Regiones (76% de
Satisfaccion Neta) y disminuye
junto con la edad, llegando a un
64% entre personas mayores de
40 afnos.

* La evaluacidn es mas critica es
entre apoderados y hombres
(10% de insatisfaccion).

Evolucion

* La satisfaccion con el proceso
completo mejora
significativamente respecto de
2018, de una satisfaccidon neta de
68% a 73%.

* La mejora se observa
especialmente entre la atencidn
de reclamos, pasando de de 14%
a 23% en la satisfaccidon neta con
el proceso completo.

Sugerencias

La gran mayoria (64%) no tiene
sugerencias o bien sélo indica un
comentario positivo de la
atencion recibida por parte de
SIAC.

Las 2 principales sugerencias
tienen relacién con el
mejoramiento en el proceso de
entrega de respuestas, en cuanto
a la rapidez y claridad para
entregarlas en primer lugar, y en
cuanto al acceso a los canales de
atencion (accesoy
modernizacion).

La actitud y amabilidad en la
atencion aparece como una
fortaleza en el analisis de las

respuestas espontaneas. &0



Sintesis de la evaluacion de la experiencia
con la Atenciodn Inicial (Primer Momento)

La atencidn inicial en el primer momento del SIAC de JUNIJI recibe
una Muy buena evaluacidn, logrando un 79% de Satisfaccion Neta

Relevancia

* Es una etapa relevante en cuanto
a la evaluacion general del
servicio, tiene un impacto de un
38% en la evaluacidon completa
de la atencién.

* Los 3 aspectos que mas impactan
son: La Utilidad de la
informacién entregada (12%), La
Facilidad para encontrar
informacion de contacto (8%) y
la claridad del lenguaje utilizado
para atender, junto a la
Amabilidad en la atencién (5%).

Segun segmentos

* Destacan como canales de mejor
evaluacion, el telefénicoy
presencial, con 78% y 86% de
satisfaccion neta para la atencién
inicial, respectivamente.

* Dichos canales tienen altas
evaluaciones en los aspectos mas
importantes sefialados.

* Los canales con mas espacio para
la mejora son Sitio Web y Correo
electrdnico, especialmente en
cuanto a: La facilidad para
encontrar el formulario en el
sitio web (64% de Satisfaccion
neta) y La Utilidad de la
informacion recibida en el correo
electrénico (62%).

Evolucion

* La evolucidn muestra pocas
diferencias relevantes a nivel
total, sélo hay 2 puntos por
sefalar como bajas:

» Lafacilidad para encontrar los
datos de contacto, de 77% a 72%
en satisfaccion neta.

* La Utilidad de la informacién
recibida, de 76% a 71% en
satisfaccion neta.

Sugerencias

e El andlisis de la informacion en

general denota la relevancia de
trabajar en 2 grandes aspectos:

Revision de la
usabilidad/amigabilidad del sitio
web y la presencia o destaque de
los canales de comunicacion en
el el mismo, de modo que
faciliten la tarea de acceso a los
usuarios que requieran realizar
una consulta o reclamo.

Revisidon de las respuestas
entregadas para los aspectos
mas relevantes o importantes,
considerando la menor
proporcion de usuarios

satisfechos con este item. 61



Sintesis de la evaluacion de la experiencia

con la Respuesta Recibida (Segundo Momento)

La atencidn recibida en el segundo momento del SIAC de JUNJI
recibe una evaluacién moderadamente positiva,
logrando un 68% de Satisfaccion Neta

Relevancia

* Esla etapa mas relevante en
cuanto a la evaluacion general
del servicio, tiene un impacto de
un 62% en la evaluacién
completa de la atencién.

* Por lejos el aspecto mas
relevante o que mas impacta es:
La Utilidad de la informacién
entregada (34%), en este
sentido, si bien es importante
entregar una respuesta rapida, lo
mas relevante es que la
respuesta sea percibida como
atil.

Segun segmentos

* Destacan como canales de mejor
evaluacion, el telefénicoy
presencial, con 74%y 77% de
satisfaccion neta para la
respuesta recibida,
respectivamente.

* Los canales con mas espacio para
la mejora son Sitio Web y Correo
electrdnico, en todo sentido,
siendo especialmente criticas las
evaluaciones en cuanto al
tiempo de espera para entregar
una respuesta.

Evolucion

e La evolucidon muestra una mejora
significativa en cuanto a la
“Claridad de la respuesta
entregada”, pasando de una
satisfaccion neta de 70% a una
satisfaccion neta de 81% entre
2018 y 2020.

* Lo anterior se da especialmente
entre quienes realizaron un
reclamo, pasando de una
satisfaccion neta de 11% a 25%.

Sugerencias

Se observa que mientras un 88%
declara haber recibido una
respuesta por parte de SIAC a sus
reclamos, de ellos sélo un 40%
declara que la respuesta resolvio
su reclamo.

Se recomienda revisar las
respuestas entregadas a las
consultas y realizar un plan de
trabajo que pueda ayudar a
mejorar estos indicadores.
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Recomendaciones finales

Para el mejoramiento de la
experiencia de atencion inicial, se
sugiere trabajar en 2 ejes
prioritarios:

FACILITAR ACCESO A CANALES
REVISION DE UTILIDAD DE LAS
RESPUESTAS ENTREGADAS

Para el mejoramiento de la
evaluacién de la respuesta recibida,
se sugiere focalizar planes de
trabajo en SITIO WEB y CORREO
ELECTRONICO, en cuanto a los
tiempos de respuesta y respuestas
entregadas.

Considerando que la evaluacién
general del proceso completo es
muy buena, se sugiere
FORTALECER y DESTACAR el
trabajo del equipo en cuanto a la
Amabilidad y actitud de servicio,
tratando de replicar buenas
practicas en el equipo.




Anexo

- Evaluacion de reclamos
realizados en segundo semestre
de 2019 -




Caracteristicas de los encuestados
Segun sexo, edad y zona de residencia

Los 535 casos realizados se distribuyen de la siguiente forma segun sexo, edad y zona:

Sexo Edad

Hombre
12, 7%

40 ahos 0 Hasta 29
mas 21,9% afios 24,5%

30a39
afos 53,6%

Los encuestados son mayormente mujeres, de 30 a 39 afios y de regiones.

Base: Total encuestados (n=535)

Zona
Region
Metro-
politana
23,4%
Regiones
76,6%
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Caracteristicas de los encuestados

Segun actividad, nivel educacional y estado civil

Actividad

Trabaja (incluye trabajo independiente) 65,2%
Duefia de casa 16,8%
Cesante / Busca trabajo 16,1%
Estudiante 4,7%
Jubilado/a o pensionado/a 0,6%

Base: Total encuestados (n=535)

Nivel educacional

Media
incompleta o
menos 2,8%

Otro 0,2%

Media
completa
28,0%

Universitaria
completa o
mas 32,9%

g
Técnica
completao
incompleta,
universitaria
incompleta
36,1%

Estado Civil
Otros (*)

Divorciado /
separado de
hecho 1%

7% Conviviente
3%

N

Casado/a Soltero/a
33% 56%

* En opcion otros de estado civil, se agrupan opciones: Viudo, Union Civil 66



Satisfaccion con los momentos del proceso de atencion
Total encuestados reclamos 2019 — Segun Canal

. .2 Total CANAL
Satisfaccion Neta (%) .
Presencial Electronico
Proceso Completo 22,4 56,6 10,7 13,1 30,5 50,0
Atencion Inicial (Primer Momento) 63,2 81,5 41,3 67,5 39,0 75,0
Respuesta Recibida (Segundo Momento) -4,7 8,0 -3,0 -13,6 18,3 33,4
Base (n) 535 92 75 305 59 4%

Base: Total encuestados que evalua cada momento de la atencion - [Indicadores de Satisfaccién] * Se muestra so6lo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente. 67



Satisfaccion con los momentos del proceso de atencion
Total encuestados reclamos 2019 — Segun Zona y Region

. [ 4 T t I
Satisfaccion Neta (%) ot
Nacional . \Y; vV Xvi XIvV

Proceso Completo 22,4 25,6 21,4 00 250 -120 00 22,8 233 256 51,5 13,7 33,4 1000 10,7 9,7 14,8 29,6 23,1

Atencion Inicial (Primer

63,2 64,8 62,6 70,6 600 560 50,0 63,7 483 648 757 667 694 1000 536 484 63,0 66,7 923
Momento)
Respuesta Recibida (Segundo
-4,7 -1,0 57 416 17,7 -381 -600 -236 00 -1,0 233 -13,9 129 1000 -19,0 -185 -381 0,0 -83
Momento)
Base (n)| 535 125 410 17* | 20% | 25% | 10* | 22* | 60 | 125 & 33 | 51 | 36 | 10* | 28* | 31 | 27* | 27* | 13*

Base: Total encuestados que evalua cada momento de la atencion - [Indicadores de Satisfaccién] * Se muestra so6lo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente. 68



Satisfaccion con atributos de la atencion inicial (primer momento)
Total encuestados reclamos 2019 — Segun Zona y Region — CANAL PRESENCIAL

Satisfaccion Neta (%) To.tal
Nacional : Vill

El acceso al Iugar 90,2 81,8 91,4 100,0 62,5 80,0 100,0 100,0 100,0 1,8 90,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 71,4 100,0 100,0
La senalizacion al interior del
Iugar 62,9 63,6 62,8 40,0 62,5 40,0 - 50,0 60,0 63,6 556 400 100,0 100,0 75,0 50,0 71,4 75,0 100,0
La privacidad del Iugar 70,3 81,8 68,8 40,0 75,0 20,0 - 100,0 454 81,8 80,0 60,0 1000 100,0 50,0 100,0 71,4 75,0 100,0
La amabilidad con la que fue
tratado 89,1 81,8 90,1 60,0 75,0 100,0 100,0 100,0 72,7 81,8 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 87,5 100,0
La utilidad de la informacion

. 74,7 81,8 73,8 40,0 75,0 50,0 - 750 81,8 81,8 80,0 1000 0,0 100,0 75,0 75,0 85,7 75,0 100,0
recibida
La claridad del lenguaje
utilizado 88,0 90,9 87,7 80,0 75,0 40,0 - 75,0 90,9 90,9 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Base (n) 92 11% 81 5* 8* 5* 1* 4% 11* | 11* | 10* | 5* 2% 5* 4% 4% 7* g* 2%

Base: Total encuestados que se atendio por el canal presencial - [Indicadores de Satisfaccién] * Se muestra so6lo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente. 69



Satisfaccion con atributos de la atencion inicial (primer momento)
Total encuestados reclamos 2019 — Segun Zona y Regién — CANAL BUZON

Satisfaccion Neta (%) To.tal
Nacional vill

La visibilidad del buzén 45,8 4,5 3,7 100,0 33,4 100,0 1000 00 37,5 545 667 50,0 50,0 1000 1000 - 00 250 1000
:L;z;is;ez'°Sf°rm”'a’i°5de 35,6 545 31,3 1000 -33,4 33,4 1000 00 62,5 545 334 750 - 1000 - 50,0 -40,0 0,0 100,0
jfirri::::::de' lugar donde completo 5455 41,3 100,0 -33,4 0,0 100,0 100,0 750 54,5 33,4 500 - 1000 - 50,0 20,0 33,4 1000
La amabilidad con la que fue tratado 74,5 81,8 72,9 1000 33,4 334 1000 50,0 100,0 81,8 100,0 100,0 50,0 100,0 - 100,0 60,0 250 100,0
La utilidad de la informacién recibida 57,9 54,5 587 1000 0,0 33,4 1000 50,0 100,0 54,5 83,3 250 50,0 100,0 100,0 50,0 40,0 250 100,0
La claridad del lenguaje utilizado 72,9 81,8 70,9 100,0 33,4 667 100,0 50,0 100,0 81,8 100,0 250 100,0 100,0 100,0 50,0 40,0 50,0 100,0

Base (n) 59 11* 48 1* 3* 3* 1* 4% 8* 11* 6* 4% 2%* 1* 1* 2% 5* 4% 3*

Base: Total encuestados que se atendiod por el canal buzoén - [Indicadores de Satisfaccion] * Se muestra so6lo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente. 70



Satisfaccion con atributos de la atencion inicial (primer momento)
Total encuestados reclamos 2019 — Segun Zona y Region — CANAL WEB

Satisfaccion Neta (%) To.tal
Nacional Reg. Vill

La facilidad para encontrar el

formulario de contacto en la pagina 68,0 9,0 7,6 88,9 44,5 62,5 50,0 66,7 593 690 90,0 67,6 79,2 100,0 66,7 47,6 73,3 64,3 100,0
web
La facilidad para llenar el formularioen . 80,5 76,4 889 1000 62,5 50,0 66,7 786 805 900 76,5 750 1000 667 61,9 73,3 92,9 1000
la pagina web

Base (n) 303 87 216 9* 9* 16* 4* 12%* 27% 87 10* 34 24%* 3* 12* 21% 15* 14* 6*

Base: Total encuestados que se atendio por el canal web - [Indicadores de Satisfaccién] * Se muestra so6lo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente.
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Satisfaccion con atributos de la atencion inicial (primer momento)
Total encuestados reclamos 2019 — Segun Zona y Regién — CORREO ELECTRONICO

. LY 4 T tI
Satisfaccion Neta (%) ota
Nacional Reg. | Xxv v | v VI v | v | xvi XIV

La facilidad para encontrar el correo
electronico para realizar su reclamo

. ‘s L. 57,3 62,5 55,9 - - - 100,0 100,0 0,0 62,5 71,4 75,0 85,7 100,0 54,5 50,0 - - 100,0
(Direccion de correo electrénico,
persona responsable)
La utilidad de la informacidn recibida 31,1 26,6 32,2 - - 100,0 33,4 100,0 -16,7 26,6 71,4 0,0 85,7 100,0 36,3 50,0 - - 0,0
La claridad del lenguaje utilizado 67,6 60,0 69,5 100,0 - - 100,0 100,0 25,0 60,0 100,0 37,5 100,0 100,0 90,9 50,0 - - 100,0
Base (n) 75 16* 59 1* - 1* 3* 2* 12* 16* 7* 8* 7* 1* 11* 4% - - 2%*

Base: Total encuestados que se atendid por el canal correo electrénico - [Indicadores de Satisfaccién] * Se muestra so6lo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente. 72



Satisfaccion con atributos de la atencion inicial (primer momento)
Total encuestados reclamos 2019 — Segun Zona y Region — TERRENO

. .z Total “
Satisfaccion Neta (%) o.ta
Nacional Reg. Vil

La amabilidad con la que fue tratado 75,0 50 100,0 100,0 100,0 -

La utilidad de la informacidn recibida 50,0 - 50,0 - - - 100,0 - 100,0 - - - 100,0 - - - - - -

La claridad del lenguaje utilizado 100,0 - 100,0 100,0 - - 100,0 - 100,0 - - - 100,0 - - - - - -
Base (n) 4 - 4 1 - - 1 - 1 - - - 1

Base: Total encuestados que se atendio por el canal terreno- [Indicadores de Satisfaccion] * Se muestra so6lo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente. 73



Satisfaccion con atributos de la respuesta recibida (segundo momento)

Total encuestados reclamos 2019 — Segun Zona y Region

Satisfaccion Neta (%) NT‘fta' |
acClona ' -

El tiempo de espera para recibir la

respuesta a su reclamo 21,4 23,8 20,7 -41,6 353 -150 -40,0 -59 1,6

La claridad de la respuesta 18,9 19,8 18,6 00 41,2 -334 -60,0 59 298

La utilidad de la respuesta recibida -4,7 -6,9 -4,1 -25,0 35,3 -334 -60,0 -23,6 12,3
Base (n) 448 101 347 12* 17* 20%* 5* 17* 57

53,3 25,5 41,9 90,0 -14,3 24,0
11,6 38,7 80,0

-16,6 10,0 90,0 -14,8 -42,9

I

Base: Total encuestados que declaran haber recibido una respuesta - [Indicadores de Satisfaccién] * Se muestra so6lo de forma referencial, pues la muestra es muy pequefia para ser analizada estadisticamente. 74



Sugerencias para el mejoramiento de la atencion
Resultados de pregunta abierta - Total Nacional Reclamos 2019

Total Nacional (%)

] ] Ninguna / Sin comentarios 14 2
Sin comentarlos/ Obtiene una respuesta rapida 49 '
Come.n.tarlos Obtiene una respuesta / solucién clara / efectiva 3,4
positivos Obtiene buena / Eficiente atencion 2,8
(27,4%) Personal amable / respetuoso / cordial / empatico 1,5
Obtiene atencién de manera rapida 0,6
Rapidez en dar respuestas 21,1
Mejorar respuestas Den respuestas / Soluciones a Solicitudes / Reclamos 15,5
(60,5%) Den respuesta mas claras / Concretas / Eficientes 14,2
Seguimiento del caso / reclamo / consulta 5,2
Dar respuesta de manera mas directa / confirmar el recibo 4,5
Mjeor 'serv'icio de los Mayor fiscalizacién / supervision / cdmaras 15,0
jardines Educadoras / directoras mds competentes 8,8
(28,8%) Comunicacién constante con los apoderados / més cercana 5,0
Mejor acceso a Mayor alternativa de plataformas / canales de comunicacién 4.1
canales Pagina web mds actualizada / explicativa / amigable 2,6
(8,9%) Menos burocracia / derivaciones 2,2
Mejor atencién Mas empatia / apoyo / mayor disposicion / mas amables 3,7
(6,5%) Tener personal capacitado / Competente para atender 1,9
Atencién mas rapida 0,9

Base: Total encuestados (n=1.118) — P17. ¢ Qué sugerencias le haria a JUNJI para mejorar el servicio de atencidn a reclamos? SONDEAR ¢En qué sentido? PROFUNDIZAR ¢éAlgo mas que le gustaria agregar? 75
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