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Introduccion

La Corporacion del Acueducto y Alcantarillado de Santiago (CORAASAN) comprometida en
medir la satisfaccion de los clientes con respecto a los servicios que ofrece aplico la
Encuesta Nacional de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios Publicos en la
Administracion Publica General tomando en cuenta los puntos establecidos en Ia
resolucion Num. 03-2019 la cual establece el proceso para la realizacidon de dicha encuesta
en los érganos y entes que conforman la Administracion Publica.

Por medio de la Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos
en la Administracion Publica se mide la calidad y eficacia de los servicios publicos
prestados por el Estado, los cuales estan destinados a “satisfacer las necesidades de
interés colectivo”.

En el caso de la Corporaciéon del Acueducto y Alcantarillado de Santiago (CORAASAN) la
encuesta fue enfocada en los tres servicios principales que brinda la institucion de manera
gue nos permita alinear dicha encuesta con la Carta Compromiso al Ciudadano vigente en
nuestra institucion, estos servicios son: formalizacion de Contrato Servicios Nuevo,
Cancelacion de Contrato y Cierre Temporal de Servicio.




FICHA TECNICA




FICHA TECNICA

CJUNIDAD DE ANALISIS: Usuarios de servicios publicos de la Corporacién de Acueducto y
Alcantarillado de Santiago (CORAASAN)

LIMUESTRA: 524 entrevistas, con un error general de +4,86%, para un nivel de confianza del

95% y un p/q=50/50.
LJCUESTIONARIO: Estructurado

QISELECCION: Clientes de los servicios Formalizacidn de Contrato, Cancelacién de Control y

Cierre Temporal de la Oficina Principal Nibaje.
L ENTREVISTA: Personal
U FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: Del 10 al 24 de Junio de 2018

CQIREALIZACION: Corporacién del Acueducto y Alcantarillado de Santiago (CORAASAN)




PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA

INSTITUCION




Mujer

Hombre

18 a 24 aios

25 a 31 afios

32 a 38 afios

39 a 45 afios

46 a 52 afos

53 a 59 afios

mas de 60 afios
Educacion Basica
Educacién Media
Educacion Superior
Trabaja

Jubilado o pensionado
Desempleado
Estudiante

Ama de Casa

10%

Perfil del Entrevistado

36%

35%

37%

PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA INSTITUCION

47%

53%

64%




MOTIVO DE LA VISITAA LA

INSTITUCION




Me podria indicar el servicio que vino a
solicitar?

Formalizacion de Contrato

.. 55%
Cancelacion de Contrato °

Cierre Temporal del Servicio




Me podria indicar el servicio que vino a solicitar?

m Rango de Edad

. 18 a 24 25a31 32a38 39a45 46 a 52 53a59 mas de
Hombre Mujer o

ahos afos afos afos aflos afos 60 afos
S
3;”&2':&?;‘;” 36%  42%  33% 34% 27%  42% 33% 60%  45%
gznccsr'ii:zg con  aey A% 51% 68% 53% 59% 30% 45%
(o] (o]
Clerre 4%  12%  20% 14% 5% 4% 8% 10% 10%

Temporal




Me podria indicar el servicio que vino a solicitar?

Nivel de Ocupacion Horario de

Educacion Visita

Basica Media Superior Trabaja I:::;:(a)icho Desaedrzple Estudiante ArgaaS:e Mafana Tarde
c lizacis
OrMallzaclon 300/ 6%  47%  35%  40% 23% 30% 71% 78% 22%
de Contrato
C lacid
ancelaclon 0 66%  49%  59% 50% 71% 50% 20% 86% 14%
de Contrato
Cierre

19% 8% 4% 6% 10% 5% 20% 9% 72% 28%

Temporal




SATISFACCION CON EL SERVICIO AL

PUBLICO DE LA INSTITUCION




A continuacion le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con aspectos fisicos

de la institucion. En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y

por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y

consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P2 ¢Como valora usted...
Dimension: Elementos Tangibles

M Satisfecho W Ni Satisfecho Ni Insatisfecho M Insatisfecho

72% 72%

La modernizacién de La apariencia fisica de Las oficinas El estado fisico del Los elementos La comodidad en el
las instalaciones y los los empleados (ventanillas, médulos) area de atencion al materiales (folletos, area de espera de los
equipos (uniformes, estan debidamente usuario de los servicios letreros, afiches, servicios en la
identificacidn, higiene) identificadas escritos son institucion
esta acorde al servicio visualmente Ilamativos

que ofrencen y de utilidad




A continuacion le voy a realizar otras preguntas relacionadas con la eficacia con que se
presenta el servicio, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor
valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor
valoracidon y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P3 ¢{Como valora

Dimension: Fiabilidad

M Satisfecho W Ni Satisfecho Ni Insatisfecho M Insatisfecho

82%

El cumplimiento de los compromisos de El cumplimineto de los plazos de La seguridad (confianza) de que en el
calidad en la prestacién del servicio tramitacion o de realizacion de la gestidn atencion brindada el trdmite o gestién se
resolvié correctamente




Ahora le voy a realizar algunas preguntas relacionadas a la facilidad para obtener el
servicio solicitado y la rapidez con que se presta (le atienden), de nuevo en una escala
de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de
satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracidn y consecuentemente su maximo
grado de satisfaccion. P4 ¢Como valora usted...

Dimension: Capacidad de Respuesta
H Satisfecho W Ni Satisfecho Ni Insatisfecho M Insatisfecho

86%

La disposicion de la institucion El tiempo que normalmente El tiempo que tuvo que El tiempo que le ha dedicado el
para ayudarle en la obtencion tarda la institucién para dar esperar hasta que le personal que le atendid
del servicio solicitado respuesta al servicio solicitado atendieron




A continuacion le voy a preguntar sobre la profesionalidad y el trato que le ha dado el
personal del servicio, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor
valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor
valoracidon y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P5 ¢Como valora

Dimension: Seguridad

MW Satisfecho ~ m Ni Satisfecho Ni Insatisfecho M Insatisfecho

86%

La confianza que le transmite el personal La profesionalidad del personal que le El trato que le ha dado el personal
atendid




Ahora le voy a realizar algunas preguntas para confirmar hasta qué punto esta
institucion es capaz de darle una atencion individualizada sobre el servicio solicitado,
de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracidon y por
tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y
consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P6 ¢Como valora usted...

Dimension: Empatia
M Satisfecho W Ni Satisfecho Ni Insatisfecho M Insatisfecho

97% 93% 87% 87%

La atencion La informacién que le  Las instalaciones de la La facilidad con que El horario de atencién  La informacion que le
personalizada que le proporcionaron fue institucién son consiguid cita al publico han proporcionado
dieron claray comprensible facilmente sobre su tramite o

localizables gestion, fue sufiente y
util




ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS

NECESIDADES DEL USUARIO




¢En qué medida considera usted que el servicio que recibio se adecua a sus
necesidades (del 0 al 10) donde O representaria la peor valoracion y 10
representaria la mejor valoracion.

93%

4%

No Contestada Inadecuado Ni adecuado Ni inadecuado Adecuado




¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que
lo que usted esperaba?

69%

No Contestada Mucho Peor Peor Igual Mejor Mucho Mejor




SATISFACCION GENERAL CON EL

SERVICIO RECIBIDO VS EL ESPERADO




¢Cudl es su grado de satisfaccion en general, con el servicio que ofrece la institucion
(del 0 al 10) Donde O representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor
valoracion.

10%

Insatisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho Satisfecho




CONTACTO CON LAS PAGINAS WEB DE

LAS INSTITUCIONES




Por otro lado. ¢En los ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta institucion via
internet?
Y en esa ocasion, utilizo la pagina web para (LEER RESPUESTAS, RESPUESTA MULTIPLE)

M Satisfecho

H Ni satisfecho ni
insatisfecho

Insatisfecho

No Contestada Otros Enviar o Descargar Obtener
completar un formularios informacién
formulario sobre algun

servicio




Pensando en la ultima ocasidn en la que contacto con esta institucion por internet,
como valoraria usted en general el servicio que recibio, en una escala del 0 al 10?
Donde 0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.

74%

Insatisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho Satisfecho




Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta
institucion y pudiese elegir. ¢COmo preferiria contactar a la institucion?

Por Internet Por Telefono En persona




Plan de Accion




Oportunidades de

Mejora

Buscar el fortalecimiento
del trabajo de capacitacion
y motivacion de todos los
empleados que se
desempeian en el area de
atencion al cliente, a la vez
que se requiere el dominio
de los procesos
estandarizados,
documentados y eficientes
que garanticen acierto,
precision y rapidez;
inspirando, credibilidad y
confianza.

Plan de Accidon

Revisar los Procedimiento de
los servicios principales de la

institucion, incluir los
procedimientos a todo el
personal.

Crear un protocolo para
servicio al cliente y dar
entrenamiento a todo el

personal de servicio al cliente
en base a este.

Reconocimiento a la buena
gestion de los agentes (Definir
protocolo)

Gestionar la  capacitacidn
sobre calidad en el servicio al
cliente, e impartir un taller
para reforzamiento de los
procesos del sistema
comercial (incluir personal de

servicio al cliente y calla
center)
Adquirir equipos de

proyeccion, desde donde se
transmite a las pantallas de
servicio al cliente .

Implicados

Encargados
Divisiones
Comerciales

Encargado
Divisiones
Comerciales

Direccion de
Recursos Humanos

Agentes de Servicio
al Cliente/Asistentes
del Area Comercial

Direccién General y
Financiera/Depto.
Comunicaciones/Tec
nologia de la
Informacion

Responsable

Direccion
Comercial/Depto.
Desarrollo

Direccion Comercial

Direccion

Comercial/Direccion de
Recursos Humanos

Direccion Comercial

Depto. Comunicaciones

Fecha de

Cumplimiento

Enero 2020

Diciembre 2019

Mayo 2020

Febrero 2020

Julio 2020




Oportunidades de

Mejora

Plan de Accidon

Implicados Responsable

Fecha de
Cumplimiento

Acciones de  mejoras
encaminadas a elevar el
valor de percepcion en los
atributos siguientes:
Tecnologia utilizada para
la gestion de turnos,
higiene y confort de
instalaciones atractivas,
informaciéon suministrada
al cliente sobre el servicio
y por diferentes medios,
tiempo de formalizacion
del contrato, formas de
presentar reclamaciones
y/o quejas, calidad de la
informacién brindada por
agentes durante el servicio
a los clientes, horarios de
servicio, cantidad
personas dedicadas a
prestar el servicio.

Definir sistema de turno para
las divisiones comerciales.

Aperturar nuevas estafetas de
cobros, continuar la
sistematizacion de las 3
estafetas que operan manual
y supervisiéon cuatrimestral.

Difundir y promocionar los
canales y puntos de pago, asi
como la aplaicacion movil; vy
difundir la regulacidon de los
mismos .

Enc. Divisiones Direccion Comercial

Comerciales

Direccion Direccion Comercial
Comercial/Depto.
Tecnologia de la
Informaciény
Coordinadora de

Oficinas Periféricas

Depto. Comunicaciones

Direccién
Acueductos/Comerc
ial/Depto.
Comunicaciones

Mayo 2020

Diciembre 2019

Diciembre 2019




Oportunidades de

Mejora

Plan de Accidon

Implicados Responsable

Fecha de
Cumplimiento

Acciones de  mejoras
encamindas a transformar
las expectativas de los
clientes en cuanto a:
Contrato y otros
documentos recibidos que
sean precisos, legibles y
recojan toda la
informacidon necesaria vy
esperada. Apariencia del
personal. Tiempo de
espera para ser atendido.
Dominio de idiomas vy
lenguaje claro.

Revisar el contrato de
formalizacion de contrato.

Implementar que sea un
requisito en el perfil de un
agente de servicio al cliente el
dominio del idioma ingles (1
por oficina y 1 por turno en
servicio al cliente).

Mejorar la aparaciencia del
personal con adquisicion de
uniformes para todo el
personal de servicio al cliente.

Realizar estudios de tiempo en
el area de servicio al cliente
para los tres servicios
principales y evaluar el
resultado de los mismos para
toma de decisiones .

Depto. Juridico Direccién Comercial

Direccion de Direccion Comercial

Recursos Humanos

Direccion Administrativa
Direccién de y Financiera

Recursos Humanos

Direccion de
Planificaciony
Desarrollo/Direccion
Comercial

Direccién Planificacion y
Desarrollo

Enero 2020

Marzo 2020

Diciembre 2020

Diciembre 2020




