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ESTUDIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO




© OBJETIVO GENERAL

==>Conocer el nivel de Satisfacciéon de los clientes del Laboratorio de Medidas
Eléctricas y Aceites Dieléctricos a través de la evaluacion de factores relevantes
en el servicio prestado.
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Como medir la satisfaccion del cliente
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Evaluar - el nivel  de == dentificar las fallas que == Determinar si el Laboratorio

satisfaccion de los clientes se presentan durante la de Medias Eléctricas v
en cada factor  que prestacion del servicio del Aceites  Dieléctricos e
compone el servicio del Laboratorio  de  Medias genera  credibilidad  a
laboratorio —de - Medias Eléctricas Y Aceites cliente en los resultados

Eléctricas y Aceites Dieléctricos.
weléc’rricos. / k / entregados.

==> Establecer el NPS
== Efectuar una matriz de impacto que permita disefiar las estrategias de
apalancamiento de los aspectos positivos y mejoras a los procesos de

\ servicio que son percibidos con un bajo desempeno. /




(> FICHA TECNICA

. Cuantitativa /
Concluyente

* Diseno de
Investigacion:
Descriptivo

Metodologia

e Seleccion de personas
a entrevistar por
muestreo aleatorio
simple de la BDD
enviada por EMCALI

Seleccion/
Captacion

/Muestreo

- v

r . r . N
e Entrevistas Telefonicas

* Encuesta disenada por
EMCALI

* 9 Preguntas: Encuesta
estructurada

=
~

g Clientes internos y
externos de los
Laboratorio de
Medidas Eléctricas y
Aceites Dieléctricos

\

KET

=
,

eUniverso: Base de Datos
(BDD) UNIVERSO
entregada por EMCALI

*Muestreo estratificado(Ver
Marco Estadistico)

Cobertura Selec

Captacion /Mues

g Septiembre 9 al 27:
Trabajo de Campo
* Enfrega del Informe:
10 de Octubre
* Presentacion del
Informe: 17 de

Octubre

Fecha de
Trabajo de

Campo

« Los instrumentos a aplicar, serdin previamente aprobados por el cliente
» Focus Group: Duracion 1 hora y .. NUmero de asistentes: 8 a 10. Se grabard en audio y video
« Las Enfrevistas en Profundidad serdn grabadas en audio

« El proceso contemplara incentivos solo cuando corresponda.

p
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Entregables




(> DISTRIBUCION DE LA MUESTRA

Muesta |  Externos |  Infernos
RI
AR et mm
302 989 9 9

MEDIDORES ELECTRICAS

ACEITES DIELECTRICOS 67 195 8 8

—/ o2

LABORATORIO MUESTRA TOTAL NIVEL DE MARGEN DE
CONFIANZA ERROR

MEDIDORES ELECTRICAS 311 5% 4,7%
ACEITES DIELECTRICOS 75 95% 9.0%
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS SEGMENTO
ACEITES DIELECTRICOS



E’ééi’é’ﬁ% ?NU;E75 (O ACEITES DIELECTRICOS TOTAL CLIENTES : 75

BASE CLIENTE Externo = Interno

INTERNO: 8 ‘

BASE CLIENTE

89,3%

EXTERNO: 67
78,7% CLIENTES QUE
RESPONDEN : 75
10,7%
5.3% 2,7% 2,7%
Unidades Firmas de Empresas Nivel Particulares Cliente Interno
Residenciales Ingenieria de Tensidén 1 Nivel de

Tension 2-3



(@ SATISFACCION POR ATRIBUTO
Atencion brindada por el Laboratorio TOTAL CLIENTES : 75

m Muy Satisfecho mSatisfecho © Regular Satisfecho mPoco satisfecho mNada Satisfecho

Los entfrevistados valoran
la calidez de la atencion
recibida, enconframos un
incremento frente a la
anterior medicion.

2018

CLIENTES QUE RESPONDEN : 75

Muy Satisfecho 65,3% 60,0% 2019
Satisfecho 29.3%  33,3%
Regular Satisfaccion 5,3% 6.7%

Poco satisfecho
Nada Satisfecho

2018 2019
T2B: 93,3% T2B: 94,6%
Calificacion %?&5’

e O
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(@ Razones que respaldan sus respuestas

Buen servicio

Atencion rapida

Cumplen tiempos establecidos

Confiabilidad

BASE: 71

16,9%

12,7%

31,0%

CLIENTES QUE

RESPONDEN : 75

50,7%

Muy lentos en fiempos de
respuesta

Falta mds control que no sea
cada 2 anos

TOTAL CLIENTES : 75

50,0%

CLIENTES QUE
RESPONDEN : 4

—
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(O SATISFACCION POR ATRIBUTO TOTAL CLIENTES : 75

La Infraestructura del Laboratorio (Equipos e Instalaciones)

m Muy Satisfecho m Satisfecho = Regular Satisfecho mPoco satisfecho mNada Satisfecho

En las dos  mediciones
reportan en el andlisis T2B
(Escalas mdas altas) que el

2018

Laboratorio fiene a CLIENTES QUE RESPONDEN : 12
infraestructura adecuada
para la prestacion del servicio.
2019

12019 ] 2018 |

Muy Satisfecho 83.3% 81,8%

Satisfecho 16,7% 18,2%

Regular Satisfaccién

Pocz so’risfelcho | 2018 201 9

Nada Satisfecho T2B: 100% T2B‘ 100%

Cadlificacion 483 482

®o o000 O
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( Razones que respaldan sus respuestas TOTAL CLIENTES : 75

Buenos instalaciones/ equipos 66,7 %

Cumplen las normas de calidad 33.3%

CLIENTES QUE RESPONDEN : 12




(> SATISFACCION POR ATRIBUTO

Tiempos de Respuesta en el Laboratorio TOTAL CLIENTES : 75

® Muy Satisfecho m Satisfecho = Regular Satisfecho mPoco satisfecho mNada Satisfecho

2018

Hay una ligera disminucion

frente a la anterior medicion. CL'ENTES QUE RESPONDEN . 75
[ 12019] 2018
Muy Satisfecho 50,7% 49,3% 2019 7
Satisfecho 32,0% 347% 1,3%
Regular Satisfaccion 14,7% 10,7%
Poco satisfecho 1.3%  2.7%
Nada Satisfecho 1.3%  2.7%

2018 2019
T2B: 84% T2B: 82,7%

Calificacién 429 4,25 6
eeceeoooe
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(@ Razones que respaldan sus respuestas TOTAL CLIENTES : 75

Demorados en tiempo de

Cumplen los tiempos de entrega 53,8%
56,5%
respuesta
Servicio rdpido/oportuno 46,8% No cumplen tiempo de entrega - 30,8%
Genera confianza/seguridad = 1,6% Se tiene que llamar 30.8%
constantemente /270

CLIENTES QUE
RESPONDEN : 62 CLIENTES QUE

RESPONDEN : 13
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(O SATISFACCION POR ATRIBUTO
La Calidad del Servicio Prestado por el Laboratorio TOTAL CLIENTES : 75

m Muy Satisfecho m Satisfecho = Regular Satisfecho mPoco satisfecho mNada Satisfecho

Frente a la razén de ser del 2018 b,9%
servicio, consideran que el
Laboratorio proporciona S
calidad en el proceso CLIENTES QUE RESPONDEN : 75
efectuado. El indice crece
frente a la anterior medicion.
2019
 [2019] 2018 |
Muy Satisfecho 64,0% 65,3%
Satisfecho 30,7% 27,8%
Regular Satisfaccién 53%  6,9%
Poco satisfecho 201 8 201 9
Nada Satisfecho T2B: 93'1% T2B: 94,7%
Cadlificacion 459 458
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(@ Razones que respaldan sus respuestas TOTAL CLIENTES : 75

Buena calidad es
confiable 64,8%
Informes claros 15,5% No llega informacién a tiempo 75,0%
Personal calificado 12.7%
Tienen eqQuipos .
No muy buena calidad 25,0%
adecuados 2.9% / -
Estan certificados 7.0%

CLIENTES QUE

Buena asesoria 2,.8% RESPONDEN : 4

CLIENTES QUE
RESPONDEN : 71
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(> SATISFACCION POR ATRIBUTO

El Costo del Servicio

En la baja muestra que si
genero costo el servicio,
el nivel de satisfaccion es
alto, es decir percibieron
justo el valor cobrado.

12019 ]2018]
Muy Satisfecho 50,0% 33,3%
Satisfecho 50,0%

Regular Satisfacciéon 66,7%

Poco Satisfecho
Nada Satisfecho

TOTAL CLIENTES : 75

m Muy Satisfecho m Satisfecho Regular Satisfecho m Nada Satisfecho

2018 33,3% 66,7%

CLIENTES QUE RESPONDEN : 4

2019

2018 2019
T2B: 33,3% T2B: 100%

Cadlificacion 450 3,67
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(@ Razones que respaldan sus respuestas

TOTAL CLIENTES : 75
CLIENTES QUE RESPONDEN : 4

Muy barato /Justo 25,0%
Econdmico 25,0% u
Acorde con el servicio 25,0%

Valor comprensible 25,0%



@ Recomendaria usted el Laboratorio de EMCALI
a ofras personas, areas o Empresas?

CLIENTES QUE RESPONDEN : 75 TOTAL CLIENTES : 75

mSimNo

2018 2019

Se incrementd en 1.3% el nivel de recomendacion frente a la anterior medicion,
es alto el indice entre quienes promoverian sus servicios.
® ® ®© O 6
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(@ Razones que respaldan sus respuestas

Buen servicio de calidad

Generan confianza/ credibilidad

Laboratorio reconocido con
experiencia

Servicio réapido

Buena atencion

No cobran/Precio justo
Empresa certificada
Personal calificado

Tienen equipos apropiados

CLIENTES QUE
RESPONDEN : 72

TOTAL CLIENTES : 75

31,9%
22,2%
9.7%
8.3% Demorados en entrega de
resultados 100,0%

8,3%
6,9%
4 9% CLIENTES QUE

o RESPONDEN : 3

4,2%

—
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(»® :El laboratorio le genera credibilidad y confianza en los resultados que entrega?

TOTAL CLIENTES : 75 CLIENTES QUE RESPONDEN : 75

2018 2019

Encontramos una mayor tendencia en el sentimiento de credibilidad y confianza en los
resultados que entrega. Se incrementd en un 4% frente a la anterior medicion.

e O
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(@ Razones que respaldan sus respuestas

Genera
confianza/credibilidad

Empresa
reconocida/experiencia

Personal calificado

Buen servicio

Empresa certificada
Informaciéon clara/completa

Buenos equipo/tecnologia

CLIENTES QUE RESPONDEN : 72

TOTAL CLIENTES : 75

A

27.0%
24,3%
20,3%
189% No tiene con quien comparar 100,0%
12,2%
10,8% CLIENTES QUE RESPONDEN : 1
8,1%
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» Ordene segun su importancia todos los siguientes factores, siendo 1 el factor mds
importante, 2 al que le sigue y asi hasta el nUmero 5, que seria el factor de menos

importancia.
2019 2018
Ranking Ranking
Calidad y credibilidad del ensayo y/o
calibracion 12 : ) 20 e
Tiempos de respuesta 22 e 21 e
Atencioén al cliente 31 e 24 e
Infraestructura 29 e 19 )
Precios 26 e 21 e
Base CS ) ( 7)

Hay diferencia frente a la anterior medicion, en la actual prima la calidad, fiempo de
respuesta y atencion. Asi mismo la base es mds amplia en la actual medicion.

CLIENTES QUE
RESPONDEN : 8

—
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(O NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE - NSC
Periodo evaluado: Noviembre 2.018 a Septiembre 2.019

TOTAL CLIENTES : 8

% PONDERADOR :
FACTOR CALIFICACION 'Ag';?g‘é':gl'f‘ PONDERADOR SOBRE CP%LT:)?EQXIL%N
CALIFICADOS

Atencion al cliente 6,67% 0,31

Infraestructura 4,83 4 2 13,33% 0,64

Tiempos de respuesta 4,29 2 4 26,67% 1,14

Calidad y credibiidad

del ensayo y/o 4,59 ] 5 33,33% 1,53

calibracion

Precio 4,5 3 3 20,00% 0,9

15 puntos max. 100% 4,52

' Leyenda:

« Cadlificacion: valor obtenido de la satisfaccidon del cliente en cada item que componte el factor.
. » Importancia: ranking de acuerdo al grado de importancia para el cliente.
.« Distribucion del peso: de 15 puntos mdaximos




(» NIVELDE SATISFACCION DEL CLIENTE - NSC
Comparativo

~
2019
2018 LOS RANGOS O LIMITES:
2016—
. Crificoi<40

L/ » Critico: < 4,0




SUGERENCIAS



TOTAL CLIENTES : 75

Ninguna 72,0%
Tiempos mds cortos/cumplir
i tiempos / " 12.0% ) )
Para la mayoria todo esta
., , bien, minoritariomente
Informacién mds oportuna 8,0% consideran que debe
| mejorar los tfiempos del
Seguimiento a 53% servicio y claridad de la
mantenimiento/pruebas informacion

proporcionada. Se
Mds personal técnico = 5,3% ratifica lo encontrado en

el anterior grupo.

Mejorar la atencién al 2 7%

cliente

CLIENTES QUE RESPONDEN : 75
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Comparativo de calificaciones:

ANO 2018 ANO 2019
Atencion brindada por el laboratorio 4,53 4,60
Infraestructura del Laboratorio 4,82 4,83
Tiempos de respuesta del Laboratorio 4,25 4,29
Calidad del servicio prestado 4,58 4,59
Costo del servicio 3,67 4,50
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