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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 RESULTADOS LABORATORIO DE MEDIDAS E,I.ECTRICAS -
MEDIDORES Y TRANSFORMADORES DE ENERGIA.



(@ LINEAMIENTOS

c ESCALA DE EVALUACION
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Poco Satisfecho Nada
Satisfecho
2 ]

EVALUAR LOS ATRIBUTOS, SgO ENTRE QUIENES ESTA
MARCADO EN LA BASE DE DATOS (PERSONAS QUE VIVIERON
LA EXPERIENCIA) 6
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TOTAL CLIENTES: 311 (® LABORATORIO MEDIDAS ELECTRICAS -
BASE CLIENTE MEDIDORES Y TRANSFORMADORES.

INTERNO: 2 Externo  mInterno

A

BASE CLIENT
EXTERNO: 309

68,8%

CLIENTES QUE RESPONDEN:311

26,0%

2,3% 2,9%

Individuales Firmas de Ingenieria Particulares Cliente Interno




(» SATISFACCION GENERAL  TOTAL CLIENTES: 311
Experiencia de Servicio

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

Frente al andlisis general de

todos los aspectos 2018 17%
evaluados, encontramos un .’
ligero incremento no .

. .f. To , | . 7

signiicative, en retcen CLIENTES QUE RESPONDEN : 311

con la medicion del 2018.
Sin embargo es importante
ver el incremento de la

medicion del 2019, en el/'
grupo de “Muy Satisfechos”

A 6%
To

[ 2019 | 2018 |

Muy Satisfecho 72,6% 68,9%

Satisfecho 21.2% 24,6% 201 8 201 9
Regular Satisfaccion 4,6% 3.9% T2B: 93,5% T2B: 93,8%
Poco satisfecho 1.7% 1,4%

Nada Satisfecho 6% 1.7%

Cadlificacion 463 457 17




(> SATISFACCION POR ATRIBUTO

Atencion brindada por el Laboratorio

TOTAL CLIENTES : 311

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

El nivel de satisfaccidon es 2018 2,5%
casi similar, el incremento
no es significativo.

El resultado permite CLIENTES QUE RESPONDEN : 311
evidenciar la calidez de la

atencion brindada a los

clientes. 2019

Muy Satisfecho 70,1% 69,9%

Satisfecho 21,5% 21,5%

Regular S'o’risfoccién 4,5% 3.8% 201 8 201 9

Poco satisfecho 2,9% 2,2%

Nada Satisfecho 10%  2.5% T2B: 91,4% T2B: 91,6%

Calificacion mm
4,57 4,54 P
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(@ Razones que respaldan sus respuestas

Buena atencion

Atencién agil/ rapida 24,2%
Buena calibracion 10,5%
Atencion oportuna 7.0%
Personal calificado/profesional/Sincero 4,9%
Cumplimiento en tiempo del servicio 4,2%
Informacion clara 2,8%
Poca tramitologia 1.8%
Organizacion/senalizacion 1,4%
Sin filas 1.1%

CLIENTES QUE RESPONDEN : 285

63,5%

Atencion demorada
La informaciéon no es clara

Mala la atencion al cliente

Muchos tframites/rodeo . 7.7%

Falta personal . 7.7%

Mal servicio de calibracion . 7.7%

Falta atencion a personas condicion 3 8%
especial /070

Rechazo del medidor I 3,8%

CLIENTES QUE RESPONDEN : 26

La gran mayoria valora la calidad de atencidon recibida, asi
como la oportunidad y agilidad. Para un grupo minoritario, 1 @ & @ ® @
atencion es demorada, y dan informacién no precisa.

TOTAL CLIENTES :

26,9%

311

42,3%

34,6%
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(O SATISFACCION POR ATRIBUTO  TOTAL CLIENTES : 311

La Infraestructura del Laboratorio (Equipos e Instalaciones)

m Muy Satisfecho m Satisfecho Regular Satisfecho mPoco satisfecho mNada Satisfecho

o » 2018 A 11%
Hay una disminucion 1.9%
no significativa, el
resulfado es similar a CLIENTES QUE RESPONDEN : 311
la anterior medicion.
2019 413%
I P ETY 1,4%
Muy Satisfecho 65,9% 58,7%
Satisfecho 26,7% 34,3%
Regular Satisfaccion 58% 4,8%
Poco satisfecho 1.3%  1,1%
Nada Satisfecho 32%  1.1% 2018 2019
T2B: 93% T2B: 92,6%
Cadlificacion 457 448

e O
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(@ Razones que respaldan sus respuestas TOTAL CLIENTES : 311

A

Buenas instalaciones/Buenas condiciones

Espacio Ordenado/Estructurado 19,1%
Espacio amplio 14,2% Mal distribuido/Estrecho/Incomodo - 30,4%
Instalaciones modernas 7.3%
Falta modernizar - 26,1%
Espacio aseado/limpio 6,3%
Buena tecnologia 4,5% Dificil acceso - 17,4%
Buena ubicacion 3,5%
Falta mdas personal
Buena ventilacion 3,5% P - 13.0%
Buena seguridad
9 3,5% Falta ventilacion . 8,7%
Buena iluminacion/Senalizacion 3,1%

Puenespacio deparaueo. | 2.4% CLIENTES QUE RESPONDEN : 23
CLIENTES QUE RESPONDEN : 285

p—
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(> SATISFACCION POR ATRIBUTO TOTAL CLIENTES : 311

Tiempos de Respuesta en el Laboratorio

m Muy Satisfecho  m Satisfecho Regular Satisfecho  mPoco satisfecho mNada Satisfecho

El indicador es igual a 2018
la medicidén anterior, sin
embargo si hay un

grupo - mayor en  la CLIENTES QUE RESPONDEN : 99

escala de Muy

Satisfechos”

[ 2019 | 2018 |

Muy Satisfecho 69.7%  66,7%

Satisfecho 232%  25.8%

Regular Satisfaccién 7.1% 5.3%

Poco satisfecho .8% . 201 8 201 9

Nada Satisfecho 1,.5% TzB' 92'5% T2B. 92 97
. , 1 /0

Cadlificacion 463 455

®o o000 O
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(® Razones que respaldan sus respuestas TOTAL CLIENTES : 311

Cumplen con fechas
estipuladas

Muy réapido/Inmediato

Respetan las entregas

CLIENTES QUE
RESPONDEN : 91

BASE: 98

27,5%

CLIENTES QUE
RESPONDEN : 7

Para casi la totalidad de los entrevistados consideran oportuno el
tiempo, estd acorde con la fecha de entrega pactada.

No cumplen tiempos
64,8%
11,0%

—

----- @
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(O SATISFACCION POR ATRIBUTO  TOTAL CLIENTES : 311

La Calidad del Servicio Prestado por el Laboratorio

® Muy Satisfecho m Satisfecho Regular Satisfecho m Poco satisfecho m Nada Satisfecho

Hay un incremento no 2018 168% 1.5RIA
significativo, de iguadl
forma crece con
representafividad CLIENTES QUE RESPONDEN : 97

estadistica el grupo de
los “*Muy Satisfechos”

2019 13,.4% 1,00KA
L [2019] 2018
Muy Satisfecho 84,5% 80,2%
Satisfecho 13,4% 16,8%
Regular Satisfaccion 1.0%  1,5% 2018 2019
Poco safisfecho 1.0% . .
Nada Satisfecho 1,5% T2B. 97% T2B 97'9%
Calificacién 2019 | 2018
4,81 4,74

®o o000 O
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(@ Razones que respaldan sus respuestas  TOTAL CLIENTES : 311

Servicio de calibracién de calidad

Nunca han tenido problemas

Estan certificados/personal
calificado

Revisiones precisas/buena asesoria

Entrega oportuna/tiempo
establecido

Servicio rdpido

Equipos adecuados /calificados

CLIENTES QUE RESPONDEN : 95

BASE: 97

37.9%

Colocan muchos
32,6% inconvenientes - 50.0%

14,7%
No se puede comparar con
po’rrc:t em rero 90.0%
10,5% P
7 4% CLIENTES QUE RESPONDEN : 2
3.2%
3,2% En la premisa de la razén de ser del servicio, es valorado por

casi la totalidad de los entrevistados.

—
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(> SATISFACCION POR ATRIBUTO TOTAL CLIENTES : 311

El Costo del Servicio

m Muy Satisfecho u Satisfecho Regular Satisfecho m Nada Satisfecho

) ) N 2018
Se evidencia sensibilidad 3,27
frente al cobro en las dos
mediciones, obtenido un .
bajo desempeno en los UE RESPONDEN : 66
resultados del 2019.
2019
L [2019] 2018 |
Muy Satisfecho 33,3% 41,1%
Satisfecho 45,5% 43,2%
Regular Satisfaccion 21.2% 12,6%
Poco Satisfecho 20‘| 8 201 9
Nada Satisfecho 3,2% T2B: 84,3% T2B: 78,8%
Cadlificacion 4.12 419

e O
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(@ Razones que respaldan sus respuestas
CLIENTES QUE RESPONDEN : 66

Costo justo/adecuado

Costo de acuerdo a la ley 19.2%

Costo econdmico 19.2%

Costo de acuerdo dl
mercado

CLIENTES QUE
RESPONDEN : 52

13,5%

50,0%

TOTAL CLIENTES : 311

A

No cobrar la calibracion . 14,3%

Claridad en el cobro I 7.1%

CLIENTES QUE
RESPONDEN : 14

® ® 0O
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(» Recomendaria usted el Laboratorio de EMCALI

a ofras personas, dreas o Empresas?
TOTAL CLIENTES : 311

CLIENTES QUE

RESPONDEN : 97
m Si mNo

2,1%

2019 2018

Es consistentes las experiencias vividas en el servicio, vs la infencion de
recomendacion, casi la totalidad de los entrevistados SI recomendarian al
Laboratorio de EMCALI. El desempeno es muy alto frente a la anterior medicion.

e O
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(@ Razones que respaldan sus respuestas

Buen servicio de calidad

Tiempo de respuesta
oportuno/rdpido

Empresa reconocida
Buena atencién

Cumplimiento del servicio

Trabajan con equipos de
calidad

Personal calificado /Certificados
Buena infraestructura

Precios justos

CLIENTES QUE
RESPONDEN : 95

23,2%
12,6%
10,5%
8,4%
7,4%
5,3%
4,2%

3.2%

43,2%

No acostumbra a recomendar

CLIENTES QUE
RESPONDEN : 2

TOTAL CLIENTES : 311

A

100,0%




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

CLIENTES QUE
RESPONDEN : 97 m Si mNo TOTAL CLIENTES : 311

CREDIBILIDAD

+ »

Se corrobora el nivel de satisfaccion vs. recomendacion; las buenas experiencias
vividas hace que la foftalidad de los enfrevistados les genere confianza y

credibilidad.
® ® ® 0 © 6

33

2019 2018



(@ Razones que respaldan sus respuestas

CLIENTES QUE
RESPONDEN : 97

Buen servicio de calidad

Genera confianza

Personal calificado

Tienen equipos de calidad

Empresa certificada

Empresa de reconocimiento

Cumplimiento en tiempos de
respuesta

Buena infraestructura

Agilidad/ rapidez del servicio

29,9%

21,6%

13,4%

13,4%

11,3%

10,3%

9.3%

4,1%

3.1%

TOTAL CLIENTES : 311




» 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

Atencioén al cliente 219 e 253
Cal.ldad y credibilidad del ensayo y/o 186 301
calibracién

Tiempos de respuesta 262 e 349
Precios 328 e 506
Infraestructura 325 e 377

Base 88 119

La tendencia del orden de importancia guarda un similar comportamiento frente a la
anterior medicion, lo cual significa que para los entrevistados es de alto impacto la
atencion y calidad y credibilidad del proceso de ensayo y/o calibracion.

TOTAL CLIENTES
2019: 88

TOTAL CLIENTES :
119

—

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

TOTAL CLIENTES : 88

IMPORTANCIA % PONDERADOR SOBRE|CALIFICACION
FASICR CALIFICACION DEL FACTOR FONBERAROR CALIFICADOS PONDERADO

Atencidén al cliente 4,57 26,67% 1,22
Infraestructura 4,57 13,33% 0,61
Tiempos de respuesta 4,63 3 3 20,00% 0,93

Calidad y credibilidad del

: P 4,81 ] 5 33,33% 1,60
ensayo y/o calibracion
Precio 4,12 5 1 6,67% 0,27
15 puntos max. 100% 4,63

______________________________________________________________________________________________________________________________________________

' Leyenda: ;
.« Cdlificacién: 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

LOS RANGOS O LIMITES:

« Deseable: > 4,5

 Critico: < 4,0

e O




SUGERENCIAS



TOTAL CLIENTES :

311

Ninguna todo estd bien
Mayor rapidez del servicio

Precios mds econdmicos

Mas claridad de informacion del
servicio

Mas personal en atencion al cliente

Mayor control segun tipo de medidor
requerido

Oftros menor 1%

Modernizar las instalaciones en
parqueo

Sitios mds cerca para solicitar el servicio

Mejor atencidn al cliente

6,4%
2,3%
2,3%
1,9%
1,9%
1,6%

6%
,6%
3%

MUultiples Respuestas

CLIENTES QUE RESPONDEN : 311
85.9%

Para la mayoria todo estd
bien los procesos de servicio,
minoritariomente consideran
que debe mejorar los
tiempos del servicio y una
tarifa mdas competitiva, asi
como claridad de o
informacion proporcionada
principalmente.




Comparativo de calificaciones:

ANO 2018 ANO 2019
Atencion brindada por el laboratorio 4,54 4,59
Infraestructura del Laboratorio 4,48 4,57
Tiempos de respuesta del Laboratorio 4,55 4,63
Calidad del servicio prestado 4,74 4,81
Costo del servicio 4,19 1412
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