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Resumen

El servicio al cliente ha sido durante los ultimos afios una estrategia relevante para
las organizaciones en el ambito mundial, ya que permite generar ventaja competitiva y diferencial
y en esa direccion se mueve la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) en Colombia,
entidad para la cual es importante brindar una atencién satisfactoria, que se traduzca en una
experiencia unica y muy valorada por los ciudadanos en general. Al ser esta una entidad del Estado
no persigue metas monetarias, pero es necesario y vital para ella, ser reconocida y recomendada
por su excelente servicio. Los esfuerzos que realiza para alcanzar este objetivo han estado
enmarcados en actividades tradicionales de capacitacion; sin embargo, no parecen ser suficientes
estas acciones de formacion ya que los ciudadanos siguen manifestando quejas y reclamaciones
relacionadas con el servicio que reciben; esto genera una alerta y un llamado de atencion a la
entidad para que implemente tacticas innovadoras de servicio, debido a que su expectativa es alta
en cuanto a la satisfaccion del usuario. Partiendo de alli, el problema que se busca resolver con la
elaboracion de este trabajo consiste en identificar atributos que se deben considerar en aras de
lograr una mejor prestacion del servicio a los usuarios de los canales tanto presenciales como
virtuales, lo que lleva al disefio de un plan de servicio estratégico en el cual se plasmen actividades
focalizadas e integrales.

El trabajo realizado inicié con la busqueda de nociones y conceptos alrededor de la
satisfaccion y la experiencia del cliente en las organizaciones. Para identificar los atributos mas
valorados y las brechas existentes entre las expectativas de la SIC y la percepcion del servicio se
hizo un estudio en dos fases, exploratorio y descriptivo, cuyos resultados llevaron tanto a cumplir
el anterior objetivo, como a identificar asociaciones entre los atributos de servicio y la satisfaccion
de los ciudadanos; ademas, se realizé un mapa de experiencia donde se muestran los puntos de
contacto de estos en la fase de busqueda de informacidn, hasta el seguimiento de los tramites; en
definitiva, se disefid un plan estratégico de servicio en el cual se muestran actividades y estrategias
viables e innovadoras. Adicionalmente, como aporte tangible a la entidad se realizaron infografias
para cada canal de atencién que de manera didactica muestran los atributos que son mas valorados
e importantes para lograr satisfaccion y una experiencia excelente en el ciudadano.

Palabras clave: experiencia, satisfaccion, atributos, mapa de experiencia y

estrategia.



1.

2.

Plan Estratégico de Servicio para Usuarios de la SIC
Tabla de contenido

INEFOAUCCION ...ttt bbbttt ettt benreas 13
IMIBICO TEOMICO ...ttt bbbttt bbb benneas 15

2.1 Definiendo la gestion de 1a eXPerienCia.........ccccveveiieiieie i 16
2.2 Importancia de la experiencia del Cente ... 18
2.3 Los momentos de contacto en la experiencia de cliente...........cccoveveeieiieiiesecnnn, 19
2.4 MediciOn de 12 eXPEIIENCIA........ciiiieriieeie et 22
Disefio metodoldgico de 1a iNVeStIgacCion...........cccoviireiiiniieiese e 26

3.1 Formulacion del problema de INVestigacion............cccocvoiieiriiiiisieieseese e 26
Justificacion de 12 INVESLIGACION. .........cceiiiiiiice e 27
4.1 Definicion y alcance de 12 iNVESLIGACION .........ccciiiiiiieiiieeeees e 31
4.2 IMELOUOS Y LECNICAS ...vevveveeeiesieiesie ettt sttt sttt se ettt sttt e e nbe e 32
4.3 Procedimiento para la recoleccion y andlisis de informacion ............c.ccococveviincn. 32
4.4 CAICUIO dE 12 MUESIIA ...eoveeiieieiieiieie ettt b ereas 33
4.5 Lainvestigacion deSCrIPLIVA ........c.coveiiiiiiece et 34
4.6 Técnicas de recoleccion de informacion ...........coceeveienine s 34
4.7 Disefo de 1a INVESTIGACION .........ccviiiieiiicce e 35
Variables Yy operacionaliZaCion .............cccccveiiiieieeie e 36
5.1 Definicidn CoNCEPLUAL.........cc.eiiiii e 36
5.1.1 Instrumento de investigacion encuesta NO. 2........cccooeerenernenenieese s 39
DeSCripCion e 12 MUESEIA .....c.ceviiiiiieie e 47
RESUITAA0S Y BNATISIS ....c.veviieiiicieee e bbb 50

7.1  Analisis de resultados del instrumento de investigacion NO. 1 ........ccccocevvniiirnnnnnn 50
7.2 Analisis de resultados del instrumento de investigacion NO. 2 .........cccocevenirenennnnn. 56

7.3 Analisis de datos con chi cuadrado y la herramienta SPSS............cccoooeiiinciinennnn 75



Plan Estratégico de Servicio para Usuarios de la SIC
7.4 Andlisis de los resultados con grado de significancia chi cuadrado canal telefénico 76

7.5 Anadlisis de los resultados con grado de significancia chi cuadrado canal chat.......... 84

7.6 Resultados de los analisis de chi cuadrado para el canal de atencion chat estrato —

AETTOULOS 8 SEIVICIO ..ot e et e ettt e e e e e e e e e et eeeeeeeeee e eeeeeseeaaans 89

7.7 Resultados de los analisis de chi cuadrado para el canal de atencion chat estrato —

atributos facilidad con la atenCiON telEFONICA. ... ...veeeeeeee e 92

7.8 Resultados de los analisis de chi cuadrado para el canal de atencién chat — atributo

PEFCEPCION TE SEIVICIO...cuviiiitiitiiiesiieiee ettt et et st esbeeseere e s eseesaessesbesreareaneeneas 94
7.9 Analisis de los resultados con grado de significancia chi cuadrado canal presencial 95

7.10  Resultados de los analisis de chi cuadrado para el canal de atencion presencial nivel

de escolaridad —atribULOS 0B SEIVICIO ......eeeee oottt e e e e e e eaaa 96

7.11 Resultados de los analisis de chi cuadrado para el canal de atencién presencial

variable eStrato - AtrIDUTOS 08 SEIVICIO .....uvueiieeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseneeenennnenennnnes 99

7.12  Resultados de los analisis de chi cuadrado para el canal de atencién presencial —

atributo PercepCion A SEIVICIO .........coiiiiiiiieiiiieiee e 102
8.  Plan estratégico de servicio para usuarios de 1a SIC..........cccccceevveiieve i v 104

8.1 Identificar los atributos del servicio mas valorados por los ciudadanos que faciliten la

estructura de servicio al ciudadano de 1A SIC ... 104

8.2 Establecer la brecha de servicio en cada una de las variables existentes que afectan los

CANAIES A8 ALENCION ...ttt et e e e e e e e ettt eeeeeeeea e aeeeeeeeeseeseerareaeeeeeeaaaas 105

8.3 Mapear los puntos de contacto identificando las fases y emociones que presentan los

usuarios 107

8.4 Establecer los escenarios de mejora en la interaccién con el usuario para cada uno de

10S CANAIES A8 ALENCION ........ecviiiece ettt sre e sre e 109
8.5 Ejes de la estrategia de SErVICIO ........ceciuiiiieiiieiie et 111

8.6 Estrategias de servicio a partir del involucramiento del personal ..............cc..coe.... 113



Plan Estratégico de Servicio para Usuarios de la SIC
8.7 Implementacion de prueba piloto en las éareas criticas de servicio de los canales de

servicio de la dependencia de atencion al ciudadano.............ccccccvevveiiiieiieese e 113
8.8 Actividades de formacidn y capacCitaCion ...........ccevvevieieeresiie s e 117
8.9 ReconOCIMIENtO € INCENTIVOS........cuiveieiriiieeieesteie e 117

9. CONCIUSIONES ...ttt bbbt 121

10, REFEIBNCIAS ....evvieeitieeeieet bbb 124

Y AN £ 1) (o LT 128



Plan Estratégico de Servicio para Usuarios de la SIC
Lista de figuras

Figura 1. Ejemplo queja presentada al canal chat ..............cccooviieiiiiiccc e 28
Figura 2. Ejemplo de queja presentada al canal telefOniCo............cccovveveiiericic e 29
Figura 3. Queja presentada por la atencion al canal telefOnico...........ccoeeviiiiiiiiciicice 29
Figura 4. Ejemplo de queja presentada por 1a atenCion...........ccooeereieiiieniisicne e 30
Figura 5. Ejemplo de queja presentada por la atencién en el canal chat...............cccccoeveiieinennnns 30
Figura 6. Ejemplo de queja presentada en dos canales de atenCion...........cccccveveveeivevcciieseennns 31
Figura 7. Identificacion de canales de atenCion .............cooeeiiiiiniieics s 50
Figura 8. Ciudad o municipio de la prestacion del SErViCio ...........ccoceveviiireiniinencice e 51
Figura 9. Rango de edad de 10S ENCUESLAAOS ...........ccveiiieieiieiecie e 51
Figura 10. Identificacion del gENEIO ..........ccoiiii i 52
Figura 11. Identificacion de 1aS OCUPACIONES ..........ooviuiriirieinieiieieese e s 52
Figura 12. Nivel de ESCOIAridad..........ccouiiiieiiieieiesesisee e 53
Figura 13. Medio por el cuél enterd de la SIC y medicion de la experiencia...........ccccccovveveennens 53
Figura 14. Identificacion del canal donde encontr ala SIC ..........cccccoeveiieiiccc e 54
Figura 15. Medicion de 12 eXPeriENCIA ........ccieiiiieieiie et 54
Figura 16. Percepcion de 1a infOrmacion ............ccocoieiiiiiiiic e 55
Figura 17. Identificacion y medicion del primer CONtACtO ..........cccoceeveeiieieeiieie e 55
Figura 18. Identificacion de atributos en el canal telefonico .............cccoeiieiicie i 56
Figura 19. Identificacion del rango de edad...........ccoooiiiiiiiiieneecee s 57
Figura 20. SEIECCION U8 GENEIO .. .cuveviiiieiecie ettt nes 57
Figura 21. Identificacion del eStado CiVil .............ccoiiiiiii i 58
Figura 22. Identificacion del perfil segin la edad............c.cooevviiiiiiiiccc e 58
Figura 23. Tipo de empresa segln la visita realizada .............ccccceeveeiieiciiccie e 59
Figura 24. Nivel de SCOIAridad...........ccoiiiiiiieie e 59
Figura 25. EStrato SOCIOBCONOMICO ......cueiuiiiieiieieie ittt sttt 60
Figura 26. Canal de atencion con el que interactla con [a SIC...........ccoceoeieiiiiic e 60
Figura 27. Medios por los cuales se enterd de los servicios de 1a SIC..........cccooevviviiiciieieennns 61
Figura 28. Frecuencia para usar el servicio de atencion telefonica.............ccoovvvvvienenciennnnnn 61
Figura 29. Satisfaccion con la atencion telefOniCa.............cuvviiriiiiicicce e 62

Figura 30.

Facilidad en la interaccion con el canal telefONICO ..........covveeeeeeeee e, 63



Figura 31.
Figura 32.
Figura 33.
Figura 34.
Figura 35.
Figura 36.
Figura 37.
Figura 38.
Figura 39.
Figura 40.
Figura 41.
Figura 42.
Figura 43.
Figura 44.
Figura 45.
Figura 46.
Figura 47.
Figura 48.
Figura 49.
Figura 50.
Figura 51.
Figura 52.
Figura 53.

Plan Estratégico de Servicio para Usuarios de la SIC

Calificacion de atributos canal Chat...........c.ccooveeieiiie 63
Servicio de atencion telefonica de 12 SIC ..o 64
Comparacion de la SIC con otras entidades publicas...........cccooevvveveiiieivere e 64
Probabilidad de recomendar el canal de atencion telefonica de la SIC...................... 65
Probabilidad para acudir de nuevo a la atencion telefénica de la SIC..............c......... 65
Frecuencia para utilizar el servicio de atencion chat .............ccccoocveveiieeie s secse e, 66
Satisfaccion con la atencion en el Chat .........cccceeeiiiiie i 67
Facilidad para interactuar con el chat de [a SIC ... 67
Atributos de servicio que debe tener la atencién a través de chat ............cccceevrvenene. 68
Servicio de Chat de 18 SIC ... s 68
Comparacidn de la SIC con la atencidn del chat de otras entidades.............c.ccccueeniee 69
Probabilidad de recomendar el canal de chat de [a SIC..........ccooeiiiiiiiiiiis 69
Probabilidad de acudir de nuevo al chat de [a SIC ... 70
Frecuencia de uso del servicio de atencion presencial ............ccccveveveeiieiieiecieeenn, 70
Satisfaccion con la atencion presencial en [a SIC............ccocoe i 71
Facilidad de interaccion con el canal presencial de la entidad ...........cccoeceieiiinenns 72
Atributos de servicio que debe tener la atencion presencial.............ccoceoviieiieniennen. 72
Percepcion de servicio de atencion presencial de [a SIC ..., 73
Comparacién SIC con otras entidades publicas en atencion presencial ..................... 73
Probabilidad de recomendar el canal de atencion presencial de la SIC...................... 74
Probabilidad de acudir a la SIC usando el servicio de atencion presencial................ 74
Mapa de experienCia de 1a SIC .........coeiviiiiic e 108

Eje de 12 €Strategia ......ccveeieiriciii et 112



Plan Estratégico de Servicio para Usuarios de la SIC

Lista de tablas
Tabla 1. Calculo de la muestra universos finitos menores de 100.000 .........ccccceverereienenennnnes 33
Tabla 2. Operacionalizacion de variables ............ccocviiiiieiicie e 38
Tabla 3. Resultados con grado de significancia chi cuadrado canal telefonico .......................... 76
Tabla 4. Nivel de escolaridad - atributo de servicio tiempo de espera ..........ccceoeveieiencnennnn. 77
Tabla 5. Nivel de escolaridad - atributo CONOCIMIENTO.........cccovriiriiriiiiiieie s 77
Tabla 6. Nivel de escolaridad atributo amabilidad ..............ccoceiiiiiiiin 78
Tabla 7. Nivel de escolaridad - atributo resolucion de dudas...........c.ccoevereieiirieneinineneesens 78
Tabla 8. Nivel de escolaridad - atributo receptividad .............cccoeieiiiiiiiiiicc 79
Tabla 9. Nivel de escolaridad - horarios de atenCiON...........ccceverereii i 79
Tabla 10. Estrato - atributo de Servicio tiempo de ESPEra.........ccevvevieiieiieresiese e 80
Tabla 11. Estrato — atributo CONOCIMIENTO ......c.veiiieiieie et 80
Tabla 12. Estrato — atributo de servicio amabilidad .............cccooeviiiiiii i 80
Tabla 13. Estrato — atributo de servicio resolucion de dudas ............cccocvveniniinienene e 81
Tabla 14. Estrato - atributo receptividad ...........cccovviiiiiciicc e 81
Tabla 15. Estrato — atributo horarios de atenCioN ............ccceveieieicie i 82
Tabla 17. Estrato — Atributo facilidad ...........c.coviieiiiie e 82
Tabla 18. Nivel escolaridad - atributo SEFVICIO ......c.eoveiiiiiiiieiee s 83
Tabla 18. EStrato — atributo SEIVICIO .......ceiiiiiieieie e e 83
Tabla 19. Nivel de escolaridad - recomienda el canal de telefonico...........cccccovrvveiiciiicincnns 84
Tabla 20. Resultados con grado de significancia chi cuadrado canal chat.............cc.cccoeveienne. 84
Tabla 21. Edad — atributo de servicio amabilidad ............cccceveiiiniiiiiie e 85
Tabla 22. Edad —atributos de servicio horarios de atenCion.............coccvvvveniniieierene e 86
Tabla 23. Nivel de escolaridad — atributo tiempo de ESPEra.........ccecvvvieiverieiieceece e 87
Tabla 24. Nivel escolaridad — atributo CONOCIMIENTO........ccveviviirrieere e 87
Tabla 25. Nivel de escolaridad - atributo amabilidad..............ccccoevveiinieiiieiiccee e 87
Tabla 26. Nivel de escolaridad — atributo resolucion de dudas ...........ccccoevvivevieiereninieseneeee 88
Tabla 27. Nivel escolaridad — atributo receptividad ............cccovieiiiiiie i 88
Tabla 28. Nivel de escolaridad — atributo horario de atenCion...........ccocvvevivieieienc s 88
Tabla 29. Estrato - atributo de servicio tiempo de ESPEra.........cccoovvererireninieeee s 89
Tabla 30. Estrato — atributo CONOCIMIENTO ........eeviiiiiiiii e 90



Tabla 31.
Tabla 32.
Tabla 33.
Tabla 34.
Tabla 35.
Tabla 36.
Tabla 37.
Tabla 38.
Tabla 39.
Tabla 40.
Tabla 41.
Tabla 42.
Tabla 43.
Tabla 44.
Tabla 45.
Tabla 46.
Tabla 47.
Tabla 48.
Tabla 49.
Tabla 50.
Tabla 51.
Tabla 52.
Tabla 53.
Tabla 55.
Tabla 55.
Tabla 56.
Tabla 57.
Tabla 58.
Tabla 59.
Tabla 60.
Tabla 61.

Plan Estratégico de Servicio para Usuarios de la SIC

Estrato — atributo de servicio amabilidad ............ccccceviiiiiiiine e 90
Estrato — atributo de servicio resolucion de dudas...........ccocevevinininienenene e 90
Estrato — atributo reCeptividad...........cecviieiicii i 91
Estrato — atributo redacCion...........cceveieiiiiii e 91
Estrato — atributo horarios de atenCiOn .............cecveeieiene s 92
Edad — atributo facilidad del canal chat ............ccoccooiiiiiiii 92
Nivel escolaridad atributo facilidad............ccccoviiniiiiiii 93
Estrato — atributo facilidad Chat..............oooiiiiiii e 93
Nivel escolaridad — atributo de SEIVICIO........c.cviiieiiiiisie e 94
EStrato — atribUuto SEIVICIO ....cc.eiuiiiiiieieie e e 94
Nivel escolaridad - recomienda el canal chat ..o 95
Resultados con grado de significancia chi cuadrado canal presencial ....................... 95
Nivel de escolaridad — atributo CONOCIMIENTO..........ceevvieiiiierieie e 96
Nivel de escolaridad — atributo amabilidad .............ccccceveiiiiniiiin 97
Nivel de escolaridad - resolucion de dudas...........ccocevereieienienisenee e 97
Nivel de escolaridad — atributo receptividad ............ccccooeieiinininince 98
Nivel de escolaridad — atributo espacio destinado a la prestacién del servicio.......... 98
Nivel de escolaridad — atributo VESUAIIO...........ccccveveieieie e 98
Nivel escolaridad — atributo horario de atencion ...........ccccocevvviininiiieienee e 99
Estrato — atributo tiemPO A€ ESPEIA .......coveiiriiiieieie e 100
Estrato - atributo CONOCIMIENTO .........ceeiieiecie e 100
Estrato - atributo receptividad ...........ccccoveviiiiii e 101
Estrato — atributo BSPACIO.........ecivveiiiiccie e 101
Estrato — atributo facilidad.............ccoooiiiiiiiiiee e 101
Nivel de escolaridad — atributO SEIVICIO........cccvveiiiieiiee e 102
EStrato - atribDULO SEIVICIO......ccveiieee e 103
Identificacién de atributos mas valorados por canal ...........ccccccevveveciciicce e, 104
BreCha 08 SEIVICIO ..o e e 105
Identificacion de brechas mediante NPS............ccoo o 106
PUNTOS 08 CONTACTO ... .eveeieeie ettt et re e ae e e e neanee e 109
Oportunidades de mejora en cada uno de los canales.........c.ccccevveieiiiecie e, 110



Plan Estratégico de Servicio para Usuarios de la SIC

Tabla 62. Arbol de intensiones — identificando mejoras en Servicio ...........ccooeevevererrereeuennnn. 113
Tabla 63. Identificacion de mejoras en el servicio a partir de intensiones laborales................ 114
Tabla 64. Mejoras en la informacidn atributo de eSPaCIO.........cccccvevvevieieiieie e 115
Tabla 65. Oportunidades de mejora en la atencion presencial ............ccocovvevveiereiene s 115

Tabla 66. Evidencia oportunidad de mejora en la atencion presencial tercer piso sede SIC.... 116
Tabla 67. Evidencia oportunidad de mejora en la pagina WWw.SIiC.gOV.CO.........ccccvevuervenieennns 116

Tabla 68. Actividades para la implementacion del plan de servicio estratégico de la SIC ....... 119



Plan Estratégico de Servicio para Usuarios de la SIC

Lista de anexos

Anexo 1. Encuesta de identificacion de atributos de SErviCio .........cccoceviriinininieiene s 128
Anexo 2. Analisis SPSS estudio desCriptivo BNCUESTA 2..........ccevririririnieieereseees e 128
Anexo 3. Infografia Canal-Tel Carta.........ccccovviiiiiieiieicieree e 128
Anexo 4. Infografia Canal-Presencial Carta...........cccocveveiieiieeie e 128

Anexo 5. Infografia Canal-Chat...............cccooiiiiiii e 128



1. Introduccion

Para el desarrollo de este trabajo de investigacion se presentan siete capitulos, el
primero de ellos es el marco teodrico, donde se abordan los principales conceptos como son la
experiencia, la gestion del contacto, las emociones y la medicion entre otros, siendo este el
resultado de la revision de la literatura y andlisis contextualizado de importantes referentes, en el
segundo capitulo se presenta el disefio metodoldgico de la investigacion, y en este se define el
problema de investigacion y se propone el uso de técnicas e instrumentos que permitan dar peso a
la problematica presentada en la Superintendencia de Industria y Comercio, en el tercer capitulo
se realiza la justificacion de la investigacion, donde el alcance, los métodos y técnicas utilizadas
dan soporte a la investigacion para su aplicada ejecucion, el cuarto capitulo define las variables y
operacionalizacion de las mismas, permitiendo la transferencia de elementos tedricos a empiricos,
en el quinto capitulo, se define la muestra y delimita el estudio en los canales de atencién de la
Superintendencia de Industria y Comercio, en el sexto capitulo se presentan los resultados y
analisis que evidencian el rigor de las técnicas estadisticas utilizadas y los hallazgos encontrados,
finalmente se presenta el séptimo capitulo que da cumplimiento a los objetivos del trabajo de
investigacion y presenta un plan de servicio realizable en corto y mediano plazo.

La Superintendencia de Industria y Comercio, es una entidad gubernamental
adscrita al Ministerio de Comercio, Industria y Turismo; mediante el Decreto 4886 de 201 “se
modifica la estructura y se determinan las funciones de sus dependencias” (preambulo), y en el
articulo 6 del mismo se crea la Oficina de Servicios al Consumidor y de Apoyo Empresarial
(OSCAE) que le confiere funciones de gestion de los canales de atencion personalizada,
documental y virtual para todos aquellos usuarios que demanden orientacion sobre los servicios a
su cargo, e indicar los procedimientos a seguir, entre otras funciones asignadas al grupo de Trabajo
de Atencion al Ciudadano.

En los ultimos cinco afios, la SIC ha realizado diferentes e intensivas camparias de
divulgacion con el objetivo de darle a conocer a los colombianos las funciones relacionadas con
los derechos y deberes de los consumidores; aungue la entidad adicionalmente cuenta con otras
funciones, la proteccion del consumidor es la que genera un mayor volumen de atencion debido a
que la mayoria de los colombianos ejercemos como compradores en determinado momento y

lugar, y en esta accion de consumo pueden surgir controversias relacionadas con la idoneidad, la
13



Plan Estratégico de Servicio para Usuarios de la SIC
calidad y la satisfaccion que debe brindar todo bien o servicio. La atencion al ciudadano es lo que

se denomina en el sector privado como servicio al cliente o gerencia de servicio; en el caso de los
entes gubernamentales, estos se apropian de los lineamientos del Departamento Nacional de
Planeacion (DNP), que lidera, tanto la politica como las orientaciones para la atencién a los
ciudadanos; sin embargo, en sus directrices no se identifican los atributos de servicio méas
importantes para los usuarios de la SIC.

Por otra parte, entre los diferentes canales de atencién que puede tener una
organizacion, la SIC cuenta con medios telefdnico, virtual, correo fisico, electronico, pagina web
y atencion personalizada en el ambito nacional, pero en el desarrollo de este trabajo de grado, se
estudiaron las variables denominadas atributos de servicio en tres canales chat, telefonico y
personalizado a nivel nacional, la investigacion se realizara el periodo comprendido entre el tercer
trimestre de 2018 y el primer trimestre 2019, de otra parte, la implementacion se realizara entre el
segundo Y tercer trimestre de 2019, es importante resaltar, que estos tres canales de atencién son
los méas representativos en términos cuantitativos, segun se puede observar en la publicacién
Boletin Tendencias de la misma entidad. Con la identificacion de atributos de servicio relevantes
para los ciudadanos, se pretende mejorar la percepcion y ayudar al posicionamiento de la entidad
con el servicio que brinda; ademés de lo anterior, con los resultados de la investigacion se disefiara

un plan estratégico de servicio.
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2. Marco tedrico

La Superintendencia de Industria y Comercio (en adelante SIC), ha ejercido una
busqueda constante por brindarle a la ciudadania los medios y mecanismos de interaccion
eficientes frente a los tramites y atribuciones conferidas por mandato legal a través del Decreto
4886 de 2011; en términos generales le corresponde a “esta entidad velar por el buen
funcionamiento de los mercados a través de la proteccion de la libre competencia econdmica, los
derechos de los consumidores, aspectos concernientes con metrologia legal y reglamentos
técnicos” (Industrias y Comercio, s.f., parrafo 1); ademas de ello, se encarga de la gestion de las
camaras de comercio y de la proteccién de datos personales. Asimismo, “ha aunado esfuerzos con
el fin de fomentar la interaccion de la ciudadana con la entidad” (Industria y Comercio, 2015, p.4).
Cabe anotar que la atencion al ciudadano, gue en el sector privado se denomina servicio al cliente
0 gerencia de servicio, es uno de los factores diferenciales mas valorados y determinantes para los
consumidores.

En este sentido, y para confeccionar el marco tedrico de esta investigacion, se
abordaron diferentes areas de la atencion y experiencia del cliente que sirven para entender y
contextualizar el presente documento. En el marco de las transformaciones propias de este siglo
XXI, la SIC tiene ante si misma una serie de retos que afrontar, los cuales difieren por mucho de
los que tuvieron que resolverse en décadas anteriores (Alvarez, 2016). Esta entidad del orden
nacional, que de acuerdo con la publicacion de caracter interno de la SIC titulada Tendencias, en
el afio 2017 atendié aproximadamente a 1.080.000 ciudadanos, quienes esperaban por supuesto
recibir un buen servicio. De acuerdo con Schnarch (2007), cuando un cliente o usuario tiene
relacion con una empresa esa experiencia debe ser recordada positivamente, razén por la cual es
importante estudiar conceptos que estén vinculados con la experiencia y lograr el impacto en un
gran numero de usuarios con la aplicacion de los conocimientos aprendidos.

El desafio se da porque las experiencias ocurren en todos los momentos de
interaccion con la marca; esto es, atencion, acciones publicitarias, posventa, en el momento de la
venta y en la presentacion del producto, entre otros; ademas, estos no son solo factores racionales
sino también asociados con aspectos subjetivos por la diversidad de individuos, que influyen en la

toma de decisiones (Pulido & Hermoso, 2015). Por consiguiente, los ciudadanos son la razon de
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ser de las entidades del Estado, de ahi el interés de la SIC por satisfacerlos y recibir la confianza 'y

arraigo en todos los grupos de intereés.

2.1  Definiendo la gestion de la experiencia

Incluye el mapeo, la administracion y el mantenimiento de las relaciones con los
clientes, asi como las emociones que se generan en cada uno de los puntos de contacto que el
consumidor tiene con la marca en todas las fases del proceso de compra. Ya que las interacciones
con la marca son las responsables de la construccion de la imagen que el cliente tiene respecto a
esta, una de las actividades es mapear tales interacciones para identificar los aspectos en los que
se debe mejorar y fortalecer la entrega de experiencias positivas para el cliente (Lépez, 2015).
Algunos grandes teéricos ya lo habian manifestado hace tiempo, cuando destacaron al mercado
como uno de los elementos basicos para el éxito de los negocios (Schnarch, 2017). Las entidades
estatales, por su parte, han implementado actividades de comunicacion que pueden ser fortalecidas
con estrategias de servicio que permitan generar recordacion y por qué no, afecto hacia la marca,
en este caso, hacia la SIC. El concepto de experiencia lo abordd Abbott (1955), quien afirmé que,
la gente realmente no desea productos como tal sino experiencias satisfactorias. En este sentido,
la SIC debe ser un referente de servicio debido a que es precisamente la entidad encargada de
garantizar a los colombianos la proteccion de sus derechos y deberes como consumidores seguin la
Ley 1480 de 2011.

Por otro lado, Pine y Gilmore (1999), también estudiaron sobre la experiencia
sefialando especificamente la importancia que tiene en la sociedad y las oportunidades que las
empresas pueden sacar de alli al crear una fuerte y duradera relacion con el cliente. Los mismos
autores defendieron la idea que, a medida que los bienes y los servicios se fueron "comoditizando™
(para el cliente dejé de haber diferencia entre el producto/servicio A, B o C, hace la eleccion por
el precio mas bajo o por la mejor oferta), surgié de ahi esta economia. Desde su perspectiva, un
cliente adquiere una forma de pasar tiempo y disfrutar de una serie de eventos memorables que
una empresa organiza para envolver de forma inherentemente personal. Estas teorias pueden ser
utilizadas para permitir que los usuarios de entidades de todos los sectores orienten y hagan del
servicio un aspecto diferencial.

Por su parte, Schmitt (1999), también enfatiz6 en la importancia que tiene la

experiencia del cliente y considero a esta multidimensional, e identificé cinco de ellas, a saber:
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sensorial (sentido), afectiva (emocidn), cognitiva (pensar), fisica (actuar) y de identidad social

(relacionar). Mas recientemente, Meyer y Schwager (2007), sefialaron que la experiencia del
cliente abarca todos los aspectos de la oferta de una empresa; es decir, la calidad del servicio al
cliente, pero también la publicidad, el embalaje, el producto, las caracteristicas del servicio, la
facilidad de uso y la confiabilidad. Con base en lo anterior, la experiencia del cliente se asocia con
la respuesta interna y subjetiva que da a cualquier contacto directo o indirecto con la organizacion
(Meyer & Schwager, 2007). Para una empresa que participa del concepto de marketing en su
sentido més amplio, un bien o servicio es el medio por el cual cumple con su fin primordial, que
es satisfacer necesidades (Céspedes, 2010). Asimismo, las entidades del Estado como es el caso
de la SIC, se deben a sus grupos de interés y son el eje central de la politica publica; de alli que el
Departamento de Planeacion Nacional sea reiterativa frente a la importancia que tiene el ciudadano
dentro de estas organizaciones.

El contacto directo caracteristico, ocurre en el transcurso de la compra, la utilizacion
del bien o servicio, y es normalmente iniciado por el cliente. En cambio, el contacto indirecto
implica encuentros no planeados con representaciones de una empresa (Meyer & Schwager, 2007),
tales como productos, servicios, marcas, y viene en forma de recomendaciones o criticas,
comentarios, nuevos informes, entre otros y, en muchas ocasiones, este tipo de contacto se
manifiesta en el llamado voz a voz (palabra de cliente).

Lo afirmado por Meyer y Schwager (2007), en relacion con los elementos
cognitivos, emocionales, fisicos, sensoriales, espirituales y sociales de la experiencia de cliente,
marcan la interaccion directa o indirecta con otros actores del mercado. Asi, su experiencia es
comunmente entendida como de caracter holistico, de modo que permite el contacto entre el cliente
y el proveedor del servicio, producto o marca a través de multiples puntos de interés (en el caso de
que se produzca un cambio en la calidad del producto) (Lépez, 2015). Tanto en el comercio
minorista, como en la prestacion de servicio, una experiencia se construye a través de la suma de
todos los puntos de contacto en varias fases de la jornada de cliente, desde el proceso de decision
y continla mas alla de la compra; es decir, involucra aspectos que se pueden controlar (como el
ambiente, el precio, presentacion), y aquellos en los cuales no puede ejercer control, como la
influencia generada por la opinion de otros clientes o los comentarios en medios de comunicacion.

Siguiendo a Pine y Gilmore (1999), existe diferenciacion entre la experiencia del

cliente en la adquisicion de bienes, por un lado, y de servicios por otro, dado que una experiencia
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ocurre cuando una empresa utiliza intencionalmente servicios como el escenario o bienes como

aderezos para involucrar individualmente a los clientes y de esta forma crear un evento memorable.
Actualmente, tal importancia se demuestra en que es una de las prioridades de la gestion en las
organizaciones. De acuerdo con un reciente estudio de la consultora Accenture (2015), "mejorar
la experiencia de cliente” ocup6 la posicion nimero uno en el ranking de respuestas cuando se
pregunto a los ejecutivos cual era su prioridad en los siguientes 12 meses.

En esa misma linea, el Marketing Science Institute (2014) contemplo la experiencia
del cliente como uno de los retos investigativos mas importantes en los proximos afios, debido al
aumento y la complejidad de los touchpoints, que son instancias de contacto directo, ya sea con el
producto o servicio en si, o con las representaciones del mismo por parte de la empresa o de una
tercera parte los clientes (Meyer & Schwager, 2007); de ahi que crear experiencias fuertes y
positivas en el viaje del consumidor, resultard en mejoras en la linea de fondo, generando el

rendimiento y buscando la preferencia y fidelidad del cliente.

2.2 Importancia de la experiencia del cliente

Es ahora mas reconocida en situaciones cotidianas y a través de varios contextos,
como por ejemplo en negocios B2B (Klaus, 2014) y en servicios publicos. Varias instituciones de
diversos sectores han incorporado en sus procesos actividades clave en busca de menciones
positivas en redes sociales y grupos humanos; asi, la participacion ciudadana es promovida para
satisfacer de mejor manera e identificar cuales son esas experiencias que permiten alcanzar los
propdsitos organizacionales.

Como se menciond anteriormente, varios autores llegaron a la conclusion que la
experiencia de cliente trajo un nuevo significado a la competitividad entre las empresas. Y con
ello, surge una nueva érea en la que estas pueden trabajar para lograr diferenciarse ante los clientes.
En verdad, proporcionar una buena experiencia de cliente tiene resultados en la satisfacciéon de
este, lo que a su vez tiene un impacto positivo en la lealtad.

De acuerdo con Lépez (2015), un servicio viene siempre acompafiado de una
experiencia, sea esta buena, mala o indiferente. Ahora bien, mientras un producto se considera una
"cosa", el servicio se considera una "actividad", en la que hay tratamiento de un cliente o de algo

que le pertenece, y por eso se considera que este, tiene un papel activo en la actividad de
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produccion del servicio. Empero, a pesar de que estos se definen como intangibles, ello no invalida

gue puedan ser constituidos por elementos tangibles.

En consonancia con ello, Berry y Carbone (2007), afirmaron que todos los puntos
de contacto entre el cliente y la empresa representan una oportunidad para la participacion
personal. En el caso del cliente, la experiencia resulta de la interpretacion que él mismo hace
respecto al servicio como un proceso o actividad, y esa interpretacion es resultante de la interaccion
e implicacion que el cliente tiene durante su jornada con diversos puntos de contacto con el
prestador de servicios. Dicha experiencia en cada cliente es personal, puesto que algunos autores
afirman que dos personas no pueden tener la misma vivencia (Pine & Gilmore, 1999). Las
experiencias no solo son entregadas por las organizaciones a los clientes, sino que estan
inexorablemente ligadas a la percepcion del valor obtenido por los individuos involucrados.

La percepcidn del cliente respecto del servicio surge de como ve aquello en lo que
ha sido beneficiado con la adquisicién del producto y su posterior experiencia. Esta percepcion es
afectada por los requisitos y necesidades de cada uno y como ese servicio los cumple o no. Las
percepciones son individuales, asi como las expectativas, las cuales estan influenciadas por
multiples factores, como el costo, la publicidad, la palabra de otros clientes (word-of-mouth), la
imagen de la marca, entre otros. El cliente puede hacer una evaluacion consciente o no consciente
del servicio sobre la base del valor total del mismo, y de su satisfaccion o insatisfaccion general
(Gascon, 2017). Esta evaluacion resultard siempre en una intencién positiva o negativa, o la fusion
entre ambas condiciones; es decir, el cliente podré tener intenciones de recomprar el servicio o no
(en el caso de un servicio continuo, de continuar o no con el servicio), como también puede tener

la intencidn de recomendar la ayuda e incluso, de reclamar.

2.3  Los momentos de contacto en la experiencia de cliente

Edvardsson, Gustafsson y Enquist (2007) afirmaron que no es suficiente tener en
cuenta las necesidades, las expectativas, las percepciones de calidad y los valores de los clientes
para tener una vision profunda de los mismos. El desafio esta en alinear la estrategia y la cultura
de la empresa con la percepcion del valor del cliente y sus prioridades. Para estos autores, los
servicios dependen siempre de los encuentros de servicio y de los momentos de la verdad donde
las personas interactuan; esto significa que, los puntos de interaccidn con los clientes tienen un

papel clave en la creacion de una relacion leal y rentable con los mismos. Entonces, para crear una
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experiencia de cliente positiva, es esencial reconocer la importancia de cada uno de esos puntos

de contacto y actuar en consecuencia. Para Shaw y Ivens (2005), los momentos de contacto entre
la empresa y el consumidor son la altura ideal para proporcionar una experiencia; estos momentos
son diferentes dependiendo de la fase de la experiencia en la que el cliente se situe.

Aunque no es una norma, la primera fase puede consistir en el establecimiento de
expectativas que se construyen a través de momentos de contacto como la publicidad, las
activaciones de marca, internet, comentarios de usuarios (word-of-mouth), experiencias en
empresas 0 mercados similares. La segunda fase son las interacciones pre-compra, que incluye
todas las actividades del cliente vinculadas con la decision de compra. Los puntos de contacto en
esta fase vinculan medios como el centro de atencion telefonica, internet, los chats las tiendas, el
equipo de ventas o las campafias. En esta fase es esencial que el cliente se sienta confiado para
disminuir el riesgo percibido de la compra.

En la tercera fase, se involucra la interaccion de venta, como nucleo de la
experiencia de cliente; alli surge la solicitud de compra y la implementacion o activacién del
servicio, y tiene como principales puntos de contacto el centro de atencion telefonica, internet, el
equipo de ventas y la contratacion explicita. La cuarta fase es la de interacciones posventa, que es
cuando el producto o el servicio es realmente utilizado. Es importante que esta fase sea exitosa y
el cliente pueda hacer utilizacidn plena del servicio para satisfacer las expectativas iniciales; en
esta fase, los principales puntos de contacto son el centro de atencidn telefonica, el servicio o
explicacion recibidas u ofrecidas, la mensajeria, las tiendas, el equipo de ventas y la facturacion.

La Gltima fase corresponde a la evaluacién pos-compra. Es una fase de revision que
hace tangible la sumatoria de experiencias en las fases previas experimentadas por el cliente. En
este punto, el cliente hace una revision del desempefio del producto o servicio en comparacion con
sus expectativas iniciales. Uno de los puntos de contacto son los estudios de evaluacion de la
satisfaccion / experiencia del consumidor. Como se dijo antes, la SIC utiliza diferentes canales de
atencion, los cuales podrian ser medidos con el propoésito de identificar posibles opciones de
mejoramiento en la relacién con el usuario.

Shaw e Ivens (2005) constataron que todos los puntos de contacto (touchpoints)
impactan la experiencia de cliente, por lo que es necesario comprenderlos y destacar los mas
importantes para él, con el proposito de realizar los ajustes e inversiones correctas; es decir, es

esencial que las organizaciones entiendan la repercusion de cada punto de contacto, para
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gestionarlo estratégicamente de la forma méas correcta. Los autores también afirman que, las

empresas miran la satisfaccion de la experiencia individual por cada punto de contacto, pero esta
tiene que ser evaluada por la jornada (conjunto de interacciones con uno o mas proveedores de
servicio para alcanzar un determinado fin como un todo).

Asi, las empresas que se destacan en las jornadas de cliente tienen una ventaja
competitiva sobre las que se destacan solo en los puntos de contacto. Aquellas con jornadas de
cliente perfectas cosechan recompensas enormes, incluyendo satisfacciones mejoradas de cliente
y de empleado, menor cancelacion del servicio, aumento de los ingresos, menores costos y mejor
colaboracion de toda la empresa; al mismo tiempo, esta satisfaccion de los clientes trae los mayores
resultados del negocio, tales como el alto rendimiento, la compra repetida, la baja rotaciéon de
clientes y una palabra positiva.

Mas recientemente, la consultora McKinsey y Company (2016) hizo referencia a la
importancia de las jornadas de cliente, sefialando que las empresas, para maximizar la satisfaccion,
han mejorado los puntos de contacto con el fin de cerciorarse de que el usuario quede satisfecho
con la interaccion. El esfuerzo de perfeccionar las jornadas méas importantes para los clientes puede
ser dificil, pero las organizaciones también ofrecen experiencias que les hacen querer volver. En
este proceso, las marcas van a cosechar recompensas considerables, entre ellas, méas clientes y
empleados satisfechos, mayores ingresos, costos mas bajos y mejor colaboracion organizacional.

Como se ha mencionado previamente, todos los puntos de contacto afectan la
experiencia de cliente y sus comportamientos y actitudes, incluyendo las que no corresponden a la
empresa en si misma, por lo que no deja de ser extremadamente importante que se evalle y mida
tanto la experiencia individual, como la global que ha vivido el cliente (Mckinsey & Company,
2016). En las instituciones publicas gubernamentales, estos temas son totalmente disruptivos, tal
y como ocurre en la SIC, en la que el servicio se aborda mediante la aplicacion y practica de
estandares de calidad.

Por otro lado, es importante considerar las emociones en la satisfaccion vy
experiencia de cliente, las cuales se definen como un estado mental de prontitud que surge a partir
de evaluaciones cognitivas, de eventos o de pensamientos. Asociacion para el Desarrollo de la
Experiencia del Cliente. [DEC] (2019). En cuanto al consumo, se refieren al conjunto de respuestas
emocionales desencadenadas durante las experiencias de consumo. Dichas emociones también son

provocadas por encuentros de servicio (touchpoints), por interacciones con el personal del servicio,
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con vendedores y caracteristicas en el interior de la tienda, entre otras. En cualquier caso, se puede

decir que, las emociones estan relacionadas con el desempefio del servicio percibido por el cliente
y de como lo hicieron sentir al experimentarlo; en ese sentido, la satisfaccion emocional se va a
reflejar en la recomendacion, la lealtad y la disposicion a pagar més por el servicio. Para Schmitt
y Zhang (2009), los afectos y emociones se consideran experiencias importantes que llevan a la
toma de decision del cliente.

Por su parte, Ladhari, Souiden, y Dufour (2016), hacen referencia a la teoria de la
evaluacion cognitiva de emociones la cual subraya que la apreciacién de una situacion (evaluacion
del resultado del uso del producto/servicio), provoca una respuesta emocional o afectiva por la
evaluacion de un evento especifico. Asimismo, Brakus, Schmitt y Zhang (2009) argumentaron
que, la experiencia de marca se extiende a través de diferentes contextos, para lo cual la SIC no ha
generado acciones que demuestren avances més alla de la gestion de servicio o la fase operativa;
asi pues, las posibilidades estan dadas para explorar acciones que permitan pasar de la gestion de
servicio a la novedad o a la innovacion en la relacién con el usuario, buscando su experiencia.

Ahora bien, algunas criticas que ha recibido el contexto de las experiencias, es la
ausencia de mediciones concretas u objetivas para las dimensiones vinculadas. En relacién con lo
anterior, Klaus (2014) afirmé que, la experiencia de cliente es diferente y mas compleja que la
calidad del servicio y la satisfaccion; esto hace que sea dificil de percibir, de referirse a la "mejor
practica" para ella y de medirla. Desde la perspectiva de las entidades del Estado, las mediciones
y el reconocimiento de los elementos de servicio esperados por los ciudadanos deben ser cruciales

para la planeacién y asignacion de recursos.

2.4 Medicion de la experiencia

Tal y como afirmé Klaus (2014), medir la experiencia del cliente es un buen
ejercicio para examinar la diferencia que existe entre la expectativa y la entrega del servicio, pero
no es un medio eficaz para puntuar la experiencia de cliente; por lo tanto, para realizar esta
medicion es necesario verificar la experiencia de cliente a lo largo de la ruta de interaccion. Lo
que sucede cuando se pretende medir la experiencia con escalas de satisfaccion es que la
experiencia es mas que una puntuacion de satisfaccion global, ya que depende de una serie de

pasos a lo largo de una jornada, por lo que se deben usar escalaras que ayuden a integrar dicha

22



Plan Estratégico de Servicio para Usuarios de la SIC
medicidn, para una adecuada interpretacion. Segun Ladhari et al. (2016), existen tres beneficios

que se obtienen a raiz de esto:
o Primero, medir la experiencia de cliente ante la satisfaccion puede traer
informaciones mas detalladas para las empresas sobre sus clientes.
o Segundo, la experiencia de cliente es mas holistica que la satisfaccion; en
otras palabras, procura entender la globalidad de la relacion entre el cliente y la
empresa. Como ya se ha indicado, los clientes tienen experiencias con las empresas
incluso antes de tener contacto directo con ellas, mientras que para medir la
satisfaccion de los clientes debe haber contacto directo del cliente con los servicios.
Como resultado de la medicion de la experiencia, se tiene una informacion mas
amplia.
o Tercero, la experiencia de cliente se ha sefialado como el mas fuerte
antecedente de fidelizacion de los clientes puesto que involucra las emociones. Un
cliente satisfecho no necesariamente es fiel o es leal. Pero, medir la experiencia de
cliente, trae indicios mas cercanos de fidelidad.
En linea con lo anterior, Palmer (2010) afirma que existen tres desafios en la
medicién de la experiencia de cliente:
o Primero, las experiencias de cliente son subjetivas e individuales, de ahi la
importancia de usar mediciones que permitan conocer la experiencia real, segun el
contexto particular.
o Segundo, la experiencia del cliente tiene una naturaleza no lineal, lo que la
hace atin mas dificil de medir.
o Tercero, debido a los problemas anteriores, el contexto especifico y la no
linealidad hacen un reto mayor encontrar el punto "ideal™ de experiencia de cliente.
Klaus y Maklan (2013), desarrollaron y validaron una escala para medir la
experiencia de cliente, la EXQ (calidad de la experiencia de cliente) y propiedades psicométricas
con base en las pruebas de confiabilidad y validez. Se identificaron cuatro dimensiones en las que
los clientes basan sus percepciones de la experiencia de servicio, estas son la experiencia de
producto, el foco en los resultados, los momentos de la verdad y el "peace-of-mind" (POMP). Los

anteriores elementos ameritan un reconocimiento y validacion a luz de los aportes que se logren
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identificar para transferirlos parcial o totalmente a las actividades de servicio al ciudadano de la

SIC.

Dichos autores hablaron de la dimension "experiencia de producto”, que se refiere
a la importancia de las ofertas alternativas y de la comparacion entre ellas para la percepcion de
los clientes. En lo que respecta al "foco en los resultados”, dicha dimension estd asociada con la
reduccién de costos de transaccion, tal como la demanda y analisis de nuevos proveedores de
servicio. Asimismo, la dimension "momentos de la verdad" enfatiza la importancia de la
recuperacion de los servicios y de la flexibilidad cuando el cliente estd ante una situacion
complicada. Por ultimo, la dimensidn "peace-of-mind" incluye cuestiones fuertemente vinculadas
al lado emocional del consumidor y se basa en las competencias percibidas por el cliente en
relacion con el proveedor del servicio. Estas dimensiones reflejan las percepciones de la
experiencia de servicio del cliente y los resultados apoyan la afirmacion que la experiencia de
cliente en los servicios tiene un impacto significativo en tres importantes atributos de la
comercializacion: satisfaccion del cliente, lealtad y voz a voz.

Uno de los factores determinantes de la satisfaccion del consumidor son las
expectativas, segun ellos, surgen de experiencias previas resultantes de un conocimiento también
anterior sobre la calidad de las ofertas de un proveedor, y se desarrollan con base en la calidad del
servicio actual. El grado de expectativa que el consumidor trae es influenciado por las experiencias
recientes con el proveedor de servicio (Vazquez, 2015).

Frente a la relacion entre la satisfaccion y las expectativas, surgié el paradigma de
la des-confirmacion, que origind posteriormente el Modelo de Walker (1995) explica la
satisfaccion del cliente a través de la comparacion del desempefio esperado (expectativa) y con el
desempefio percibido. EI consenso es que la satisfaccion es una sensacion de placer o desilusion
resultante de la comparacién entre el desempefio del producto o servicio con la expectativa del
cliente, en tanto que, la satisfaccion del cliente examina la percepcion de este después del consumo
del servicio; la experiencia de cliente en los servicios tiene en cuenta todo el proceso de
experiencia; sin embargo, existe un cierto punto en el tiempo en el que la satisfaccion del cliente
refleja la suma de todos los encuentros y experiencias del pasado y el presente.

Al respecto, cobra relevancia Shaw (2005) cuando sostuvo que una gran experiencia
de cliente es creada a través de las superaciones de las expectativas del cliente, tanto fisicas como

emocionales. En este sentido, las experiencias en la satisfaccion de los clientes no tienen que ser
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ni sorprendentes, ni "desconfirmar" las expectativas, ellas tienen que ser esperadas 0 no esperadas.

“Existe una manera muy simple y clara de evaluar la experiencia que estan recibiendo los clientes
y el impacto que tendra en los resultados de la empresa, estd medicion se realiza con el indicador
NPS (Net Promoter Score)” (Alvarez, 2017, p. 104). Se trata pues de un sistema que permite
valorar la relacion con el cliente, y son muchas las empresas que lo han adoptado en la dltima
década como medida de la fidelidad de los clientes y como via para transformar la organizacion
poniendo el foco en los clientes. Para la SIC, conocer el resultado de la evaluacion de los usuarios
es posible mediante la aplicacion del indicador con el cual se espera conocer si €s 0 no
recomendada, y gracias a la identificacion de usuarios prescriptores; por un lado estan los
entusiastas que muy probablemente volveran; por otro estan los pasivos o indiferentes, que son
aquellos que aunque estan satisfechos no recomendarian la experiencia, y estan también los
detractores, quienes estan insatisfechos y pueden causar efectos negativos que afectan la
reputacion de la marca (Alvarez, 2017).

Como ya se ha indicado, la satisfaccion es una sensacion de placer o desilusion
resultante de la comparacion entre el desempefio del producto o servicio con la expectativa del
cliente, mientras que, la satisfaccion del cliente examina la percepcion que este tiene después del
consumo del servicio y, por ende, tiene en cuenta todo el proceso de experiencia. Sin embargo,
existe un cierto punto en el tiempo en el que la satisfaccion del cliente refleja la suma de todos los
encuentros y experiencias del pasado y presente. Tal y como se evidencia en los referentes teoricos,
la posibilidad de incorporar Gtiles y modernos conceptos es una opcién no lejana a las entidades
del Estado que ameritan ser iguales o mejores que aquellas marcas que son percibidas y

reconocidas en los mercados de bienes y servicios.
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3. Disefio metodologico de la investigacion

Para el logro de los objetivos propuestos en la investigacion es necesario un disefio
metodoldgico apropiado que permita desarrollar el proyecto mediante el uso de técnicas e
instrumentos que garanticen la calidad de los resultados. Este capitulo contempla el tipo y el disefio

de la investigacion, asi como su poblacion y muestra.

3.1  Formulacién del problema de investigacion

La Superintendencia de Industria y Comercio cuenta con una dependencia
encargada de la atencion al ciudadano, de modo que ofrece al publico variados canales de atencion,
a los cuales se les han incorporado actividades y seguimientos basados en las normas estandar de
calidad. Desde el 2013 hasta la actualidad se realizan charlas y capacitaciones en temas de servicio
al cliente, pero se puede decir que estas actividades no son suficientes, teniendo en cuenta que se
registraron en los periodos 2017 y 2018 aproximadamente 529 y 455 quejas y reclamos
respectivamente, la anterior informacion esta disponible y publicada en los informes de quejas,
reclamos, sugerencias Yy felicitaciones de la pagina web http://www.sic.gov.co/quejas-atencion-al-
ciudadano.

Asimismo, la SIC tiene a disposicion de los ciudadanos unos formularios en los que
se captura la informacién de las quejas entendidas como una expresion de insatisfaccion frente a
la conducta o la accién de un servidor pablico o un agente del centro de contacto telefénico, y los
reclamos, como una expresion de insatisfaccion referida a la prestacion de los servicios.

En coherencia con ello, la dependencia de Atencion al Ciudadano se propone
institucionalmente, la identificacién de los factores que satisfagan de mejor manera a los
ciudadanos, asi como la dedicacion un servicio que pueda ser considerado excelente y muy
valorado. En las quejas presentadas, se pueden observar comentarios en los que se demuestra que
la actitud y la asertividad de la informacion brindada por los agentes no es satisfactoria; por lo
tanto, se considera valioso el conocimiento de los atributos de servicio méas valorados y a partir de
alli proponer actividades que conduzcan a la mejora de la percepcién del servicio; para lograrlo,
se propondra un disefio de un plan con actividades que optimicen el ciclo de servicio. Con base en

lo anterior, se formula la siguiente pregunta de investigacion:
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¢Qué atributos se deben considerar para una mejor prestacion del servicio de los

usuarios de los canales presenciales y virtuales en la dependencia de Atencion al Ciudadano de la
Superintendencia de Industria y Comercio de la ciudad de Bogota, que formaran parte del plan

estratégico de servicio para del afio 2019?

4. Justificacion de la investigacion

Una de las acciones nucleares de la SIC es atender a los ciudadanos de manera
satisfactoria y garantizar el acceso a los diferentes canales de atencion para la realizacion de
tramites, todo ello en cumplimiento de su mision, en la cual se destaca salvaguardar los derechos
de los consumidores, entre otras. De igual manera, es parte fundamental en la estrategia estatal a
favor de la competitividad y la formalizacion de la economia, por eso es de gran relevancia social
identificar alternativas que lleven a la satisfaccion y mejoren la percepcion del servicio que esta
ofrece, teniendo en cuenta que todos somos consumidores; de otra parte, el articulo 2 de la
Constitucion Politica de 1991 sefiala como un fin esencial del Estado, servir a la comunidad; de
hecho, es categorico al afirmar que las autoridades esencialmente se deben a los ciudadanos. Por
esta razon se podrian considerar insuficientes las acciones que la SIC adelanta en la actualidad.

La investigacion planteada contribuye a la identificacion de los atributos de servicio
relevantes para los usuarios que conduzcan a la construccion de actividades que agreguen valor al
ciudadano; asimismo, se caracterizan los ciudadanos con base en variables demograficas las cuales
se asociaran con el uso de los canales de atencion. De acuerdo con Prieto (2010), la calidad en el
servicio no es un programa, es una filosofia, por lo que los resultados de la investigacion permiten
proponer el disefio de un plan estratégico alineado con la realidad del servicio que se presta en la
SIC, con el que adicionalmente, se pueda evidenciar que las actividades no son aisladas sino que,
por el contrario, las mismas tienen concordancia con la satisfaccion y la percepcion que esperan
los usuarios de la entidad; ademas, permiten llegar a la humanizacion y oportunidad en el servicio.
En este aspecto, Kotler (2014) considerd que no tiene sentido prometer un servicio excelente antes
de que el personal de la empresa esté listo para darlo. Vale mencionar que la investigacion
planteada permite generar un plan en el que participen los diferentes actores de la atencion al
ciudadano.

El problema para solucionar con la investigacion tiene mayor transcendencia si se

considera que el usuario estaria en una doble situacion de inconformidad, no solo con su proveedor
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sino también con la entidad, que debe orientarlo para el cumplimiento de sus derechos y deberes

como consumidor. Los autores Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), sefialan que la
investigacion cuantitativa proporciona profundidad en los datos, asi como dispersion, riqueza
interpretativa, contextualizacion del medio ambiente o entorno; con base en lo anterior, se puede
decir que, los resultados de la investigacion aqui desarrollada son Utiles para proponer un plan de
servicio que forje mayor satisfaccion y sea pertinente, debido al aporte que tiene el servicio en la
construccién de la reputacion de la entidad.

Para efectos de ilustrar el contexto de la justificacion, a continuacién, se muestran
algunos ejemplos de quejas presentadas al Grupo de Atencion al Ciudadano, tomadas del
repositorio de datos de la SIC; alli se exponen las expresiones de insatisfaccion por la atencion
recibida, algunos datos estan reemplazados por asteriscos con el propésito del proteger los datos
personales de los peticionarios en cumplimiento de la Ley Colombiana de Proteccion de Datos
1266 de 2008.

Figura 1. Ejemplo queja presentada al canal chat
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Fuente: Sistema de informacion SIC

Ejemplo 1. Comunicacion recibida de una ciudadana a través del correo electronico,
en fecha diciembre 1 de 2015, radicado nimero 15-28**** donde informo la dificultad para
comunicarse con el chat del Contact Center.
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Figura 2. Ejemplo de queja presentada al canal telefonico
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Fuente: Sistema de informacion SIC

Ejemplo 2. Con el radicado 15-90***, la ciudadana presento inconformidad por la
informacidn brindada a través del canal telefonico, manifestd que le han dado versiones diferentes

en cada interaccion, lo cual le generd insatisfaccion.

Figura 3. Queja presentada por la atencion al canal telefénico
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Fuente: Sistema de informacion SIC

Ejemplo 3. El ciudadano radicé un reclamo con el nimero 15-11**** presentando
inconformidad con la informacién brindada por el canal telefonico, en este caso el usuario
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manifestd que el primer agente con el que se contactd le dio un plazo de tiempo que no se cumplio;

se puede observar que la informacion es imprecisa ya que no hay un término exacto en dias.

Figura 4. Ejemplo de queja presentada por la atencion
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Fuente: Sistema de informacion SIC

Ejemplo 4. Un ciudadano presentd un reclamo por inconformidad con la
informacidn brindada a través del canal telefonico, con radicado nimero 16-54***, En el escrito
se menciono la falta de atencion ya que segun expresa no le recibieron una queja por el servicio
brindado, se puede identificar una debilidad en la agente, ya que es una obligaciéon tomar las

manifestaciones de inconformidad.

Figura 5. Ejemplo de queja presentada por la atencidon en el canal chat
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Fuente: Sistema de informacion SIC
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Ejemplo 5. El usuario presenté una queja con el radicado nimero 16-75*** por
inconformidad con la atencién brindada a traves del chat, la situacion ocurrié con respecto a una
duda puntual de un trdmite marcario, la respuesta por parte del agente requeria de conocimientos

técnicos en el tema que le permitieran dar claridad sobre lo acontecido.

Figura 6. Ejemplo de queja presentada en dos canales de atencion
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Fuente: Sistema de informacion SIC

Ejemplo 6. Radicado 16-31**** el ciudadano presentd reclamo por inconformidad
con la atencién brindada en el canal chat y telefonico, segun se menciond, el ciudadano requeria
una solucidn a un problema relacionado con un trdmite en linea, expresé que lo dejaron en espera

sin darle la respuesta a su consulta.

4.1  Definicion y alcance de la investigacion

Con base en los objetivos fijados y los conceptos que soportan el trabajo realizado
esta investigacion tiene un alcance exploratorio y descriptivo. De un lado, el estudio exploratorio
se emplea cuando el objetivo consiste en examinar un tema poco estudiado o novedoso, de otro, el
descriptivo busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fendmeno que
se analice, ademas de describir tendencias de un grupo o poblacién (Hernandez et al., 2014). El
valor del alcance exploratorio es que ayuda a familiarizarse con fendmenos desconocidos. Con

esta investigacion se busca obtener informacion que oriente y permita definir el contexto particular
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de la SIC en relacion con la atencidn al ciudadano. Se realizaron busquedas en los repositorios de

informacién de la SIC, permitiendo un acercamiento a los planteamientos del problema. De
acuerdo con lo anterior y con fin de cumplir con los propdsitos de la investigacion, se realizaron
dos instrumentos o encuestas, uno para el enfoque exploratorio y otro para el descriptivo.

El periodo en el cual se desarrollan las fases de la investigacion, comprende el
periodo comprendido entre el tercer trimestre de 2018 y primer trimestre de 2019 para el estudio
exploratorio y descriptivo respectivamente, en los canales telefonico y virtual a nivel nacional, en
el canal presencial se tienen 17 puntos de atencidn al ciudadano en las ciudades de Bogota, Cali,
Medellin, Cdcuta, Manizales, San Andrés, Barranquilla, Popayan, Pereira, Armenia, Monteria,
Ibagué, Neiva, Bucaramanga, Cartagena, Pasto y Sincelejo, la poblacion es usuaria de los canales

de atencidn, sin distincion de estratos, edades, género, ocupacion o nivel de escolaridad.

4.2  Métodos y técnicas

En primera instancia, el disefio transaccional exploratorio comienza por conocer
una variable o un conjunto de variables, una comunidad, un contexto, un evento, una situacion. Se
trata de una exploracién inicial en un momento especifico. Por lo general, se aplica a problemas
de investigacion nuevos o poco conocidos (Hernandez et al, 2014). En esta fase, se exploraran las

caracteristicas de servicio en los diferentes canales de atencion.

4.3  Procedimiento para la recoleccion y analisis de informacién

Con la fase exploratoria se conoce el contexto del canal de atencién presencial de
la ciudad de Bogota; dicho canal garantiza fiabilidad y acceso para encontrar ciudadanos que
respondan a la encuesta en tiempo real. Adicionalmente, se consultaron los informes de quejas y
reclamos, los cuales estan alojados en la pagina web de la entidad, se complementd con otras
fuentes consultadas como los libros descritos en las referencias bibliograficas méas adelante
consignadas.

Posteriormente, para la construccion del instrumento se realiz6 un banco de
preguntas orientadas a cada canal y teniendo en cuenta las quejas presentadas por los ciudadanos;
ademas, se incluyeron elementos genéricos de servicio. Luego, con base en los resultados, se

organizaron por relevancia; el cuestionario incluye preguntas de caracter demografico y de
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atributos de calidad, y se realizo en la plataforma gratuita de Google Forms. Como prueba piloto,

se realizaron cinco encuestas con las cuales se identificaron mejoras de redaccion para la
interpretacion del encuestado. El lenguaje utilizado fue claro y breve, aprovechando que los
usuarios acuden a la SIC para recibir una orientacion.

En cuanto a la elaboracion del instrumento y el procedimiento de aplicacion e
interpretacion, la version final de la encuesta se encuentra en el Anexo 1; la misma consta de 11
preguntas, ninguna de ellas con respuesta obligatoria, y se aplicd a 80 usuarios; las primeras seis
preguntas corresponden a informacién demografica para identificar el canal de atencion, la ciudad
donde se realiza la interaccion, la edad, el género, la ocupacion y el nivel de escolaridad; las cinco
restantes conciernen a la identificacion de los medios en los que conocio de la existencia de la SIC.
Se buscaba saber con quién interactud el usuario antes y durante la atencion recibida, y luego
conocer su valoracion de los atributos de servicio. La medicion se realiz6 haciendo uso de una
escala tipo Likert, utilizadas en la medicidn de actitudes, cuya ventaja es que cuenta con una amplia
posibilidad de respuestas desde la perspectiva de considerar las actitudes como un continuo, de
este modo tiene en cuenta la amplitud y la consistencia de las respuestas actitudinales (Ospina,
Sandoval, Aristizabal & Ramirez 2005).

Se realiz6 un entrenamiento para el personal encargado de administrar el
instrumento con dos sesiones informativas a ocho profesionales, a quienes se les explicé el
propdsito y la intencion del estudio. Luego de ello, se obtuvieron las autorizaciones para aplicar el
instrumento; en ese sentido, se contd con la aprobacion de la coordinacion de atencién al ciudadano
de la SIC. Sumado a ello, a través de observacion participante moderada, el participante encuestado
del canal presencial de la SIC recibi¢ indicaciones y orientaciones para que pudiera comprender
el proposito y uso de la informacion que se estaba recolectando; durante el proceso de respuesta

surgieron inquietudes que debieron ser resueltas de inmediato.

4.4 Célculo de la muestra

Tabla 1. Céalculo de la muestra universos finitos menores de 100.000

p = porcentaje con el que se produce un determinado fendmeno; frecuencia

0,05
q = porcentaje complementario de p, o sea (100 — p); 0.95
N = amplitud del universo; 45.000
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d =(precisidn) error maximo permitido, teniendo en cuenta el coeficiente de confianza %

Z = Coeficiente de confianza 9%

n = amplitud de la muestra 73

Fuente: elaboracion propia con base en estadistica aplicada

45  Lainvestigacion descriptiva

El valor del alcance de la investigacion descriptiva se destaca en cuanto a su utilidad
para mostrar con precision los angulos o dimensiones de un fendmeno, suceso, comunidad,
contexto o situacion. En esta investigacion los alcances permitirian lograr los objetivos propuestos
para el disefio de un plan estratégico de servicio que pueda implementar la SIC (Hernandez et al.,
2014). Con miras a resolver el problema de investigacion propuesto, fue necesario identificar
aspectos que permitieran proponer acciones para ser incluidas en el plan de estudio. De otra parte,
a raiz de los resultados obtenidos en la fase exploratoria se encontraron necesidades para analizar
e indagar sobre ellas en la fase descriptiva, estas estaban asociadas con los atributos y componentes

de servicio valorados por los usuarios, segun el tipo de canal de atencién de la SIC.

4.6 Técnicas de recoleccion de informacién

Esta fase descriptiva abarca a la poblacién de ciudadanos que realizan interacciones
o solicitan informacion para iniciar tramites en la SIC a través de los diferentes canales de atencion
que la entidad ha dispuesto para tal fin. En el presente estudio se recoge informacion sobre las
variables de dichas personas y de los aspectos que favorecen la interaccion entre ellos y la SIC. La
informacion se obtuvo a través de un cuestionario tipo encuesta aplicada a dichos usuarios de
forma presencial y virtual (chat), usando la herramienta e-encuesta, que es una plataforma
tecnoldgica en formato web utilizada para realizar encuestas en idioma espafiol con soporte en

linea.
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4.7  Disefio de la investigacion

Cuando se hace referencia al disefio de la investigacion se estd hablando del plan o
la estrategia concebida para obtener la informacion necesaria que dé solucion o respuesta al
problema. Esta investigacion en particular se clasifica como no experimental ya que no hay
manipulacion deliberada de variables y solo se observan los fendmenos en su ambiente natural
para después analizarlos, su disefio es de tipo transeccional descriptivo:

Tiene como proposito indagar la incidencia de las modalidades o niveles de una o
mas variables en una poblacion, es puramente descriptivo, de igual manera, tiene aplicacion de
tipo transaccional exploratorio, para comenzar a conocer una variable o un conjunto de variables.
(Hernéndez, et al., 2014, p. 155).

Para el caso de la SIC, no ha sido suficiente la realizacién de capacitaciones e
implementacion de estandares de calidad para lograr mayores grados de satisfaccion; de ahi la
necesidad de indagar sobre los aspectos preferidos del servicio y a su vez sobre cuéles pueden ser
0 no intervenidos para proponer actividades directamente relacionadas con los resultados de la
investigacion. En suma, de acuerdo con las anteriores definiciones, el presente estudio se cataloga

como no experimental, transeccional y aplicado.
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5. Variables y operacionalizacion

La operacionalizacion es el paso de una variable tedrica a indicadores empiricos
verificables y medibles e items (Solis, 2013 como se citd en Castillo, 2017, p.40). Para la
investigacion propuesta se desarrollan los siguientes componentes, que permiten una mayor
comprension de lo dicho a través de una definicion conceptual y operacional. Es de gran
importancia para la SIC identificar la asociacion que tienen las preguntas de la encuesta realizada
en los canales de atencion con los conceptos que buscan dan soporte al plan de servicio al

ciudadano.

5.1  Definicién conceptual

Los siguientes términos conforman un marco conceptual de relevancia para los
fines del presente estudio:

o Asertividad: es la actitud calculada, basada en el respeto de uno mismo y

del otro que apela a una capacidad de comunicacion directa, honesta y apropiada

ante una situacion, favorece unas relaciones profesionales sanas y directas (DNP,

2017).

o Atributos: son los requerimientos que satisfacen de diferentes formas al

consumidor (Lescano, 2014).

o Calidad: busqueda permanente de la perfeccion en el servicio, en el producto

y en los seres humanos. Para ello se necesita de la participacion, la responsabilidad,

la perfeccion y el espiritu del servicio (Quifiones & De Vega, 2015).

o Conocimiento: es un insumo de la organizacion que se puede reproducir,

almacenar, proteger y utilizar en los procesos de produccién y comercializacion, asi

como desarrollar habilidades para identificar y captar el conocimiento ya existente

de acceso publico o restringido, que les sea de utilidad en sus propositos (Méndez,

2014).

o Efectividad: este concepto involucra la eficiencia y la eficacia, es decir, el

logro de los resultados programados en el tiempo y con los costos mas razonables
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posibles. Supone hacer lo correcto con gran exactitud y sin ningun desperdicio de

tiempo o dinero (Mejia, 1998).

o Eficiencia: se puede entender como el grado en que se cumplen los objetivos
de una iniciativa al menor costo posible. No cumplir cabalmente los objetivos y/o
el desperdicio de recursos o insumos hace que la iniciativa resulte ineficiente (o
menos eficiente). Por lo tanto, para ser eficiente, una iniciativa tiene que ser eficaz
(Mokate, 2001).

o Experiencia: conocimiento de la vida adquirido por las circunstancias o
situaciones vividas. Se trata de un sustantivo y un verbo y se utiliza de diversas
maneras para transmitir un proceso en si mismo, participando en una actividad, en
el afecto, el pensamiento o la emocidn que se siente a traves de los sentidos o la
mente, e incluso se puede decir que se vive una experiencia por medio de una
habilidad o aprendizaje.

o Oportunidad: debe brindarse en el momento adecuado, cumpliendo los
términos acordados con el ciudadano (DNP,2017).

o Percepcion: es un proceso cognitivo de la conciencia que consiste en el
reconocimiento, la interpretacién y la significacion para la elaboracion de juicios
en torno a las sensaciones obtenidas del ambiente fisico y social, en el que
intervienen otros procesos psiquicos, entre los que se encuentran el aprendizaje, la
memoria y la simbolizacion (Vargas, 1994).

o Satisfaccion: es tanto un sentimiento subjetivo como una evaluacion
objetiva de que una decisién ha satisfecho una necesidad o alcanzado una meta.
Sentimientos de placer o desilusidn de un individuo, que resultan de una experiencia
de consumo al comparar el desempefio o resultado percibido de un producto con
sus expectativas (Jochen, 2015).

o Segmentacién: la segmentacion del mercado es el proceso de dividir el
mercado en subconjuntos de consumidores con necesidades o caracteristicas

comunes (Joseph, 2015).
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Constructo Dimensionalidad ~ UtOres items Escala
tedricos
' Nivel de Klaus y Muy i_mportante
Atributos importancia Maklan 13,21 Nada importante
(2013)
. Quifones, M. Muy importante
Calidad m\p/)glrfla?lcia E.V., &de 17,26, 35 Nada importante
Vega, L. A.
(2015).
. Muy importante
Conocimiento i’\rlr:\rgzlrtda?]cia Méndez, J. 17,26, 35 Nada importante
(2014)
Mejia, C. Muy importante
. Nivel de (1998). 17,26,35  Nada importante
Efectividad importancia 17,26,35
Muy importante
Eficiencia !\Iivel de _ Mokate, Nada importante
importancia (2001). 17, 26, 35
17,26,35
Extremadamente
(Mckinsey & Féacil
L . Company, Muy féacil
Experiencia Facilidad de acceso 2016) 12, 20, 28 Indiferente
Klaus (2014) Bastante dificil
Muy dificil
(Mckinsey &
Company,
L Probabilidad de 2016 16, 17, 24,
Experiencia recomendacion ) 25 29, 32 Escalade 0 a 10
Klaus (2014)
Muy Buena
Nivel de . Buena
Percepcion aceptacion del (Gascon, 14,22, 23, Indiferente
.. 2017) 30
servicio Malo
Muy malo
_ (Gascon I\/Iu_cho _ mejor, algo
Percepcion Comparacion 2017) ' 15,23,31  mejor, igual, mucho
peor
o Conocmiense (G0N Saidtecho
Satisfaccion Horari 2017) 11, 19, 27 .
orarios de Indiferente
- Klaus (2014) )
atencion. Insatisfecho
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Amabilidad,
actitud y respeto
Resolucion de

dudas
Horario de
atencion.
Edad
Segmentacion Demografica gg;i%? - gﬂf;g
Ocupacion

Fuente: elaboracion propia

5.2  Instrumento de investigacion encuesta No. 2

Esta técnica de recopilacion de informacion fue uno de los instrumentos para la
obtencion de informacion y, a continuacion, se presenta el instrumento donde se visualizan las
preguntas que posteriormente fueron incluidas en la plataforma e-encuesta.com, el cual se puede
visualizar a través del siguiente enlace: https://www.e-
encuesta.com/s/al4ANmumxFIHrl5uc6aqtlA/

La informacion que usted suministrard es confidencial, y tiene propdsitos que
buscan contribuir con la realizacion del disefio de un Plan Estratégico de Servicio para la

Superintendencia de Industria y Comercio.
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Encuesta

7" Industria y Comercio
r] SUPERINTENDENCIA

La informacion que usted suministrara es confidencial, y liene propositos que buscan contribuir con la
realizacion del Diseno de un Plan Estratégico de Servicio para ln Superintendencin de Industria y

Comercio.

1. Escriba su namero de identificacion:

2. Seleccione el rango de edad en el cual se encuentra:

Menosde 20 1840 Majz0

Mas deso

214t

4. Selecclone o escriba su género:

Femenino Maseulino

Otro (Por favor especifique)

6. Seleccione la opeion que mejor lo describe:

Joven _ Adulto Adulto Mayor

Grupos Etnicos Cabeza de Familia
Personi en condicion de discapacidad
Miembro do lns lerzas militanes y de policia |_|

Vietima

Otro (Por Favor Especillque)

8. Seleccione el nivel de escolaridad en el que se
encuentra:

Primarcia Bachiller Téenieo
Tecnologo Universiturid Postgrado
Masstria Doctorado

Ninguna de las anteriores

Otru (Por Favor Especifique)

1. Escriba su ocupacion, oficio, profesion o
actividad:

5. Seleceione su estado civil:

Sollero Casado Divorelado

Viudo Unidn Libre

7. Usted acude a la Superintendencia como
miembro de alguna de estas opeiones de empresa:

Unipersonal Micro,  Pequenid Mediana

Grande Ovganizacidn sin dnimo de lucro

Ninguna de las anteriores

Otra (Por Favar Especifique)

9. Ciudad 0 municipio desde el cual se comunica:

10, Seleccione el estrato  socioecandmico que
aparece en alguno de sus recibos de servicio

publico:
1 4 No sabe
B 5
4 i
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Industria y Comercio

EncueSl,a "]'Cgsu?emursnoeucu

11. Canal o medio de atencion con el que esta interactuando con la Superintendencia de Industris y
Comercio SIC.

Canal o atenclon a traves de ln linea Telefonica

Canal 0 atencion ateavés del Chst

Canal o atencion  presencial, mediante la
internccion con un agente de servicio,

12. Indique ;Por cudles medios se enterd de los servicios de la Superintendencia de Industria y
Comercio? Radio

Television

Pligina Web

Prensy

Folletos

Voz a Voz Redes Sociales

Voza Voz Presencial

4 Por otros medios cudles?

Atencion Telefonica

13. . Con qué frecuencia utiliza nuestro servicio de atencion telefénica?

1 #2 anos y he usado

de Atencbe

15. 2 Qué tan facll ha sido la interaccion con el canal telefdnico?

Extremada
Bastante Bastante

emadamente Muy facal Indiferente Muy difici mente
- faetd difical
fcil ciicdl

16, Tiene algin comentario sobre aspectos positives y/o 4 mejorar sobre el canal de
atencion telefonico?

I "
Pagina 2
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7" Industria y Comercio

EFncuesta ([ ttertny Sorverce

17, De los siguientes atributos de servicio que debe tener la atencion telefénica, por favor califique
su importancia: (Muy Importante 5, Nada Importante 1)

Muy Nada

lmrorlanlv lmliirl.mh.-

Oportinidad

Asertividad

18, Para usted el Serviclo de Atencion Telefdnica de la Superintendencia de Industria y
Comercio es:

Muy malo

19. En comparacion con otras Entidades Pablicas a las cuales usted ha acudido para recibir
atencidn telefénica, jla Atenclon teletonica de la Superintendencia de Industria y Comercio
057
es?:

Mucho mejor Algo megor 12l Alpo Poor Mucho Peor

20. En una escala de o a 10 ;Qué tan probable es que recomiende el servicio de atencion
telefonica de la Superintendencia de Industria y Comercio a familiares, colegas o amigos? (0
nada probable, 10 muy probable)

Nada Muy
Probable Probable

21, En una escala de 0 a 10 ;Qué tan probable es que usted acuda de nuevo a la Superintendencia
de Industria y Comercio para utilizar el servicio de atencion telefénica? (o nada probable, 10
muy probable)
Nada Muy
PProbable Probable
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Industria y Comercio

EncuGSla IC;CSUPERINTENOENCM
Atencion Chat

22. ;Con qué frecuencia utiliza nuestro servicio de atencion Chat?

No Jo he usado

B teetrmpo e e
Inicte Lo lodera

8 rorex

Leena qu

warte del agente

Y tingoe lese
A Ander s

La resdaccion y octografia

E2 hovario de Atenciin

Extremicda
: Bastantc . A
Extremadamente Muy ficil Indiferente fiffcll Muy difieil mente
difie
fedl difictt

25. ;Tiene algin comentario sobre aspectos positivos y/o a mejorar sobre la atencion a traves del
chat?

26. De los sigulentes atributos de servicio que debe tener la stencion a traveés de chat, por favor
calllique su importancia: (Muy Importante 5, Nada Importante 1)

Muy Nada
Importante Importante

Empatio
Conogtimie
Colidad
Effciencin
Electividad
itunicad

Widad

— Pigina 4
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L ¢~ Industria y Comercio

Encuesta §

27. Para usted el Servicio de chat de la Superintendencia de Industria y Comercio es:

Muy buenao ) Indiferemts

28. En comparacion con olras Entidades Publicas a las cuales usted ha scudido para recibir
atencion a través de chat, jel servicio de chat de la Superintendencia de Industria y Comercio es?:

NMucho meje Alga megjor Igual Algo Pear Muscha Peor entidndes par .,l_,‘ BTV

29. En una escala de 0 a 10 ;Qué tan probable es que recomiende el servicio de chat de la
Superintendencia de Industria y Comercio a familiares, colegas o amigos? (0 nada probable, 10 muy

probable)
Nadn Muy
Probable Probable

30. En una escala de 0 5 10 ;Qué tan probable es que usted acuda de nuevo a la Superintendencia de
Industria y Comercio para utilizar el servicio de chat? (0 nada probable, 10 muy probable)
Nada Muy
Probable Probable

Atencion Presencial

31. ;Con que frecuencia utiliza nuestro servicio de atencion Presencial?
i

Menos de un 12 ANoK No o he usado

Lern parm ser atendudo

Bl vestuaro de kon agenles

K hoouriode Atesscld
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(7" Industria y Comercio
r]suvemurenosucm

Encuesta

43. ;Qué tan ficil ha sido la intéraceion con el canal presencial de 1a Entidad?

Extremuada
Extremadamente Tantante Hastante
g oii Muy facil g Muy difieil menite

ficil fibcll difieil

34. ;Tiene algin comentario sobre aspectos positivos y/o a mejorar sobre el canal de atencion
presencial?

45. De los siguientes atributos de servicio que debe tener la atencion Presencial, por favor califique
su importancia: (Muy Importante 5, Nada Importante 1)

Muy Nadn

Im |m|-tzmt£- lmlmrm nte

Respeto
Armabil udad
Confiabilidad
Fanprad ia
Lonocimsenio
Calidud
Efciencia

Efoctlvidad

Opartunided

Asert ividad

36. Para usted el Servicio de Atencion Presenclal de la Superintendencia de Industria y Comerclo
es:

Muy buety

37. En comparacion con otras Entidades Publicas a las cuales usted ha acudido para recibir
atencion presencial, el servicio presencial de la Superintendencia de Industria y Comercio es?:

Mucho mejar Alpo melor o Alpo Peor

38. En una escala de 0 210 ;Qué tan probable es que recomiende el servicio de atencion presencial
de la Superintendencia de Industrlay Comercloa lamiliares, colegas o amigos? (0 nada probable, 10
muy probable)
Nada Muy
Probable Probable

Paging 6
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./~ Industria y Comercio
r/supenlutennsncm

Encuesta

34. En una escala de 0 210 ;jQué tan probable es que usted acuda de nuevo a la Superintendencia de
Industria y Comercio para utilizar el servicio de atencian presencial? (0 nada probable, 10 muy

probable)
Nuda Muy

Probable Probable

40. ;Tiene algiin comentario para mejorar la atencion en la Superintendencia de Industria y
Comercio?

Muchas gracias

por su valiosa colaboracion.

>

T ———————

Para el envio de la encuesta se requirio de la autorizacién previa de la jefatura de Servicios al

Consumidor y de Apoyo Empresarial de la SIC.
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6. Descripcion de la muestra

El estudio se realiz6 a la poblacion que interacta o es atendida por los ciudadanos
gue se comunican a traveés de los diferentes canales de atencion de la Superintendencia de Industria
y Comercio. El tamafio de la muestra se definié a partir del nimero de ciudadanos que se
comunican en busca de orientacion o informacion, calculado sobre el promedio mensual de
atenciones del afio 2018. De acuerdo con Herndndez et al. (2014), la poblacién es el conjunto de
todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones. Segun Fracica (1988) y
Gascon, Bernal, Santana, Rodriguez y Botey (2016), esta es “el conjunto de todos los elementos a
los cuales se refiera la investigacion”. La muestra se define como el subgrupo de la poblacion del
cual se recolectaron los datos, para posteriormente ser analizados a fin de dar respuesta a la
pregunta de investigacion propuesta. Como se ha dicho, la poblacion objeto del estudio son
usuarios de la SIC del periodo 2018, ubicados en las diferentes ciudades del pais; los datos de estos
se recogieron en la visita al canal presencial o en la interaccion a través del canal chat; las etiquetas
con las que se cuentan son las descripciones o de los usuarios como nombre, apellido y direccion
electronica.

El estudio se realizd en la Superintendencia de Industria y Comercio a los usuarios
que habian tenido interacciones a través de los canales de atencidn; estos eran hombres y mujeres,
mayores de edad en su mayoria, con necesidades de informacion para iniciar un trdmite o un
servicio. Cabe aclarar que los servicios de informacion de la SIC no tienen costo alguno, por lo
tanto, no hay restricciones para acceder a los canales de atencion.

En primera instancia, es menester definir la poblacion o universo a estudiar;
posteriormente, de este grupo se tomara la muestra; una vez definida la poblacion se debe decidir
el tipo de muestra y corresponde a una muestra probabilistica ya que es el subgrupo de la poblacion
en el que todos los elementos tienen la misma probabilidad de ser elegidos, esta clase de muestra
es esencial en los disefios transeccionales. Segun Hernandez et al. (2014), los casos de una muestra
probabilistica siempre se eligen aleatoriamente para asegurarnos de gque cada elemento tenga la
misma posibilidad de ser elegido. La muestra probabilistica tiene como caracteristica y ventaja
principal que se puede determinar la magnitud del error; para saber cual es la muestra se utilizara

la siguiente formula estadistica:

NxZZxpxq

T e x(N-1)+Z2xpxq =408
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n = Tamano de la muestra 408

Z2 = Nivel de confiabilidad 1,96
p = Probabilidad de éxito 0.5

q = Probabilidad de fracaso 0.5

e = Margen de error 4.83%

N = Tamaiio de la poblaciéon  43.000

e =1,96+Raiz("2x T = 483%

o Intervalo de confianza: el intervalo de confianza utilizado para el célculo es
del 95 %. Esto equivale a 1,96 de probabilidad para que la informacion se encuentre
bajo la curva normal.

o Heterogeneidad: la probabilidad de éxito o de fracaso equivale a 0,5.

o Margen de error: es el intervalo en el que puede oscilar un resultado. Para

este estudio, con un universo de 43.000 personas, la muestra es de 408 casos y el

margen de error es de + 4.83 %.

En este caso en particular, el marco muestral que se eligié para la toma de los datos
fue la unidad de usuarios de los servicios o tramites de la SIC. Se aplicé el instrumento de
recoleccion de informacion a los usuarios registrados en los sistemas de informacion de la entidad
toda vez que ellos vivieron alguna experiencia de servicio en ella.

o Recoleccion de datos: la aplicacion de la encuesta se realizd de manera
autoadministrada, esto significa que el cuestionario se les proporciond directamente
a los participantes. No hubo intermediarios y las respuestas fueron seleccionadas
por ellos; se le envid a cada uno por email, o direccionado a la pagina web de la
encuesta cuando el ciudadano se encontraba en alguna sede de la entidad. También
se publico en el home del canal chat. La plataforma web utilizada para recolectar la
informacidn es e-encuestas.com; para obtener mas beneficios en cuanto a la
cantidad de encuestas se realizo el pago del servicio mensual.

o Redefiniciones fundamentales: la investigacion es descriptiva y se dirige a

ciudadanos que han accedido a la SIC a través de los canales virtual chat y

presencial; la implementacion de la aplicacién de la encuesta ofrece fiabilidad, en

la medida en que hay seguridad de que los ciudadanos han sido usuarios de la SIC.
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o Construccion del instrumento: se realizé una relacion de 50 preguntas,

posteriormente se ordenaron para que la informacion se capturara iniciando con
datos demograficos, seguida de los canales de atencion y en cada uno de ellos la
valoracion de atributos.

o Prueba piloto: se realizaron 8 encuestas piloto, que fueron aplicadas a
ciudadanos que se encontraban en la sede de la SIC; como resultado de lo anterior,
se reorganizaron las preguntas relacionadas con la valoracion de atributos del
servicio y se corrigieron los rangos de medicion, el tiempo promedio estimado de
respuesta fue cuatro minutos.

o Aplicacion e interpretacion de la investigacion: la encuesta final aplicada
consta de 47 preguntas; los resultados se obtuvieron de la plataforma e-encuesta.
La invitacion para responder a la encuesta se dirigié a 43.000 usuarios de los
diferentes canales de atencion, de los cuales se obtuvieron 408 encuestas
diligenciadas.

o Entrenamiento del personal: se realizé una sesion informativa con el
proposito de explicar y dar a conocer el objetivo de la investigacion en la cual
participaron 43 asesores de los canales de atencion; lo anterior con el fin de prevenir
que los ciudadanos eventualmente tuvieran inquietudes al respecto y que los
asesores tuvieran conocimiento del ejercicio realizado; durante la aplicacion de la
encuesta no presentaron consultas.

o Autorizaciones: se contd con la aprobacion de la SIC para realizar el estudio,
analisis y publicacion de la informacién, asi como con los consentimientos de todos

los participantes.
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7. Resultados y analisis

7.1  Andlisis de resultados del instrumento de investigacion No. 1

Para realizar el andlisis de los resultados obtenidos en la primera encuesta de
acuerdo con el estudio de tipo exploratorio se tuvo en cuenta la calidad de la informacién recabada,
de tal manera que no se permitieron formularios mal diligenciados, podia ser aplicada en el canal
virtual chat y el canal presencial de la SIC.

Figura 7. Identificacion de canales de atencion

Canal o medio de atencion con el que esta
interactuando con la SIC

= Chat
= Presencial

Fuente: elaboracion propia
Ante la pregunta: ;Canal o medio de atencidn con el que esté interactuando con la

SIC?, el resultado indico que el 63,79 % accedi6 al canal presencial y el 17,21 % restante al virtual,

siendo el canal presencial el mas utilizado durante el estudio.
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Figura 8. Ciudad o municipio de la prestacion del servicio

Ciudad o municipio

69
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1
| = © @

g = B = S = S = 3 2 &
=3 © £ o > S] 3] & = 3 =
o e < [ c < o - g
m L o = S 2 = s S 3

= < S a e s S

L

Fuente: elaboracion propia

A la pregunta: ¢Desde qué ciudad o municipio realiza la interaccién con la SIC?,
69 ciudadanos respondieron que se encontraban ubicados en la ciudad de Bogota y el 17 % en

otras ciudades; son 11 las encuestas que se realizaron en la interaccion del canal chat.

Figura 9. Rango de edad de los encuestados

Rango de Edad

3%

19239
25% ‘ “40a53

54 a 57
1% \

58a74
Fuente: Elaboracién propia

= Mas de 74

Del total de usuarios de la SIC encuestados, 40 se encontraban en el rango de edad
de 19 a 39 afios (50 %), seguido de 20 en el rango de 58 a 74 afios (25 %) y 17 en el de 40 a 53

(21 %). El rango de 19 a 39 afios es el que tiene el mayor nimero ciudadanos.
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Figura 10. Identificacion del género

Género

= Femenino
= Masculino

Fuente: Elaboracién propia
Asimismo, del total de ciudadanos encuestados, el 62 % eran mujeres y el 38 %
hombres; con lo anterior se puede visualizar un rol activo del género femenino como ciudadanas

y usuarias activas en la SIC.

Figura 11. Identificacion de las ocupaciones

Ocupacioén
30
25 u Trabajador Independiente
20 Empleado
15 i
10 Empresario
: B -
0 | - - — —_— — —_— lPen5|c.>nado
s 8 £ 3B g 8 38 8 8 s 8 g = Estudiante
5L o 3 c S > ) = S s 8
S22 = e 2 =] 8 5 3 5 =) S @ ® Abogado
g g 2 & T &g £ = &5 T 3
s W (S & w S 2 o S n m Desempleado
- .os g T 5 2
= . R
= S ho] 5 m Servidor Publico
(7] 2 (&)

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a las ocupaciones de los usuarios, los trabajadores independientes y los
empleados representaron gran parte de la poblacion encuestada con mas del 50 %, seguidos por
empresarios y pensionados.
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Figura 12. Nivel de Escolaridad

Nivel de Escolaridad
30 1% 1% 1% Universitario
\ = Bachiller
16%
! e Postgrado
Técnico

16%

= Primaria

= Doctorado

= Tecnologo

Fuente: Elaboracién propia
El nivel de escolaridad predominante es universitario o profesional con 35 usuarios
en este nivel, seguido en una proporcion muy similar de los bachilleres con 14, y posgrado y

técnico, cada uno con 13.

Figura 13. Medio por el cual se enterd de la SIC y medicién de la experiencia

¢Por cuél medio se enter6 de la Superintendencia de Industria y Comercio?
Indique si su experiencia fue positiva (satisfactoria), neutra (normal) o
negativa (deficiente).

40
30 .
= Positivo
20
10 m Negativo
., H ] 7
. . . o . . Neutro
Medio (Radio) Medio Medio (Pagina Medio (Redes Medio
(Television) Web) Sociales) (Recomendacién)

Fuente: Elaboracién propia

Dentro de los medios por los cuales los usuarios se enteraron de la existencia de la

SIC esté la recomendacion de otras personas (32 personas), la pagina web (31 personas), television
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y redes sociales; algunos, manifestaron que se enteraron por dos 0 mas medios de comunicacion,

y afladieron que, a través de ningn medio percibieron experiencias negativas.

Figura 14. Identificacion del canal donde encontr¢ a la SIC

45 -
40 4
35 4
30
25 4
20 -
15
10

Internet

Recomendacion

¢En ddnde encontrd la informacién para llegar a esta Superintendencia?

o Internet
Recomendacion
m Una entidad privada
m Television
Radio
Redes Sociales

m Superintendencia de servicios y domiciliarios

Radio
cre |

Comité de derechos humanos

Television .

ECRC

Redes Sociales

m Otra entidad del Estado

Una entidad privada -

Comité de derechos
humanos
Personeria distrital

Personeria distrital

Otra entidad del Estado I

Superintendencia de
servicios y domiciliarios

Fuente: Elaboracion propia

También se identifico que después de enterarse de la existencia de la SIC, la

busqueda de informacidn para llegar a los canales de atencién se realizaba a través de internet,

seguido de larecomendacion y por otras entidades privadas; 40 ciudadanos indicaron que lo hacian

a través de la utilizacion de la web y 12 dijeron que mediante recomendacion.

Figura 15. Medicién de la experiencia

La experiencia fue:

5%

= Positiva
= Neutra

Fuente: Elaboracion propia
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Se evalud la experiencia en la fase de busqueda de informacion en los niveles de

percepcion positiva, neutra y negativa; asi, 76 encuestados (95 %) consideraron que fue positiva y

5 % la calificé como neutra; vale resaltar que ningun encuestado la consider6 negativa.

Figura 16. Percepcion de la informacion

¢La informacion que le brindaron para llegar a esta
entidad fue claray util?

3%

= Sj
= No

Fuente: Elaboracion propia

Los datos obtenidos en la busqueda de informacion para llegar a la SIC fue
considerada clara y atil por 78 encuestados, lo que representa el 97 % de la percepcion frente a

este atributo; sin embargo, el 3 % indicé lo contrario.

Figura 17. Identificacion y medicién del primer contacto

Antes de esta asesoria, ¢con qué personas interactud y cual fue su
experiencia?

50

40
30
20
Neutro
10
0 I - [ - m Negativo

m Positivo

T
=
O

Vigilante
Quiosco
Directo al Turno
Anfitriona
(Recepcionista)
Contact Center
Video Llamada
Unidad Mévil
Redes Sociales

Fuente: Elaboracion propia
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Antes de recibir la asesoria por parte del agente profesional de la SIC, los

ciudadanos interacttan con el vigilante; en este caso, 45 usuarios expresaron que la experiencia
fue positiva y una manifesto que fue negativa. Igualmente, interacttan con la recepcionista, a quien
evallan 46 usuarios como positiva y una negativa; en tercer lugar, interacttan con el quiosco, 14
ciudadanos indicaron que la experiencia fue positiva y ninguna negativa, seguida del canal chat,

donde 13 usuarios manifestaron que la experiencia fue positiva y dos que fue negativa.

Figura 18. Identificacion de atributos en el canal telefonico

De los siguientes atributos de servicio, por favor califique entre 1 y 5 cuales
considera mas importantes, siendo 1 el méas importante y 5 el menos importante.

70

50

40
30 )
20
10 3

e

u
[y

1a

Respeto

Amabilidad
Confiabilidad

Empat

Calidad
Eficiencia
Efectividad
Oportunidad
Asertividad

Conocimiento

Fuente: Elaboracién propia

Los atributos méas importantes para ciudadanos fueron conocimiento (64), seguido
de calidad (54), confiabilidad (50), respeto (49), eficiencia (47), oportunidad (47), empatia (46),
efectividad (46), asertividad (45) y, por ultimo, amabilidad (42). Se puede evidenciar que para los
usuarios todos los atributos eran muy importantes.

7.2 Andlisis de resultados del instrumento de investigacion No. 2

Para realizar el analisis de los resultados obtenidos en esta segunda encuesta y de
acuerdo con el estudio de tipo descriptivo se perfeccionaron aspectos en la redaccion de preguntas
y planteamiento de escalas, para garantizar la calidad de las respuestas. Segun Bernal (2016), una

vez procesados los datos por medios estadisticos se obtienen los resultados que deben ser
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analizados e interpretados; se trata de identificar si los propositos de la investigacion se alcanzaron.

A continuacion, con el apoyo de graficas se mostraran los resultados obtenidos del estudio.

Figura 19. Identificacion del rango de edad

Seleccione el rango de edad en el cual se encuentra

2%

= Menos de 20
m21a30
m31a40
©41a50

H Més de 50

Fuente: Elaboracién propia

Del total de las personas encuestadas, el 84,07 % estaba en un rango de edad de
menos de 50 afos; por lo tanto, es una muestra relativamente joven y con gran capacidad para el
uso de canales de atencion no tradicionales.

Figura 20. Seleccidon de género

Seleccione o escriba su género

0%

® Femenino
= Masculino

m Otro (por favor, especifique)

Fuente: Elaboracion propia
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En cuanto al género, 55 % de las personas encuestadas fueron mujeres y 45 %
hombres, confirmando lo obtenido en el sondeo inicial, en donde el género femenino es el que mas
se acerca a la SIC para requerir informacion sobre los trdmites y servicios, aunque los hombres

tienen una importante representacion.

Figura 21. Identificacion del estado civil

m Soltero

H Casado

= Divorciado
= Viudo

m Unién Libre

Fuente: Elaboracion propia
El estado civil que predomina dentro de la muestra tomada fue el de soltero,
participando en un 46,57 %, seguido de los casados con un 32,11 %; sin embargo, las personas

casadas y los que estaban en union libre superan el 47,06 %.

Figura 22. Identificacion del perfil segin la edad

m Joven

u Adulto

u Adulto mayor
@ Grupos étnicos

B Cabeza de familia

m Persona en condicion de
discapacidad

Fuente: Elaboracion propia
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La participacion del adulto mayor en la utilizacion de los canales de atencion de la

SIC esdel 7,11 %, y los adultos participaban con un 56,37 %; ello permite visualizar la oportunidad
de mejora y fortalecimiento en lineas de atencion preferenciales para el adulto mayor, ya que para

esta poblacién la entidad tiene un servicio estandar; es decir, no hay una atencion diferencial.

Figura 23. Tipo de empresa segun la visita realizada

¢Usted acude a la Superintendencia como miembro de alguna de
estas opciones de empresa?

m Unipersonal
u Micro
= Pequefia
Mediana
m Grande
m Organizacion sin animo de lucro

m Ninguna de las anteriores

m Otra - (Por favor, especifique)

0% 1%
? \_2%

Fuente: Elaboracién propia

Las personas usuarias de los canales de atencion de la SIC acuden en representacion
de la empresa unipersonal (39,46 %), seguido de las microempresas con un 9,07 %; sin embargo,
41 % de las personas, no representan ninguna organizacion y son parte de su rol de clientes.

Figura 24. Nivel de escolaridad

1%__ 0% , 1% 4%

3% H Primaria

m Bachiller

m Técnico
Tecndlogo

® Universitario

m Postgrado

® Maestria

m Doctorado

m Ninguna de las anteriores

Fuente: Elaboracion propia
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Respecto al nivel de escolaridad de las personas encuestadas, el 41,18 % manifesto
ser universitario; un 20,83 % eran usuarios con postgrado; los ciudadanos en estas categorias
suman un 62,01 %. Las personas de estrato socioecondémico tres fueron las que mas utilizaban los
canales de atencion de la SIC con un 45,83 %, y los estratos uno, dos y tres representaban el 74,02
%.

Figura 25. Estrato socioecondmico

Estrato socioeconémico

% 1%

ml
=2
u3

4
m5
u6

H No sabe

20%

Fuente: Elaboracién propia

La mayoria de los usuarios de la SIC, corresponden al estrato tres (45,83 %,). Lo
interesante es ver que la sumatoria de solicitantes, corresponden a estratos dos, tres y cuatro (89
%), resultado es muy similar a la distribucion por estratos de la ciudad de Bogota.

Figura 26. Canal de atencién con el que interactta con la SIC

Canal o medio de atencion con el que esta interactuando con la
Superintendencia de Industriay Comercio SIC
70,10%
80,00%
70,00%
60,00% 0,
50,00% 20.47% 16,91%
40,00% '
30,00%
20,00%
10,00% L
0,00%
Canal o atencion a través  Canal o atencion a través Canal o atencion
de la linea Telefénica del Chat presencial, mediante la
interaccion con un agente
de servicio

Fuente: Elaboracién propia
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El 70,10 % de las personas encuestadas utilizaba el canal presencial para interactuar
con la SIC, seguido del canal telefénico con un 26,47 %. Este resultado es importante en la medida
en que el canal presencial requiere de mayor precision, ya que es evaluado integralmente por los
usuarios.

Figura 27. Medios por los cuales se enterd de los servicios de la SIC

Indique ¢Por cuales medios se enterd de los servicios de la
Superintendencia de Industria?

40,93%
4o.00% 37,75%
.
s (]
30,00%
25,00%
PSP 11,52%
15,000 - tL2r% 8,58% 8,82% oy 6 6a00 & a6
il 1 0
12882//0 I rl 1 I S 2,70% -l
, ()} l H
0,00% : ' ' '
Radio Television PaginaWeb  Prensa Folletos VozaVoz VozaVoz E-mail App ¢Por otros
Redes Presencial consumévil  medios
Sociales cuéles?

Fuente: Elaboracion propia
Segun los resultados, el ‘voz a voz’ y la pagina web son los principales medios por
los que las personas que acuden a la SIC conocen sus servicios, seguido de la television con un

32,60 %; este resultado se debe al programa de television con el que cuenta la SIC.

Figura 28. Frecuencia para usar el servicio de atenciéon telefonica

¢Con qué frecuencia utiliza nuestro servicio de atencion
telefonica?

4% 6%

H Todos los dias
H 2 a 3 veces por semana

= Todos los meses

J

Menos de un afio

29% m1 a2 afos

® No lo he usado

Fuente: Elaboracion propia
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El 40,2 % de las personas encuestadas no habia usado nunca el canal de atencion

telefdnica, lo cual genera una oportunidad para promover los canales alternativos de atencion y de

este modo evitarles desplazamientos a los usuarios.

Figura 29. Satisfaccion con la atencion telefonica

En relacién con la atencidn telefénica, qué tan satisfecho se encuentra
con los siguientes aspectos:

200 180
180 160 153 160 161 161 160
160 145 144 146 137
140 124
120 91
100 77 82 79 84 84
80
60
40
2 16 g 12 7 11, 9 8 1y 1
O — J— J— J— J—
El tiempo de esperapara  El conocimiento y La amabilidad, actitudy  La resolucién de sus La receptividad y El horario de Atencion
que el agente conteste su  dominio del tema que  respeto de los agentes  dudas o inquietudes por disposicion de los
llamada tienen los agentes parte del agente agentes para atender a los
ciudadanos
m Muy Satisfecho ~ m Satisfecho Indiferente Insatisfecho ~ m Muy Insatisfecho  m No he sido usuario

Fuente: elaboracion propia

El 49,3 % de los encuestados (201) se encontraba en las categorias ‘muy
satisfechos’ y ‘satisfechos’ con el tiempo de espera para que el agente contestara su llamada; el
55,6 % (227), estaba entre ‘muy satisfecho’ y ‘satisfecho’ con el conocimiento y dominio del tema
por parte de los agentes; el 56,9 % (232) estaba entre ‘muy satisfecho’ y ‘satisfecho’ con la
amabilidad, actitud y respeto de los agentes; el 55,9 % (228) estaba entre ‘muy satisfecho’ y
‘satisfecho’ con la resolucion de sus dudas o inquietudes por parte del agente; el 56,4 % (230)
estaba entre ‘muy satisfecho’ y ‘satisfecho’ con la receptividad y disposicion de los agentes para
atender a los ciudadanos; el 55,9 % (228) estaba entre ‘muy satisfecho’ y ‘satisfecho’ con el horario
de atencion. Lo anterior permite interpretar una percepcion buena por parte de los usuarios en
general.
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Figura 30. Facilidad en la interaccion con el canal telefonico

¢ Qué tan facil ha sido la interaccién con el canal telefénico?

1,5% 12% _-02%

 43,9%

= Extremadamente fécil = Muy facil - Bastante fécil Indiferente = Bastante dificil = Muy dificil

Fuente: elaboracion propia

El 13,5 % considerd que la interaccion con el canal telefonico era extremadamente
facil; el 26,2 % lo percibié muy facil y el 13,5 % fécil; en total el 53,2 % lo considerd bajo un
criterio de facilidad, sin embargo, para un 43,9 % era indiferente, y para un 2,9 % dificil; lo anterior
evidencia que la SIC efectivamente puede promover acciones que mejoren la percepcion del canal
telefonico.

Figura 31. Calificacion de atributos canal chat

De los siguientes atributos de servicio que debe tener la atencidn telefénica,
por favor califique su importancia:

Asertividad

| 4,74
| 4,73

Oportunidad

Efectividad

| 4,74
| 4,74

Eficiencia

Calidad

] 14,76

Conocimiento

] 4,78

Empatia ] 4,67

Confiabilidad

] 4,73

Amabilidad

| 4,77

Respeto | 4,79

Fuente: Elaboracion propia
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Ante la pregunta: De los siguientes atributos de servicio que debe tener la atencion

telefdnica, por favor califique su importancia: (muy importante 5, nada importante 1), los atributos
de respeto, conocimiento y amabilidad tuvieron la media mas alta en cuanto al grado de

importancia en el canal telefénico. Estos superaron el 4,77.

Figura 32. Servicio de atencion telefonica de la SIC

Para usted el Servicio de Atencion Telefénica de la Superintendencia de
Industria y Comercio es:

40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

200 & =

0,00%

Muy bueno Bueno Indiferente Malo Muy malo

Fuente: elaboracidn propia
El 58,82 % considero que el servicio prestado a través del canal telefénico era bueno o mas que

bueno y el 38,48 % lo considerd indiferente.

Figura 33. Comparacién de la SIC con otras entidades publicas

En comparacién con otras Entidades Publicas a las cuales usted ha acudido
para recibir atencién telefénica, la SIC es:

49.75%

50,00%
45.00%
40,00%
30,00 25400
25.00% o
0, ) o

15 00% 9,56%
10.00% ﬂ 0

5,006 | | aty %k

0.00%

Mucho mejor  Algo mejor Igual Algo Peor Mucho Peor  No he acudido
aotras
entidades para
este servicio

Fuente: Elaboracion propia
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La atencion telefonica de la SIC frente a otras entidades publicas fue percibida como
mejor por 62,99 % de los ciudadanos que participaron en la encuesta; igualmente, 25,49 % indico
que no habia acudido a otras entidades, y 1,97 % la consideraron algo peor y mucho peor.

El rango del Net Promoter Score, propuesto por Fred Reichheld, puede ir del -100
(todos son detractores) hasta el +100 (todos son prescriptores). Segun los informes por sectores
que elabora Bain & Company, las compafias medias tienen NPS entre el 5y el 10, o lo que es lo
mismo, el numero de detractores y promotores es bastante similar. Pueden considerarse NPS
excelentes aquellos que superan el valor de 50, como Apple que esté cerca del 80 (Alvarez, 2016).

Se calcula restando el % de promotores menos el % de detractores.

Figura 34. Probabilidad de recomendar el canal de atencion telefonica de la SIC

Sy NI

3‘ e 'f = r

Fuente: Elaboracion con base en los resultados procesados en la herramienta Quick
Search NPS Calculator.

Figura 35. Probabilidad para acudir de nuevo a la atencion telefonica de la SIC

En una escala de 0 a 10 ¢ Qué tan probable es que usted recomiende el
canal telefénico de la SIC? ( 0 nada probable, 10 muy probable)

123; 30%

m Alta (9y 10)
u Media (7 y 8)

- 62%
252; 62% Baja (0 a 6)

Fuente: Elaboracion propia
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El indicador NPS para el canal telefonico de la SIC es de 35 que, siendo positivo,
se considera favorable para la entidad, y surge de restar 63 % de promotores menos 27,9 % de los
detractores; esta puntuacion indica que, si bien hay una capacidad de recomendacion por parte de
los usuarios, existen oportunidades de mejora para el canal telefonico en esta entidad estatal.

A partir de los resultados es posible decir que la probabilidad de que un ciudadano
recomiende el canal telefonico es alta en la medida en que 252 encuestados (62 %) seleccionaron
una puntuacion alta entre 9 y 10; 33 (8%) eligieron una puntuacion media y, finalmente, 123 (30%)
no acudirian nuevamente a la SIC, estos eligieron entre 0 y 6 de puntuacion; en todo caso, es

deseable incrementar el nimero de ciudadanos con probabilidad de acudir a la SIC.

Figura 36. Frecuencia para utilizar el servicio de atencion chat

¢Con qué frecuencia utiliza nuestro servicio de atencion chat?

& Todos los dias

@2 a 3 veces por semana
& Todos los meses

u Menos de un afio

@1 a2 afios

& No lo he usado

Fuente: elaboracion propia

El 55,88 % de las personas encuestadas no habia usado nunca el canal de atencion
chat y 24,26 % lo utiliza menos de una vez al afio.
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Figura 37. Satisfaccion con la atencion en el chat

En relacion con la atencion del chat, qué tan satisfecho
se encuentra con los siguientes aspectos:
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interaccion agentes parte del agente atender a los
ciudadanos
m Muy Satisfecho = Satisfecho Indiferente Insatisfecho ~ ® Muy Insatisfecho = No he sido usuario

Fuente: Elaboracién propia

El resultado indica que 41,2 % (168) sefialo satisfaccidén con el tiempo de espera
para que el agente contestara el chat; para 45,1 % hay satisfaccion con el conocimiento y dominio
del tema que tenian los agentes; 45,1 % indicaron la satisfaccion con la amabilidad, actitud y
respeto de los agentes; el 44,1 % manifiesta satisfaccion con la resolucion de sus dudas o
inquietudes por parte del agente; 44,6 % tienen niveles de satisfaccion con la receptividad y
disposicién de los agentes para atender a los ciudadanos; el 44,4 % reconocieron con satisfaccion

la redaccion y ortografia y 45,6 % indican satisfaccion con el horario de atencion.

Figura 38. Facilidad para interactuar con el chat de la SIC

¢ Qué tan facil ha sido la interaccion con el canal chat?
0,98%0.25%, _—0,25%

51,47%
)

= Extremadamente facil = Muy facil = Bastante facil - Indiferente = Bastante dificil = Muy dificil

Fuente: Elaboracion propia
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Frente a este item, 16,91 % considerd que la interaccion con el canal chat era
extremadamente facil; 22,3 % sefialo que era muy facil y 7,84 % dijo que era facil; en suma, un
total de 47,06 % lo considerd con un criterio de facilidad, sin embargo, para 51,47 % le era
indiferente, mientras que para 1,47 % era bastante dificil y muy dificil; estos resultados le exigen

a la SIC promover acciones para mejorar la percepcion del canal chat.

Figura 39. Atributos de servicio que debe tener la atencion a través de chat

De los siguientes atributos de servicio que debe tener la atencién a
través de chat, por favor califique su importancia:

Asertividad
Oportunidad
Efectividad
Eficiencia
Calidad
Conocimiento
Empatia
Confiabilidad
Amabilidad
Respeto

| 4,74
1 4,73

1 4,75

1 4,73

1 4,76
1 4,76

1 4,69

1 4,75
1 4,75

1 4,77

Fuente: Elaboracién propia

Los atributos de respeto, conocimiento y calidad tienen la media mas alta en grado
de importancia en el canal chat, estos superan el 4,76; de ello se evidencia que los atributos son

considerados muy importantes, ya que todos estan cercanos a 5, nivel de importancia mas alto.

Figura 40. Servicio de chat de la SIC

Para usted el servicio de chat de la SIC es:

45,839
50,00%
B 34,80%

40,00%
30,00% 18,63%
20,00%
10,00% sl S

0,00%

Muy bueno Bueno Indiferente Malo Muy malo

Fuente: Elaboracion propia
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El 53,43 % considero que el servicio prestado a traves del canal chat era muy bueno
y bueno, tan solo el 0,74 % lo consideré muy malo y malo. Es importante considerar que 45,83 %

le era indiferente, lo que puede ocasionarse a falta de usabilidad de este canal.

Figura 41. Comparacién de la SIC con la atencidn del chat de otras entidades

En comparacién con otras entidades publicas a las cuales usted ha acudido
para recibir atencion a través de chat,
el servicio de chat de la SIC es:

44,85%

50,00%
40,00% 29,90%
30,00%
20,00% 12,50% 11,76%
10,00% n n 0,49% 0,49%
L JA S

0,00%
Mucho mejor Algo mejor Igual Algo Peor Mucho Peor No he acudido a
otras entidades
para este servicio

Fuente: elaboracion propia

La atencion en el canal chat de la SIC frente a otras entidades publicas fue percibida
como mucho mejor por un 44,85 % y mejor por el 12,5 %, es decir, el 57,35% de los encuestados
la percibié mejor que otras entidades; de otra parte, el 0,98 % considerd que es algo peor y mucho

peor, mientras que el 29,9 % no habia acudido a otras entidades.

Figura 42. Probabilidad de recomendar el canal de chat de la SIC

P BRESEiss Gl

Fuente: Elaboracion con base en datos procesados con la herramienta Quick Search
NPS Calculator
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El indicador NPS para el canal chat de la SIC es de 78 y se considera favorable para

la entidad, y surge de restar 84,6 % de promotores menos 6 % de los detractores; esta puntuacion

muestra la alta capacidad de recomendacion por parte de los usuarios de esta entidad estatal.

Figura 43. Capacidad de recomendacion del chat de la SIC

En una escala de 0 a 10 ¢ Qué tan probable es que usted recomiende el
canal de chat? ( 0 nada probable, 10 muy probable)

123; 30%
m Alta (9y 10)

= Media (7 y 8)

237; 58%
48: 12% = Baja (0 a 6)

Fuente: Elaboracién propia

A partir de los resultados es posible decir que la probabilidad de que un ciudadano

recomiende el canal chat es muy alta y, por lo tanto, debe prestarsele atencion a la interaccion de

los ciudadanos a través de este canal.

Figura 44. Frecuencia de uso del servicio de atencion presencial

¢ Con qué frecuencia utiliza el servicio de atencion presencial?

1%

& Todos los dias

®2 a 3 veces por semana
& Todos los meses

& Menos de un afio
#1a?2 afios

@ No lo he usado

Fuente: Elaboracion propia
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Como puede verse, 37 % de las personas encuestadas han usado el canal de atencion

presencial menos de una vez al afio; el 27 % lo utiliz6 todos los meses, y 11 % todos los dias.

Figura 45. Satisfaccion con la atencion presencial en la SIC

En relacion con la atencion presencial, qué tan
satisfecho se encuentra con los siguientes aspectos:
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agente los agentes parte del agente  atender a los ciudadano
ciudadanos
®m Muy Satisfecho m Satisfecho Indiferente Insatisfecho ~ ®Muy Insatisfecho  ® No he sido usuario

Fuente: Elaboracién propia

El 81,7 % se encontraba satisfecho con el tiempo de espera para que el agente lo
atendiera; el 82,8 % estaba satisfecho con el conocimiento y dominio del tema que tenian los
agentes; el 81,9 % indica satisfaccion con la amabilidad, actitud y respeto de los agentes; 82,6 %
muestra satisfaccion con la resolucién de sus dudas o inquietudes por parte del agente; el 82,1%
sefiala satisfaccion con la receptividad y disposicion de los agentes para atender a los ciudadanos;
81,4 % esta satisfecho con el espacio destinado para la atencion del ciudadano; el 81,9 % también
tiene satisfaccion con el vestuario de los agentes; el 82,6 % esta satisfecho con el horario de
atencion, y para 116 usuarios el horario de atencion era indiferente.
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Figura 46. Facilidad de interaccion con el canal presencial de la entidad

¢ Qué tan facil ha sido la interaccidn con el canal presencial de la

entidad?
2% 0% —_qo5
o Extremadamente facil
12% o Muy facil
6% -
Bastante facil
Indiferente
28% @ Bastante dificil
@ Muy dificil

@ Extremadamente dificil

Fuente: Elaboracién propia

El 52 % considerd que la interaccion con el canal presencial era extremadamente
facil; el 28 % muy facil y el 6 % féacil, en total un 86 % lo consideraron con un criterio de facilidad;
por otra parte, para el 12 % era indiferente, para un 2 % dificil, y para ninguno de los encuestados

era extremadamente dificil. EI canal presencial es el que tuvo mejor percepcion de facilidad.

Figura 47. Atributos de servicio que debe tener la atencidn presencial

Asertividad | 4,90

Oportunidad | 4,90

Efectividad | 4,90

Eficiencia | 4,90

Calidad | 4,90

Conocimiento | 4,92

Empatia | 4,87

Confiabilidad | 4,89

Amabilidad | 4,90

Respeto | 4,92

Fuente: Elaboracion propia

Los atributos de respeto y conocimiento tienen la media mas alta en grado de

importancia en el canal presencial, estos superan el 4,90; se nota claramente que estos atributos
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para el canal presencial los encuestados los consideraron muy importantes, ya que todos fueron

cercanos a cinco, que es el nivel de importancia mas alto; el atributo calificado con menor
puntuacion es empatia con 4,87.

Figura 48. Percepcion de servicio de atencion presencial de la SIC
Para usted el servicio de atencidn presencial de la SIC
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0,00%
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Fuente: Elaboracion propia

El 72 % de los encuestados considerd que el servicio prestado a través del canal

presencial es muy bueno; para un 13,48 % es bueno; 8,58 % es indiferente y 0, 74 % es malo.

Figura 49. Comparacion SIC con otras entidades publicas en atencion presencial

¢En comparacién con otras entidades publicas a las cuales usted ha acudido
para recibir atencion presencial, el servicio presencial de la SIC es:

80.00% 73,53%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% 9,07% 6,62% 10,29%
10,00% H H 0,25% 0,25%

0,00%

Mucho mejor Algo mejor Igual Algo Peor Mucho Peor No he acudido a

otras entidades
para este servicio

Fuente: Elaboracion propia
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La atencion en el canal presencial de la SIC frente a otras entidades pablicas fue

percibida como mejor por un 82,06 % de los encuestados, para el 0,5 % fue considerada como algo

peor y mucho peor.

Figura 50. Probabilidad de recomendar el canal de atencion presencial de la SIC

Fuente: Elaboracion con base en los resultados procesados con la herramienta
Quick Search NPS Calculator

Figura 51. Probabilidad para recomendar el servicio de atencion presencial

En una escala de 0 a 10 ¢ Qué tan probable es que usted recomiende el
canal presencial? (0 nada probable, 10 muy probable)

29; 7%

m Alta (9 y 10)
= Media (7 'y 8)
345; 85% m Baja (0 a6)

Fuente: Elaboracion propia
La probabilidad de que un ciudadano recomiende el canal presencial de la SIC es

valiosa, ya que 85 % de los ciudadanos seleccionaron una puntuacion alta entre 9 y 10; de otra
parte, 8% con puntuacion media, marcaron 7 y 8; y 7 % puntuaron entre 0 y 6.

74



Plan Estratégico de Servicio para Usuarios de la SIC
A partir de los resultados, es posible decir que el canal de atencion presencial es el

que menos capacidad de recomendacion tiene, sin indicar que no sea bueno. Aln hay personas que
prefieren usar este medio o por las experiencias que han tenido o por sus condiciones demograficas,

como se veia en la proporcion de adultos mayores que asisten a la oficina de la SIC.

7.3 Andlisis de datos con chi cuadrado y la herramienta SPSS

Para resolver el problema de investigacion propuesto se evalu6 una hipotesis acerca
de la relacién entre dos variables categodricas, como son las caracteristicas demogréaficas con
variables de atributos de servicio; a continuacion, se definen los elementos a tener en cuenta para
esta prueba, de acuerdo con Hernandez et al. (2014). Es preciso decir que, el chi cuadrado, es una
prueba estadistica usada para evaluar hipétesis sobre la asociacion entre dos variables categoricas.

Se simboliza: X?

Hipdtesis por probar: asociacion.

Variables involucradas: dos.

Ho: hipotesis nula variable no se asocia

H 1 hipotesis variable se asocia

La prueba chi cuadrada no considera relaciones causales.

Nivel de medicién de las variables: nominal u ordinal (o intervalos o razon
reducidos a ordinales).

Significancia asintética bilateral: es la probabilidad de que el estadistico de prueba
tome un valor igual o superior al muestral bajo el supuesto de que la hipotesis nula es cierta.

Procedimiento: se calcula por medio de una tabla de contingencia o tabulacion
cruzada, que es un cuadro de dos dimensiones y cada dimension contiene una variable. A su vez,
cada variable se subdivide en dos 0 més categorias.

Programa de analisis: se utilizd SPSS de IBM que es un software estadistico para
procesamiento de informacion, en el cual se analiza cada atributo, tales como el nivel de
satisfaccion en cuanto al tiempo de espera; esto se realizd para cada variable con cada canal de
atencion explicado en los resultados.

Se analizaron las variables demograficas y su respectiva asociacion con las

variables de satisfaccion para cada uno de los canales (atencion telefonica, chat y presencial), en
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sus distintos atributos. Los resultados que rechazan la Ho, y en menor detalle los resultados que

no la rechazan.

A continuacion, se presentara el analisis de las variables con grado de significancia
menor de 0,05; es decir, aquellas que rechazan la hipotesis nula, y el resultado si demuestra un
grado de asociacion entre variables y atributos.

7.4 Andlisis de los resultados con grado de significancia chi cuadrado canal

telefonico

Una vez hecha la contextualizacién del estadistico chi cuadrado, se muestran los

resultados de los analisis para el canal de atencidn telefonica, nivel de escolaridad y atributos de

servicio.
Tabla 3. Resultados con grado de significancia chi cuadrado canal telefénico
Canal Variable demografica Atributo de servicio Nivel de significancia <
00,5

Nivel de escolaridad Nivel de Satisfaccién -tiempo de espera 0,000

Nivel de escolaridad Nivel de Satisfaccion - conocimiento 0,000

Nivel de escolaridad Nivel de Satisfaccion - amabilidad 0,001

Nivel de escolaridad Nivel de Satisfaccion - resolucion de dudas 0,000

Nivel de escolaridad Nivel de Satisfaccién - receptividad 0,000

Nivel de escolaridad Nivel de Satisfaccion - horarios 0,000

Estrato Nivel de Satisfaccion - tiempo de espera 0,009

o Estrato Nivel de Satisfaccion - conocimiento 0,000
Telefonico Estrato Nivel de Satisfaccion - amabilidad 0,000
Estrato Nivel de Satisfaccion - resolucion de dudas 0,025

Estrato Nivel de Satisfaccién - receptividad 0,000

Estrato Nivel de Satisfaccion - horarios 0,001

Estrato Facilidad 0,005

Nivel de escolaridad Servicio 0,000

Estrato Servicio 0,043

Nivel de escolaridad Recomienda 0,013

Fuente: elaboracion propia
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Ho: el nivel de satisfaccion en cuanto a tiempo de espera en el canal de atencion

telefonico de la SIC no esta asociado con el nivel de escolaridad de los ciudadanos atendidos.

Esta hipdtesis nula se plante6 también para los demas atributos de servicio medidos:
conocimiento, amabilidad, resolucion de dudas, receptividad y horarios de atencion.

H1: el nivel de satisfaccion en cuanto a tiempo de espera en el canal de atencion
telefonico de la SIC esta asociado con el nivel de escolaridad de los ciudadanos atendidos.

Esta hipotesis de trabajo se planted de igual manera para los demas atributos de
servicio medidos: conocimiento, amabilidad, resolucion de dudas, receptividad y horarios de
atencion. Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos se obtuvo:

Tabla 4. Nivel de escolaridad - atributo de servicio tiempo de espera

Prueba de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 116,3212 55 ,000
Razon de verosimilitudes 67,524 55 ,120
N° de casos validos 408

a. 54 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.

Fuente: elaboracidn propia con base en encuesta procesada con SPSS

El valor de significancia asintética bilateral es menor que 0,05; por consiguiente, se
concluye que hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho; es decir, la variable
nivel de satisfaccion para canal de atencion telefonica en el atributo tiempo de espera esta asociada

con el nivel de escolaridad de los ciudadanos.

Tabla 5. Nivel de escolaridad - atributo conocimiento

Prueba de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 154,883a 55 ,000
Razén de verosimilitudes 87,552 55 ,003
N° de casos validos 408

a. 54 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,00.

Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS

77



Plan Estratégico de Servicio para Usuarios de la SIC
En este caso, el valor de significancia asintotica bilateral es menor que 0,05; asi se

concluye que, hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho; dicho de otro modo,
la variable nivel de satisfaccion para canal de atencion telefonica en el atributo conocimiento esta
asociada con el nivel de escolaridad de los ciudadanos.

Tabla 6. Nivel de escolaridad atributo amabilidad

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 95,0262 55 ,001
Razon de verosimilitudes 65,096 55 ,166
N° de casos validos 408

a. 54 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,00.
Fuente: elaboracidn propia con base en encuesta procesada con SPSS

El valor de significancia asintética bilateral es menor que 0,05; por consiguiente, se
puede afirmar que, existe evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, es decir, la
variable nivel de satisfaccion para canal de atencion telefonica en el atributo amabilidad esta,
asociada con el nivel de escolaridad de los ciudadanos.

Tabla 7. Nivel de escolaridad - atributo resolucion de dudas

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 116,896° 55 ,000
Razén de verosimilitudes 68,374 55 ,106
N° de casos validos 408

a. 54 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,00.
Fuente: elaboracidn propia con base en encuesta procesada con SPSS

El valor de significancia asintética bilateral es menor que 0,05; se concluye que,
hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, asi que la variable nivel de
satisfaccién para canal de atencidn telefénica en el atributo resolucion de dudas, esta asociada con
el nivel de escolaridad de los ciudadanos.
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Tabla 8. Nivel de escolaridad - atributo receptividad

Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 225,5012 55 ,000
Razoén de verosimilitudes 78,403 55 ,021
N° de casos validos 408

a. 54 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,00.
Fuente: Elaboracidn propia con base en encuesta procesada con SPSS

Debido a que el valor de significancia asintotica bilateral es menor que 0,05, se
concluye que, hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho; es decir, la variable
nivel de satisfaccion para canal de atencion telefonica en el atributo receptividad, esta asociada
con el nivel de escolaridad de los ciudadanos.

Tabla 9. Nivel de escolaridad - horarios de atencién

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 455,2142 55 ,000
Razén de verosimilitudes 64,560 55 177
N° de casos validos 408

a. 53 casillas (73,6%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,00.

Fuente: Elaboracidn propia con base en encuesta procesada con SPSS

El valor de significancia asintotica bilateral es menor que 0,05; entonces se
concluye que, hay evidencia estadistica significativa que permita rechazar Ho; es decir, la variable
nivel de satisfaccion para canal de atencion telefénica en el atributo horarios de atencion esta
asociada con el nivel de escolaridad de los ciudadanos.

Por otra parte, los resultados de los analisis de chi cuadrado para el canal de atencion
telefonica estratos — atributos de servicio son los que a continuacion se exponen.

Ho: el nivel de satisfaccion en cuanto a tiempo de espera en el canal de atencion
telefonico de la SIC no esta asociado con el estrato de los ciudadanos atendidos.

El anterior Ho se planted también para los demas atributos de servicio medidos, a
saber, conocimiento, amabilidad, resolucién de dudas, receptividad y horarios de atencién.

H1: el nivel de satisfaccion en cuanto a tiempo de espera en el canal de atencion

telefénico de la SIC; esta asociado con el estrato de los ciudadanos atendidos. El anterior Hi se
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planted también para los demés atributos de servicio medidos: conocimiento, amabilidad,

resolucion de dudas, receptividad y horarios de atencion. Al aplicar la prueba chi cuadrado para
cada uno de los casos se tiene:

Tabla 10. Estrato - atributo de servicio tiempo de espera

Pruebas de chi-cuadrado

Valor ol Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 44,6122 25 ,009
Razon de verosimilitudes 30,319 25 ,213
N° de casos validos 405

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.
Fuente: Elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS

El valor de significancia asintética bilateral es menor que 0,05; por consiguiente, se
concluye que, hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho; esto significa que
la variable nivel de satisfaccion para canal de atencidn telefénica en el atributo tiempo de espera
esta asociada con el estrato de los ciudadanos.

Tabla 11. Estrato — atributo conocimiento

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asint6tica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 55,3222 25 ,000
Razén de verosimilitudes 33,008 25 131
N° de casos validos 405

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.
Fuente: elaboracidn propia con base en encuesta procesada con SPSS

El valor de significancia asintotica bilateral es menor que 0,05; por consiguiente,
hay evidencia estadistica significativa para rechazar Ho; eso quiere decir que la variable nivel de
satisfaccion para canal de atencion telefonica en el atributo conocimiento esta asociada con el

estrato de los ciudadanos.

Tabla 12. Estrato — atributo de servicio amabilidad

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 55,5792 25 ,000
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Razén de verosimilitudes 26,519 25 ,380
N° de casos validos 405

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.
Fuente: Elaboracidn propia con base en encuesta procesada con SPSS

El valor de significancia asintdtica bilateral es menor que 0,05; por consiguiente, se
concluye que, hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, es decir, la variable
nivel de satisfaccion para canal de atencion telefonica en el atributo amabilidad esta asociada con
el estrato de los ciudadanos.

Tabla 13. Estrato — atributo de servicio resolucion de dudas

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 40,6412 25 , 025
Razon de verosimilitudes 25,130 25 ,455
N° de casos validos 405

a. 23 casillas (63,9%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.
Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS

El valor de significancia asintética bilateral es menor que 0,05; asi que hay
evidencia estadistica significativa para rechazar Ho; entonces la variable nivel de satisfaccion para

canal de atencion telefénica en el atributo resolucion de dudas esta asociada con el estrato de los

ciudadanos.
Tabla 14. Estrato - atributo receptividad
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 86,888°? 25 ,000
Razén de verosimilitudes 26,071 25 ,404
N° de casos validos 405

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.

Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS

En vista de que el valor de significancia asintética bilateral es menor que 0,05, se

puede concluir que existe evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, es decir, la
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variable nivel de satisfaccion para canal de atencidn telefonica en el atributo receptividad esta

asociada con el estrato de los ciudadanos.

Tabla 15. Estrato — atributo horarios de atencion

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 53,2332 25 ,001
Razon de verosimilitudes 25,982 25 ,409
N° de casos validos 405

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.
Fuente: elaboracién propia con base en encuesta procesada con SPSS

Como puede verse, hay evidencia estadistica significativa para rechazar Ho puesto
que el valor de significancia asintotica bilateral es menor que 0,05; por consiguiente, la variable

nivel de satisfaccion para canal de atencion telefénica en el atributo horarios de atencion esta
asociada con el estrato de los ciudadanos.

Tabla 16. Estrato — Atributo facilidad

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 53,5202 30 ,005
Razon de verosimilitudes 24,055 30 ,770
N° de casos validos 405

a. 26 casillas (61,9%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.

Fuente: Elaboracién propia con base en encuesta procesada con SPSS

El valor de significancia asintotica bilateral es menor que 0,05, por eso se concluye
que, hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, entonces se puede decir que
la variable nivel de satisfaccion para canal de atencion telefénica en el atributo facilidad esta
asociada con el estrato de los ciudadanos.

Por otro lado, los resultados de los analisis de chi cuadrado para el canal de atencion
telefonica percepcion de servicio — atributos de servicio son los que siguen:

Ho: la percepcion de servicio en el canal de atencion telefonico de la SIC no esta
asociada al género de los ciudadanos atendidos. La anterior Ho se planteé también para los demas
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atributos de servicio medidos: conocimiento, amabilidad, resolucién de dudas, receptividad y

horarios de atencion.

H1: la percepcion de servicio en el canal de atencion telefonico de la SIC depende
del género de los ciudadanos atendidos. El anterior Hi se planted también para las variables edad,
nivel de escolaridad y estrato. Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos se tuvo
lo que se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 17. Nivel escolaridad - atributo servicio

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asint6tica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 261,333 44 ,000
Razén de verosimilitudes 66,823 44 ,015
N° de casos validos 408

a. 42 casillas (70,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,00.
Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS.

Para el caso nivel de escolaridad, el valor de significancia asintética bilateral es
menor que 0,05; por consiguiente, hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho,

es decir, la variable servicio para canal de atencion telefénica estd asociada con el nivel de

escolaridad.
Tabla 18. Estrato — atributo servicio
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 32,015° 20 ,043
Razén de verosimilitudes 18,356 20 ,564
N° de casos validos 405

a. 17 casillas (56,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.
Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS

Para el caso nivel de estrato, el valor de significancia asintotica bilateral es menor
que 0,05; por consiguiente, hay evidencia estadistica significativa para rechazar Ho, es decir, las

variables servicio para canal de atencién telefénica dependen del estrato.
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Tabla 19. Nivel de escolaridad - recomienda el canal de telefonico

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 145,866° 110 ,013
Razdn de verosimilitudes 98,199 110 782
N° de casos validos 408

a. 114 casillas (86,4%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,00.

Fuente: elaboracidn propia con base en encuesta procesada con SPSS

Para el nivel de escolaridad, el valor de significancia asintética bilateral es menor
que 0,05; asi que se concluye que, hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho,

es decir, la variable recomienda canal de atencion telefénica estd asociada con el nivel de

escolaridad.

7.5  Andlisis de los resultados con grado de significancia chi cuadrado canal
chat

Tabla 20. Resultados con grado de significancia chi cuadrado canal chat

Variable demografica Atributo de servicio Nivel de
significancia < 00,5

Edad Nivel de Satisfaccion - amabilidad 0,023
Edad Nivel de Satisfaccién - horarios 0,040
Nivel de escolaridad Nivel de Satisfaccidn - tiempo de espera 0,000
Nivel de escolaridad Nivel de Satisfaccién - conocimiento 0,000
Nivel de escolaridad Nivel de Satisfaccion - amabilidad 0,000
Nivel de escolaridad Nivel de Satisfaccién- resolucion de dudas 0,001
Nivel de escolaridad Nivel de Satisfaccién -receptividad 0,000
Nivel de escolaridad Nivel de Satisfaccién - horarios 0,000
Estrato Nivel de Satisfaccion - tiempo de espera 0,002
Estrato Nivel de Satisfaccién - conocimiento 0,000
Estrato Nivel de Satisfaccién - amabilidad 0,000
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Estrato Nivel de Satisfaccion - resolucion de dudas 0,000
Estrato Nivel de Satisfaccion - receptividad 0,000
Estrato Nivel de Satisfaccion - redaccion 0,002
Estrato Nivel de Satisfaccion - horarios 0,038
Edad Facilidad 0,040
Nivel de escolaridad Facilidad 0,000
Estrato Facilidad 0,001
Nivel de escolaridad Servicio 0,000
Estrato Servicio 0,000
Nivel de escolaridad Recomienda 0,020

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a los resultados de los analisis de chi cuadrado para el canal de atencion
chat edad — atributos de servicio amabilidad y horarios de atencion, se concluye lo que a
continuacion se presenta:

Ho: el nivel de satisfaccion en cuanto a la amabilidad en el canal de atencion chat
de la SIC no esta asociado con la edad de los ciudadanos atendidos. La anterior Ho se planted
también para los demas atributos de servicio medidos: conocimiento, resolucion de dudas,
receptividad y horarios de atencion.

H1: el nivel de satisfaccion en cuanto a la amabilidad en el canal de atencion chat
de la SIC esté asociado a la edad de los ciudadanos atendidos.

El anterior Hi se planted para los demés atributos de servicio medidos, a saber,
conocimiento, resolucién de dudas, receptividad y horarios de atencidn. Al aplicar la prueba chi
cuadrado para cada uno de los casos, se tiene:

Tabla 21. Edad — atributo de servicio amabilidad

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 34,4492 20 ,023
Razdn de verosimilitudes 37,276 20 ,011
N° de casos validos 408

a. 17 casillas (56,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,02.
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Fuente: Elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS

El valor de significancia asintotica bilateral es menor que 0,05; por consiguiente, se
concluye que, hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, es decir, la variable
nivel de satisfaccion para canal de atencion chat en el atributo amabilidad esta asociada al rango
de edad de los ciudadanos.

Tabla 22. Edad —atributos de servicio horarios de atencion

Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 32,2932 20 ,040
Razdn de verosimilitudes 34,304 20 ,024
N° de casos validos 408

a. 17 casillas (56,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,02.

Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS

Debido a que el valor de significancia asintética bilateral es menor que 0,05, se
concluye que hay evidencia estadistica significativa para rechazar Ho, por eso, la variable nivel de
satisfaccion para canal de atencidn chat en el atributo horarios de atencién esta asociada al rango
de edad de los ciudadanos.

Ahora corresponde anotar los resultados de los analisis de chi cuadrado para el canal
de atencion chat nivel de escolaridad —atributos de servicio.

Ho: el nivel de satisfaccion en cuanto a tiempo de espera en el canal de atencion
chat de la SIC no est& asociado al nivel de escolaridad de los ciudadanos atendidos.

La anterior Ho se planted para los demas atributos de servicio medidos, que son
conocimiento, resolucion de dudas, receptividad y horarios de atencion.

Hi: el nivel de satisfaccion en cuanto a tiempo de espera en el canal de atencion
chat de la SIC esta asociada al nivel de escolaridad de los ciudadanos atendidos.

El anterior H1 se planted también para los demas atributos de servicio medidos,
esto es, conocimiento, resolucion de dudas, receptividad y horarios de atencion. Al aplicar la

prueba chi cuadrado para cada uno de los casos se obtuvo lo siguiente:
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Tabla 23. Nivel de escolaridad — atributo tiempo de espera

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 157,4622 55 ,000
Razoén de verosimilitudes 63,888 55 ,193
N° de casos validos 408

a. 55 casillas (76,4%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.

Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS

El valor de significancia asintética bilateral es menor que 0,05; por consiguiente, se
concluye que hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, es decir, la variable
nivel de satisfaccidn para canal de atencidn chat en el atributo tiempo de espera esta asociada al
nivel de escolaridad.

Tabla 24. Nivel escolaridad — atributo conocimiento

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 120,059? 55 , 000
Razon de verosimilitudes 62,921 55 21
N° de casos validos 408

a. 54 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,00.
Fuente: Elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS

El valor de significancia asintotica bilateral es menor que 0,05, asi que se cuenta
con evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, es decir, la variable nivel de
satisfaccion para canal de atencion chat en el atributo conocimiento esta asociado al nivel de

escolaridad de los ciudadanos.

Tabla 25. Nivel de escolaridad - atributo amabilidad

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 177,7442 55 ,000
Razén de verosimilitudes 61,969 55 ,242
N° de casos validos 408

a. 55 casillas (76,4%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,00.

Fuente: Elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS
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Aqui se obtuvo un valor de significancia asintotica bilateral menor que 0,05,

entonces hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, esto quiere decir que la
variable nivel de satisfaccion para canal de atencion chat en el atributo amabilidad esta asociada

al nivel de escolaridad de los ciudadanos.

Tabla 26. Nivel de escolaridad — atributo resolucion de dudas

Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 95,6862 55 , 001
Razén de verosimilitudes 55,913 55 440
N° de casos validos 408

a. 55 casillas (76,4%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,00.
Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS

El valor de significancia asintdtica bilateral es menor que 0,05, esto es evidencia
estadistica significativa que permite rechazar Ho, por lo tanto, la variable nivel de satisfaccion para
canal de atencion chat en el atributo resolucion de dudas esta asociada con el nivel de escolaridad

de los ciudadanos.

Tabla 27. Nivel escolaridad — atributo receptividad

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asint6tica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 226,9532 55 , 000
Razén de verosimilitudes 67,073 55 127
N° de casos validos 408

a. 55 casillas (76,4%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,00.
Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS

Como el valor de significancia asintotica bilateral es menor que 0,05, se concluye
que hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, es decir, la variable nivel de
satisfaccion para canal de atencion chat en el atributo receptividad esta asociada al nivel de

escolaridad de los ciudadanos.

Tabla 28. Nivel de escolaridad — atributo horario de atencion

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asint6tica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 456,024a 55 , 000
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Razdn de verosimilitudes 61,537 55 ,254
N° de casos validos 408
a. 54 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,00.

Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS

El valor de significancia asintética bilateral es menor que 0,05; por consiguiente, se
concluye que hay evidencia estadistica significativa para rechazar Ho, asi que la variable nivel de
satisfaccion para canal de atencidn chat en el atributo horarios de atencion si esta asociada al nivel

de escolaridad de los ciudadanos.

7.6 Resultados de los analisis de chi cuadrado para el canal de atencion chat

estrato —atributos de servicio

Ho: el nivel de satisfaccion en cuanto a tiempo de espera en el canal de atencion
chat de la SIC no esté asociado del estrato de los ciudadanos atendidos.

El anterior Ho se plante6 para todos los demas atributos de servicio medidos, es
decir, conocimiento, resolucion de dudas, receptividad y horarios de atencion.

Hi: el nivel de satisfaccion en cuanto a tiempo de espera en el canal de atencion
chat de la SIC esté asociada al estrato de los ciudadanos atendidos.

El anterior Hi se planted también para los demas atributos de servicio medidos,
estos son tiempos de espera, conocimiento, resolucién de dudas, receptividad y horarios de
atencion. Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos se tiene:

Tabla 29. Estrato - atributo de servicio tiempo de espera

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 49,4532 25 ,002
Razén de verosimilitudes 27,079 25 ,352
N° de casos validos 405

a. 24 casillas (66,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.

Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS.

El valor de significancia asintotica bilateral es menor que 0,05; por consiguiente, se

concluye que hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, es decir, la variable
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nivel de satisfaccion para canal de atencidn chat en el atributo tiempo de espera estd asociada con

el estrato de los ciudadanos.

Tabla 30. Estrato — atributo conocimiento

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 80,662? 25 ,000
Razén de verosimilitudes 30,394 25 ,210
N° de casos validos 405

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.

Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS

En vista de que el valor de significancia asintotica bilateral es menor que 0,05, se
concluye que, hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho; es decir, la variable
nivel de satisfaccion para canal de atencion chat en el atributo conocimiento esta asociada con el
estrato de los ciudadanos.

Tabla 31. Estrato — atributo de servicio amabilidad

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 62,3392 20 ,000
Razén de verosimilitudes 28,179 20 ,105
N° de casos validos 405

a. 16 casillas (53,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,03.

Fuente: Elaboracidn propia con base en encuesta procesada con SPSS

Tabla 32. Estrato — atributo de servicio resolucion de dudas

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 69,7232 25 ,000
Razén de verosimilitudes 30,827 25 ,195
N° de casos validos 405

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.

Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS
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El valor de significancia asintética bilateral es menor que 0,05, asi que se cuenta

con evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, entonces la variable nivel de
satisfaccion para canal de atencion chat en el atributo resolucion de dudas esta asociado con el
estrato de los ciudadanos.

Tabla 33. Estrato — atributo receptividad

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 73,3407 25 ,000
Razoén de verosimilitudes 24,246 25 ,505
N° de casos validos 405

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.

Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS

El valor de significancia asintética bilateral es menor que 0,05; por consiguiente, se
concluye que, hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, asi pues, la variable
nivel de satisfaccion para canal de atencion chat en el atributo receptividad esta asociada con el

estrato de los ciudadanos.

Tabla 34. Estrato — atributo redaccion

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asint6tica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 51,225% 25 ,002
Razén de verosimilitudes 34,693 25 ,094
N° de casos validos 405

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.

Fuente: elaboracidn propia con base en encuesta procesada con SPSS

El valor de significancia asintdtica bilateral es menor que 0,05; a partir de ello se
concluye que, hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, es decir, la variable
nivel de satisfaccion para el canal de atencion chat en el atributo redaccion esta asociada con el

estrato de los ciudadanos.
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Tabla 35. Estrato — atributo horarios de atencién

Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 38,9002 25 ,038
Razén de verosimilitudes 22,442 25 ,610
N° de casos validos 405

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.

Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS

El valor de significancia asintética bilateral es menor que 0,05; por consiguiente, se
concluye que, hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, es decir, la variable
nivel de satisfaccion para canal de atencion chat en el atributo horarios de atencién esta asociada

al estrato de los ciudadanos.

7.7  Resultados de los analisis de chi cuadrado para el canal de atencion chat

estrato —atributos facilidad con la atencién telefénica

Ho: la facilidad en el canal de atencion chat de la SIC no esté asociada a la edad de
los ciudadanos atendidos.

La anterior Ho se planted también para las demas variables, que son edad, nivel de
escolaridad y estrato.

H;: la facilidad en el canal chat est4 asociada a la edad de los ciudadanos atendidos.

El anterior Hi se plante6 también para las demés variables de servicio medidos,
estas son edad, nivel de escolaridad y estrato. Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de

los casos se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 36. Edad — atributo facilidad del canal chat

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 37,4432 24 ,040
Razén de verosimilitudes 38,172 24 ,033
N° de casos validos 408

a. 19 casillas (54,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,02.

Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS
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El valor de significancia asintotica bilateral es menor que 0,05; por consiguiente, se
concluye que, hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, es decir, la variable
edad esta asociada con la facilidad en el canal de atencion chat.

Tabla 37. Nivel escolaridad atributo facilidad

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 184,7232 66 ,000
Razon de verosimilitudes 67,552 66 424
N° de casos validos 408

a. 66 casillas (78,6%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,00.
Fuente: elaboracidn propia con base en encuesta procesada con SPSS

A razén de que el valor de significancia asintética bilateral es menor que 0,05 se
concluye que, hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, asi que la variable

nivel de escolaridad esta asociada con la facilidad en el canal de atencién chat.

Tabla 38. Estrato — atributo facilidad chat

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 52,9802 25 ,001
Razén de verosimilitudes 30,228 25 216
N° de casos validos 405

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.
Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada con SPSS.

El valor de significancia asintética bilateral es menor que 0,05; por consiguiente, se
concluye que, hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, es decir, la variable
estrato esta asociada con la facilidad en el canal de atencion chat.
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7.8 Resultados de los analisis de chi cuadrado para el canal de atencion chat

— atributo percepcidn de servicio

Ho: la percepcion de servicio en el canal de atencion chat de la SIC no esta asociado
al género de los ciudadanos atendidos.

La anterior Ho se plante6 también para las demas variables, a saber, edad, nivel de
escolaridad y estrato.

Hi: la percepcion de servicio en el canal chat esta asociada al género de los
ciudadanos atendidos.

El anterior Hi se plante6 para las demas variables de servicio medidos, que son

edad, nivel de escolaridad y estrato. Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos

se tiene:
Tabla 39. Nivel escolaridad — atributo de servicio
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 97,8652 44 ,000
Razo6n de verosimilitudes 42,693 44 ,528
N° de casos validos 408

a. 42 casillas (70,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,00.

Fuente: elaboracidn propia con base en encuesta procesada con SPSS

Para el caso nivel de escolaridad, el valor de significancia asintética bilateral es
menor que 0,05; a partir de alli se puede concluir que, hay evidencia estadistica significativa que
permite rechazar Ho; esto significa que las variables servicio para canal de atencién chat estan

asociadas con el nivel de escolaridad.

Tabla 40. Estrato — atributo servicio

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asint6tica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 81,1882 15 ,000
Razén de verosimilitudes 18,744 15 ,226
N° de casos validos 405
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a. 11 casillas (45,8%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.

Fuente: elaboracidn propia con base en encuesta procesada con SPSS

Para el caso de estratos, el valor de significancia asintotica bilateral es menor que
0,05; por consiguiente, se concluye que, hay evidencia estadistica significativa para rechazar Ho,

es decir, las variables servicio para canal de atencidn chat estan asociadas al estrato.

Tabla 41. Nivel escolaridad - recomienda el canal chat

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1427452 110 ,020
Razén de verosimilitudes 98,786 110 770
N° de casos validos 408

a. 112 casillas (84,8%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,00.

Fuente: elaboracidn propia con base en encuesta procesada con SPSS

En cuanto al nivel de escolaridad, el valor de significancia asintotica bilateral es
menor que 0,05; por consiguiente, hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho;

esto quiere decir que la variable recomienda el canal de atencién chat esta asociada al nivel de

escolaridad.
7.9  Andlisis de los resultados con grado de significancia chi cuadrado canal
presencial
Tabla 42. Resultados con grado de significancia chi cuadrado canal presencial
Variable demografica Atributo de servicio Nivel de
significancia < 00,5
Canal presencial Nivel de Satisfaccion - conocimiento 0,000
Nivel de escolaridad
Nivel de escolaridad Nivel de Satisfaccion - amabilidad 0,018
Nivel de escolaridad Nivel de Satisfaccion - resolucion de dudas 0,000
Nivel de escolaridad Nivel de Satisfaccion - receptividad 0,000
Nivel de escolaridad Nivel de Satisfaccion -espacio 0,000
Nivel de escolaridad Nivel de Satisfaccion - vestuario 0,000
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Nivel de escolaridad Nivel de Satisfaccion - horarios 0,000
Estrato Nivel de Satisfaccion - tiempo de espera 0,008
Estrato Nivel de Satisfaccidn -conocimiento 0,005
Estrato Nivel de Satisfaccion - receptividad 0,000
Estrato Nivel de Satisfaccion - espacio 0,000
Estrato Facilidad 0,001
Nivel de escolaridad Servicio 0,000
Estrato Servicio 0,000

Fuente: elaboracion propia

7.10 Resultados de los analisis de chi cuadrado para el canal de atencién

presencial nivel de escolaridad —atributos de servicio

Ho: el nivel de satisfaccion en cuanto al conocimiento en el canal de atencion
presencial de la SIC no est4 asociada al nivel de escolaridad de los ciudadanos atendidos. El
anterior Ho se planted también para los demas atributos de servicio medidos, esto es, amabilidad,
resolucion de dudas, receptividad, espacio, vestuario y horarios de atencion.

Hi. el nivel de satisfaccion en cuanto al conocimiento en el canal de atencion
presencial de la SIC esta asociada con el nivel de escolaridad de los ciudadanos atendidos.

El anterior H1 se plante6 también para los demas atributos de servicio medidos, que
son amabilidad, resolucidn de dudas, receptividad, espacio, vestuario y horarios de atencion. Al

aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos se tiene:

Tabla 43. Nivel de escolaridad — atributo conocimiento

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asint6tica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 143,389? 44 , 000
Razdn de verosimilitudes 59,471 44 ,060
N° de casos validos 408

a. 46 casillas (76,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.

Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada en SPSS

Para el caso nivel de escolaridad, el valor de significancia asintética bilateral es

menor que 0,05, entonces se puede concluir que hay evidencia estadistica significativa que permite
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rechazar Ho, es decir, la variable conocimiento en el canal de atencién presencial esta asociada al

nivel de escolaridad.

Tabla 44. Nivel de escolaridad — atributo amabilidad

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 79,1142 55 ,018
Razén de verosimilitudes 55,476 55 A57
N° de casos validos 408

a. 58 casillas (80,6%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,00.

Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada en SPSS

Para el caso nivel de escolaridad, el valor de significancia asintética bilateral es
menor que 0,05; por consiguiente, se cuenta con evidencia estadistica significativa que permite
rechazar Ho; asi que la variable amabilidad en el canal de atencion presencial si esta asociada al

nivel de escolaridad.

Tabla 45. Nivel de escolaridad - resolucion de dudas

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asint6tica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 108,9442 44 ,000
Razon de verosimilitudes 54,652 44 ,130
N° de casos validos 408

a. 47 casillas (78,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,02.

Fuente: Elaboracion propia con base en encuesta procesada en SPSS

Para el caso nivel de escolaridad, el valor de significancia asintética bilateral es
menor que 0,05, por consiguiente, hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho;
es decir, la variable resolucion de dudas en el canal de atencion presencial esta asociada con el

nivel de escolaridad.
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Tabla 46. Nivel de escolaridad — atributo receptividad

Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 135,489° 55 ,000
Razdn de verosimilitudes 57,625 55 ,378
N° de casos validos 408

a. 58 casillas (80,6%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,00.

Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada en SPSS

Para el caso nivel de escolaridad, el valor de significancia asintética bilateral es
menor que 0,05; por consiguiente, se concluye que hay evidencia estadistica significativa que
permite rechazar Ho; esto quiere decir que la variable receptividad en el canal de atencion

presencial esta asociada al nivel de escolaridad.

Tabla 47. Nivel de escolaridad — atributo espacio destinado a la prestacion del

servicio
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asint6tica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 142,8122 55 ,000
Razon de verosimilitudes 51,980 55 ,591
N° de casos validos 408

a. 58 casillas (80,6%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,00.

Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada en SPSS

Para el caso nivel de escolaridad, el valor de significancia asintética bilateral es
menor que 0,05; por consiguiente, se concluye que, hay evidencia estadistica significativa que
permite rechazar Ho, es decir, la variable espacio en el canal de atencion presencial esta asociada

al nivel de escolaridad.

Tabla 48. Nivel de escolaridad — atributo vestuario
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Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 111,6722 44 ,000
Razoén de verosimilitudes 57,335 44 ,086
N de casos validos 408

a. 45 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.

Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada en SPSS

Para el caso nivel de escolaridad, el valor de significancia asintética bilateral es
menor que 0,05; por consiguiente, se concluye que hay evidencia estadistica significativa que
permite rechazar Ho, es decir, la variable vestuario en el canal de atencion presencial esta asociada

al nivel de escolaridad.

Tabla 49. Nivel escolaridad — atributo horario de atencion

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asint6tica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 109,9782 44 , 000
Razon de verosimilitudes 49,474 44 ,264
N° de casos validos 408

a. 46 casillas (76,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.

Fuente: Elaboracidn propia con base en encuesta procesada en SPSS

Para el caso nivel de escolaridad, el valor de significancia asint6tica bilateral es
menor que 0,05; por consiguiente, se concluye que hay evidencia estadistica significativa que
permite rechazar Ho; es decir, la variable horarios de atencion en el canal de atencion presencial

esta asociada con el nivel de escolaridad.

7.11 Resultados de los analisis de chi cuadrado para el canal de atencion

presencial variable estrato - atributos de servicio

Ho: el nivel de satisfaccion en cuanto al tiempo de espera en el canal de atencion

presencial de la SIC no esta asociado al estrato de los ciudadanos atendidos. El anterior Ho se
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plante6 también para los demas atributos de servicio medidos, es decir, amabilidad, resolucion de

dudas, receptividad, espacio, vestuario y horarios de atencion.

Hi: el nivel de satisfaccion en cuanto al conocimiento en el canal de atencion
presencial de la SIC esté asociado con el nivel de escolaridad de los ciudadanos atendidos.

El anterior H; se planted también para los demas atributos de servicio medidos,
estos son amabilidad, resolucion de dudas, receptividad, espacio, vestuario y horarios de atencion.

Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se tiene:

Tabla 50. Estrato — atributo tiempo de espera

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 45,1612 25 , 008
Razén de verosimilitudes 25,669 25 425
N° de casos validos 405

a. 24 casillas (66,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.

Fuente: Elaboracion propia con base en encuesta procesada en SPSS

Para el caso del estrato, el valor de significancia asintdtica bilateral es menor que
0,05; por consiguiente, se concluye que hay evidencia estadistica significativa que permite
rechazar Ho, es decir, la variable tiempo de espera en el canal de atencion presencial esta asociada

con el estrato.

Tabla 51. Estrato - atributo conocimiento

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 39,930° 20 ,005
Razon de verosimilitudes 22,364 20 321
N° de casos validos 405

a. 19 casillas (63,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,04.

Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada en SPSS
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Para el caso del estrato, el valor de significancia asintética bilateral es menor que

0,05; asi se concluye que hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, entonces

la variable conocimiento en el canal de atencion presencial estd asociada al estrato.

Tabla 52. Estrato - atributo receptividad

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 83,1232 25 , 000
Razoén de verosimilitudes 24,998 25 462
N° de casos validos 405

a. 24 casillas (66,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.

Fuente: elaboracion propia con base en encuesta procesada en SPSS
Para el caso del estrato, el valor de significancia asintdtica bilateral es menor que
0,05; por consiguiente, hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, asi que la

variable receptividad en el canal de atencion presencial esta asociada con el estrato.

Tabla 53. Estrato — atributo espacio

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 82,6102 25 ,000
Razdn de verosimilitudes 25,793 25 419
N° de casos validos 405

a. 25 casillas (69,4%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.

Fuente: Elaboracion propia con base en encuesta procesada en SPSS
Para el caso del estrato, el valor de significancia asintética bilateral es menor que
0,05; por lo tanto, hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho, es decir, la

variable espacio de atencion en el canal de atencion presencial est4 asociada con el estrato.

Tabla 54. Estrato — atributo facilidad

Pruebas de chi-cuadrado
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Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 54,358°? 25 ,001
Razén de verosimilitudes 35,752 25 ,075
N° de casos validos 405

a. 20 casillas (55,6%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.

Fuente: Elaboracidn propia con base en encuesta procesada en SPSS

Para el caso del estrato, el valor de significancia asintética bilateral es menor que
0,05, en consecuencia, hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho; esto

significa que la variable facilidad en el canal de atencidn presencial esta asociada con el estrato.

7.12 Resultados de los analisis de chi cuadrado para el canal de atencion

presencial — atributo percepcion de servicio

Ho: la percepcion de servicio en el canal de atencion presencial de la SIC no esta
asociada al nivel de escolaridad de los ciudadanos atendidos.

La anterior Ho se planteé también para las demas variables, esto es, estrato.

H1: la percepcion de servicio en el canal presencial esta asociado con el nivel de
escolaridad de los ciudadanos atendidos.

El anterior H1 se planted también para las demas variables de servicio medidos, es

decir, estrato. Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos se tiene:

Tabla 55. Nivel de escolaridad — atributo servicio

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asint6tica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 81,9192 33 ,000
Razdn de verosimilitudes 43,053 33 113
N° de casos validos 408

a. 36 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,01.

Fuente: Elaboracidn propia con base en encuesta procesada en SPSS
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Para el caso nivel de escolaridad, el valor de significancia asintética bilateral es

menor que 0,05, lo que permite concluir que hay evidencia estadistica significativa para rechazar

Ho, es decir, la variable servicio para canal de atencidn presencial depende del nivel de escolaridad.

Tabla 56. Estrato - atributo servicio

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Gl Sig. asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 51,639° 15 ,000
Razon de verosimilitudes 15,242 15 434
N° de casos validos 405

a. 13 casillas (54,2%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,02.

Fuente: Elaboracion propia con base encuesta procesada en SPSS
Para el caso del estrato, el valor de significancia asintética bilateral es menor que

0,05, por consiguiente, se concluye que hay evidencia estadistica significativa que permite

rechazar Ho, es decir, la variable servicio para el canal de atencidn presencial depende del estrato.
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8. Plan estratégico de servicio para usuarios de la SIC

En este capitulo se desarrollara la propuesta del plan estratégico de servicio, que
tiene como eje central al usuario, y hacia el cual se orientan todos los esfuerzos; para ello se actia
bajo una estrategia de servicio para los canales de atencidon chat, presencial y telefonico,
transfiriendo teorias y practicas de marketing de servicios y de experiencia. Es preciso decir que
el resultado de la investigacion realizada permitio identificar puntos focales de accion y prevencion

para alcanzar las metas de la SIC.

8.1  Identificar los atributos del servicio mas valorados por los ciudadanos

que faciliten la estructura de servicio al ciudadano de la SIC

Los atributos de servicio materia de investigacion en este trabajo representan los
motivos y razones para preferir y recomendar el servicio al ciudadano que brinda la SIC. De
acuerdo con los resultados obtenidos en el estudio de tipo exploratorio, se identificaron los mas

valorados por parte de los encuestados; a continuacion, estos se relacionan en orden de

importancia:
Tabla 57. Identificacién de atributos mas valorados por canal
Atributo Canal telefonico  Canal chat  Canal presencial
Conocimiento 1 2 2
Calidad 2 4 3
Respeto 4 1 1
Eficiencia 5 5 9
Oportunidad 6 9 8
Empatia 7 10 10
Efectividad 8 6 4
Asertividad 9 7 5
Amabilidad 10 3 6
Confiabilidad 3 8 7

Fuente: elaboracion propia

En la primera columna titulada atributo se listan en orden de seleccion los mas
valorados de acuerdo con el estudio exploratorio; como puede verse, segun la percepcion del
usuario para los canales de atencion, el més valorado es conocimiento y el menos valorado es

confiabilidad. Asimismo, en las columnas siguientes se identificaron los atributos mas valorados
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en el estudio de tipo descriptivo por cada canal de atencion; se numeran de 1 a 10 en orden de

importancia por canal, y en amarillo se marcan los atributos que se repiten entre canales, dando
relevancia a la seleccion de 1 a 5. En el canal telefonico, estos atributos son conocimiento, calidad,
respeto, eficiencia y oportunidad; para el canal chat estos son respeto, conocimiento, amabilidad,
calidad y eficiencia; para el canal presencial son respeto, conocimiento, calidad, efectividad y
asertividad. Los que se repiten en dos 0 mas canales en la posicion de 1 a 5 en grado de importancia

por canal son conocimiento, calidad, respeto, eficiencia y oportunidad.

8.2 Establecer la brecha de servicio en cada una de las variables existentes

gue afectan los canales de atencion

El resultado de la investigacion exploratoria permitié identificar el grado de
satisfaccion frente a la experiencia del usuario en tres niveles de percepcion, a saber, positiva,
neutra y negativa, donde el 95 % de los usuarios considerd positiva la experiencia 'y el 5 % la
calificO como neutra, pero ningin encuestado considerd que esta era negativa. De otra parte, el
resultado de la investigacion descriptiva se muestra en la siguiente tabla, el nivel de servicio

esperado es 95 % y/o superior.

Tabla 58. Brecha de servicio
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Telefonica Dif Chat Dif Presencial Dif
El tiempo de espera para que el 88% -1% 86% -9 95% 0
agente conteste su llamada.
El conocimiento y dominio del tema 92% -3% 90% -5 96% 1%
que tienen los agentes.
La amabilidad, actitud y respeto de 94% -1% 90% -5% 95% 0
los agentes.
La resolucion de sus dudas o 92% -3% 88% -5% 95% 0
inquietudes por parte del agente.
La receptividad y disposicion de los 0 0 g 0 0 0
agentes para atender a los £S5 s ol e 95%
ciudadanos.
0
El horario de atencion. 22 K 2E e 95%
El espacio destinado para la atencion 1%
al ciudadano. N/A N/A  N/A 94% 2
N/A
El vestuario de los agentes. N/A N/A N/A N/A 95% 0
N/A NIA 8% 6% N/A N/A

La redaccion y ortografia.

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la anterior tabla se pueden observar las brechas o diferencias de la
percepcion del servicio que se brinda a los ciudadanos y el servicio que espera ofrecer la SIC;
Ornelas, Montelongo y Gallardo (2010), mencionaron que las discrepancias entre las percepciones
de los directivos sobre las expectativas de los clientes y las percepciones de los clientes son el eje
de las especificaciones del servicio; asi que el indicador del 95 % es un objetivo de satisfaccion
establecido por la SIC a la dependencia de atencion al ciudadano; cabe afiadir que los items N/A
no fueron incluidos en la encuesta para el respectivo canal de atencion.

A continuacion, se muestra el resultado obtenido para cada uno de los canales de
atencion por tras el analisis del indicador NPS (Net Promoter Score), que mide la valoracion de la

experiencia y define que la misma es excelente si se supera la puntuacién de 50:

Tabla 59. Identificacion de brechas mediante NPS
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Canal atencién Canal atencion Canal atencion
telefonica chat presencial
28
Resultado NPS 59 (s
50
Resultado esperado 50 50
(-15) 28 (-22)

Diferencia

Fuente: Elaboracion propia

El canal de atencion presencial de la SIC presenta mayor oportunidad de
implementar acciones de mejora con un resultado de 28 y una distancia de 22 puntos para alcanzar
el nivel esperado de NPS excelente; por su parte, el canal de atencion telefénica con 35 puntos esta

a 15 puntos del indicador esperado, y el canal de atencidn chat es considerado excelente.

8.3  Mapear los puntos de contacto identificando las fases y emociones que

presentan los usuarios

Un punto de contacto o de interaccidn se genera cuando un usuario y un agente de
servicio o artefacto de una organizacion tienen lugar en cierto punto en el tiempo, en un contexto
determinado y con la intencion de cubrir una necesidad o solucion para un usuario; ahora bien,
para la construccion del mapa de experiencia de la SIC se identificaron los puntos de contacto que
realiza un usuario antes, durante y después de la visita, llamada o chat.

En la siguiente tabla se describen los puntos de contacto identificados en la
investigacion exploratoria, que inicié con la basqueda de la informacién hasta el seguimiento y
cierre del requerimiento del usuario; lo anterior de acuerdo con la delimitacion de funciones
otorgadas al grupo de atencion al ciudadano, que se encarga de orientar y guiar a los ciudadanos
para acceder a tramites y/o servicios que den solucion a la posible vulneracion de los derechos del

consumidor.
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Figura 52. Mapa de experiencia de la SIC
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Fuente: Elaboracion propia con base en (Megias, s.f.)
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Tabla 60. Puntos de contacto

Puntos de contacto

Descripcion

Identificacion del problema.
Busqueda de informacidn.
Anélisis de alternativas.

Medio por el cual se enteran de la
SIC.

Orientacion a través de canales.

Entrega del digiturno y atencion
de la recepcionista.
Asesoria del agente profesional.

Seguimiento del tramite en
Curso.

Finalizacion de la interaccion.

Los ciudadanos ante la insatisfaccion o falla por parte de proveedores
de productos o servicios identifican un problema.

Consulta y averigua quién y en donde puede dar solucion al
problema.

De acuerdo con las caracteristicas de los canales se puede evaluar la
conveniencia de tiempo, modo y lugar.

‘voz a voz’, pagina web, television, redes sociales y radio son los
principales medios por los cuales las personas conocen los servicios
de la SIC.

Por redes sociales y pagina web se direcciona a la informacién donde
se describen los canales de acceso o de atencion de la SIC; los
tramites se pueden realizar en linea.

En el canal presencial el primer punto de contacto se genera con el
personal de seguridad, quien orienta hacia la recepcion, mientras que
el acceso a través del canal telefénico inicia con la escucha de
interactive voice responce (IVR).

En el canal presencial los usuarios solicitan el turno a la
recepcionista.

Una pantalla muestra el turno asignado para la atencion y hace el
Ilamado al cubiculo, el agente brinda el servicio y lo guia para que
inicie el trdmite que da solucidn al problema.

El agente indica al usuario que debe realizar el seguimiento al caso a
través de los diferentes canales de atencion, tales como presencial,
chat y telefonico.

El ciudadano es notificado por la entidad del fallo o respuesta, esta
puede ser a favor o en contra segun el criterio acorde con la ley.

Fuente: Elaboracién propia

8.4  Establecer los escenarios de mejora en la interaccion con el usuario

para cada uno de los canales de atencion

Para proponer los escenarios de mejora a continuacion, se presenta la informacion

recabada en la investigacion, siendo esta la base de las propuestas de mejoramiento. Segin Godet

(2006), un escenario es un conjunto formado por la descripcion de una situacion futura y por la

serie de hechos que permiten pasar de la situacion original a la situacion futura; dichos escenarios

futuros representan visiones hipotéticas de futuro construidas a partir del desarrollo de un conjunto

de premisas disponibles en el presente. Para la SIC este escenario deseado es ser reconocida y

recomendada por el excelente servicio que presta al usuario, para lo cual se fijan acciones que

permitan alcanzar o superar el indicador NPS de 50 en todos los canales, de este modo, cumplir
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con un nivel de satisfaccién de 95 % y reducir las PQRS. En cambio, un escenario no deseado o

critico es aquel donde se disminuyen los indicadores y aumentan las quejas y los reclamos. Asi

pues, para avanzar hacia el escenario 6ptimo o deseado se proponen acciones concretas de acuerdo

con el andlisis de las brechas, que pretenden contribuir y avanzar hacia el futuro deseado de la SIC.

Tabla 61. Oportunidades de mejora en cada uno de los canales

Canal de atencion telefénico

Canal de atencion chat

Canal de atencidn presencial

e Implementar un IVR de
maximo cinco  opciones de
seleccion.

e Disminuir los tiempos de
respuesta  utilizando  guiones,
identificar tiempos de desconexién,
controlar los descansos.

e Fortalecer los
conocimientos del personal de
atencion realizando capacitaciones.

e Crear y fomentar una
cultura de respeto, amabilidad vy
actitud.

e Evaluar y crear consciencia
sobre la importancia que tiene el
conocimiento para la resolucion de
sus dudas.

e Cumplir con el horario de
atencion.

e Tener una mejor
accesibilidad al chat.
Iniciar la interaccién con
el agente dando la
bienvenida al canal y
utilizando un guion corto
y mas afectivo.

e Cero errores de
redaccion y ortografia,

realizar una  revision
constante a las
interacciones.

e Cumplir con el

horario de atencion.

e Identificar el grupo de
interés al cual pertenece el usuario,
con el fin de generar una
conversacion mas técnica, en la que
se maneje un lenguaje claro, de
acuerdo con su clasificacion.

e Fortalecer los
conocimientos del personal de
atencion.

e Fomentar la amabilidad,

actitud y respeto de los agentes, con
actividades de sensibilizacion.

e Implementar evaluaciones
de resolucion de sus dudas.

o La receptividad y
disposicién de los agentes para
atender a los ciudadanos.

e Cumplir con el horario de
atencion.

Fuente: Elaboracién propia

Sin embargo, las acciones puntuales de mejora pueden ser insuficientes ya que para

cumplir con los objetivos trazados se debe considerar el todo; de acuerdo con Jochen (2015), la

tecnologia, las personas y los procesos son factores clave en la implementacion de las estrategias

de servicio; a continuacion se presentan algunas aproximaciones, con el fin de visualizar la linea

de la estrategia que permita alcanzar un escenario futuro en el cual los indicadores de satisfaccion,

lealtad y recomendacion se incrementen y sean sostenibles; al respecto, dicho autor propuso unas

lineas concretas de accion, que han sido seleccionadas en este caso en particular:

o Personas; contratar a los trabajadores correctos, con procesos de seleccion y

analisis de las motivaciones personales que apalanquen el servicio al usuario;

implementar sistemas de reconocimiento; variedad en programas de capacitacion;

110



Plan Estratégico de Servicio para Usuarios de la SIC
crear mecanismos de comunicacion interna; contar con un equipo lider que apoye

y respalde al personal de contacto.

o Procesos; impulsar la mejora en la demanda a través de cambios de
momento de la atencion al cliente al animar a los usuarios a utilizar un servicio
fuera de los periodos de mayor demanda, e incluso, al ofrecerles incentivos para
hacerlo. Igualmente, fomentar el autoservicio y el uso de canales alternativos para
la entrega del servicio. El hecho de cambiar la entrega del servicio a canales méas
efectivos en costo, como internet 0 maquinas de autoservicio, aumenta la
productividad; la SIC es susceptible de implementar estas actividades mediante la
divulgacién y el fortalecimiento de canales de atencion.

o Tecnologia; los cambios vertiginosos en la tecnologia permiten ampliar y
mejorar la prestacion de los servicios mediante la automatizacion, los CRM, la
mineria de datos, es importante realizar procesos de gestion del cambio para que el

personal y los clientes no se vean afectados.

8.5  Ejes de la estrategia de servicio

De acuerdo con Kotler (2017), las organizaciones deben decidir cbmo atenderan a
los clientes meta, es decir, en qué forma se diferenciaran y posicionaran en el mercado; por su
lado, la SIC tiene gran parte de la prestacion del servicio al cliente en modalidad de tercerizacion,
de acuerdo con Outsoursing S.A.S., que es precisamente su empresa de tercerizacion, la asignacion
del personal es la siguiente: en el canal telefonico, 44 agentes, en el canal presencial 35, y en el
canal chat 17; todos ellos son profesionales y en un 70 % abogados. Este modelo de contratacion
del servicio genera comparaciones frente a los beneficios que reciben los funcionaros, lo que forma
un permanente deseo de buscar el ingreso a la SIC, o de buscar otras opciones laborales. Tomando
en consideracion esta situacién, es oportuno hacer énfasis en el involucramiento y la participacion

de todos los actores, en aras de que la ejecucion del plan se logre de manera voluntaria y entusiasta.
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Figura 53. Eje de la estrategia

Motivar e impulsar al Contratar al personal
personal correcto
Usar recomenpensas. Ser “pe]‘fg‘ipd'gador
Retroalimentacion. P '

. L, Intensificar el proceso
Orientacion a la meta de seleccion.

Facultar al personal
Crear equipos de alto desempefio.
Dar amplia capacitacion al personal.

Seguimiento de indicadores de
calidad y servicio.

Fuente: (Loverlock & Wirtz, 2015)

o Contratar al personal correcto: los resultados de la investigacion indican que
hay asociacion entre la satisfaccion del usuario y las variables nivel de escolaridad,
estrato y edad; por lo anterior se debe dar importancia a la profesionalizacion del
personal, incrementando el porcentaje en el area derecho con el fin reducir las
curvas de aprendizaje de los temas misionales de la SIC.

o Facultar al personal: el nivel de apoyo en conocimientos es clave para
brindar un buen servicio, teniendo en cuenta que la satisfaccion del usuario tiene
asociacion con los conocimientos, la resolucion de dudas y la facilidad, lo que
permitiria ilustrar y ejemplarizar casos para un mejor entendimiento de los
procedimientos que deben seguir los usuarios; igualmente, se identificé que para
todos los canales los atributos de cumplimiento de horarios, tiempos de espera,

espacio de atencién y vestuario se asocian con la satisfaccion; con base en ello, los
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supervisores deben estar orientadas a garantizar, con apoyo de indicadores y

estandares de calidad, que se cumplan estas condiciones.

o Actividades de formacion y capacitacion: ampliar e involucrar a los
funcionarios que cuenten con habilidades de formacion para realizar capacitaciones
practicas y con casuistica, lo anterior teniendo en cuenta que la satisfaccion para
todos los canales de atencion esta asociada con conocimientos, resolucion de dudas,

amabilidad, tiempos de espera y receptividad.

8.6  Estrategias de servicio a partir del involucramiento del personal

De acuerdo con Loverlock y Wirtz (2015), a cualquier gerente le gustaria operar en
ciclos de exito, donde los clientes y los empleados estén satisfechos; para lograrlo propone
implementar estrategias que incluyan la descripcion de los puestos de trabajo, contar con personal
de apoyo empoderado para generar autocontrol y cultura de servicio con calidad, capacitacion
intensiva, incentivos y participacion del personal. Con el fin de involucrar a los agentes y
funcionarios con el plan de servicio y asi generar compromiso se realiz6 una convocatoria a todo
el personal de atencidn al ciudadano, que consistia en escribir y colocar las intenciones de mejora
funcional y personal en una hoja que nacia de las ramas de un arbol que fue construido para los
fines de la actividad; esta se realizo en la tercera semana de febrero y se recibieron 127 propuestas

que se agruparon en tres areas: personal, de servicio y funcional.

8.7  Implementacion de prueba piloto en las areas criticas de servicio de los

canales de servicio de la dependencia de atencion al ciudadano

Tabla 62. Arbol de intensiones — identificando mejoras en servicio

Invitacion para recibir propuestas de mejoras Actividad implementada
en servicio

Participa en la construccion de intenciones
laborales de la SIC, escribe en las hojas del
arbol acciones con las cuales entre todos
mejoremos nuestro trabajo y servicio al
cliente.
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Fuente: Elaboracidn propia con base en el ejercicio realizado para este trabajo

Se consolidaron 127 participaciones, y en 45 de ellas se repitieron las propuestas
del orden personal. Dichas propuestas se categorizaron de la siguiente manera:

Tabla 63. Identificacion de mejoras en el servicio a partir de intensiones laborales

Propuestas de mejora personal

Propuestas de mejora en el
servicio al usuario

Propuestas de mejora en
infraestructura y procesos

o Escuchar, atender,
comprender, ponerme en el
lugar del ciudadano.

. Dar lo mejor de
Nosotros mismos.

o Preocuparme por los
problemas del ciudadano.

. Capacitarme, estudiar,
valorar a mis lideres, amar mi
trabajo, personar a los que han
hecho dafio, colaborar, llegar
puntual, recibir las
recomendaciones.

o Ser mejor persona, ser
mejor con los demas.

o Aprender las normas.

o Mejorar mi tono de voz,
no interrumpir, prestar atencion
al ciudadano, dar mas de una
opcién de solucion al problema,
seguir los procedimientos, seguir
los guiones de servicio. Indagar
sobre las necesidades de los
consumidores. Ser eficiente en la
presentaciéon de los tramites.
Controlar el tiempo de respuesta.

o Entender a los
ciudadanos, ponernos en su
lugar.

o Brindar un mejor
servicio en todos los canales
principalmente en el
presencial. Identificar los
profesionales que deben
mejorar la actitud de servicio.
Dictar méas capacitaciones.
Mejorar el acceso a la
informacidn en la pagina web.
Informar sobre las cosas que
funcionan mal.

o Que nos cambien los
equipos de computo cuando
se ponen lentos.

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados del ejercicio

A partir de la informacién recabada se inici0 la busqueda acciones de mejora
especifica, para ello se disefiaron las actividades de inmediata ejecucion que se presentan en la

siguiente tabla, en la que se evidencia que la informacion importante para el usuario del canal
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presencial de la SIC, tanto para el cliente externo como para el interno se encuentra deteriorada;

esta actividad contribuye a mejorar la sefializacion.

Tabla 64. Mejoras en la informacion atributo de espacio

Evidencia de mal aspecto en la informacion Evidencia de la mejora en la informacion
publicada al usuario brindada al usuario

T -
% il TE
=
Industrin y Comercio
BUPENINTENDENGIA

R 1 TR 0 TN DRS¢
A e O AERIIN A L8 SR
A TAA T

Fuente: Elaboracidn propia con base en los resultados del ejercicio

Tabla 65. Oportunidades de mejora en la atencién presencial

Evidencia oportunidad de mejoraen la Evidencia de la mejora implementada en la
atencion presencial atencion presencial

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados del ejercicio
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Las imagenes corresponden al punto de atencion del canal presencial de la SIC

ubicado en el primer piso de la carrera 13 # 27-00 sede central en la ciudad de Bogota; alli se
evidencia que la asesora tiene una postura inadecuada, luego de ello, se tomaron acciones
correctivas y preventivas para toda la campafia; se realizé la socializacion de la informacién con

la agente y se fortalecio el acompafiamiento con monitoreo e indicadores de calidad.

Tabla 66. Evidencia oportunidad de mejora en la atencion presencial tercer piso

sede SIC
Evidencia oportunidad de mejoraen la Evidencia de la mejora implementada en la
atencion presencial tercer piso sede SIC. atencion presencial tercer sede SIC.

Fuente: Elaboracidn propia con base en los resultados del ejercicio

Las imagenes expuestas corresponden al punto de atencion presencial del tercer
piso de la sede SIC antes mencionada, en ellas se evidencia que el asesor no estaba atendiendo a
los ciudadanos a pesar de tener turnos en fila; por lo anterior, se generé un plan encaminado a
realizar recorridos aleatorios en los modulos de atencion al servicio por parte del coordinador, con
el fin de identificar tiempos muertos y demoras innecesarias; de hecho, en la fotografia de la
derecha se puede ver que el coordinador esta realizando el acompafiamiento.

Tabla 67. Evidencia oportunidad de mejora en la pagina www.sic.gov.co

Evidencia oportunidad de mejora en la padgina Evidencia de la mejora implementada en la
WWW.SIC.goV.co WWW.SiC.goV.co
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Fuente: Elaboracion propia

Las imagenes corresponden a la pagina web de la entidad www.sic.gov.co; en ellas
se evidencia que la seccion de atencion al ciudadano no se encontraba con facilidad, razén por la
cual los usuarios no podian acceder con agilidad a la informacion requerida; en la foto de la
izquierda se puede observar la creacion de un boton en el banner inferior del home y el acceso

directo al chat. Con esta implementacion se mejoro el acceso a la informacion en la pagina web.

8.8  Actividades de formacion y capacitacién

Teniendo en cuenta que los atributos de servicio asociados con la satisfaccién del
ciudadano son conocimiento, resolver dudas, receptividad, espacio de atencidn, vestuario, tiempos
de atencidn, horarios, redaccion y receptividad, se disefié y elaboré una infografia, al ser una
herramienta innovadora de apoyo a la formacidn, con un mensaje claro en cuanto a los propdsitos
de servicio de la SIC. Para fortalecer los atributos mencionados, se debe involucrar a todo el
personal de servicio, incluyendo al personal de vigilancia y recepcion en el mismo periodo de
tiempo, que no supere una semana de diferencia entre grupos; igualmente es importante evaluar el

antes y el después de la formacion para evidenciar las fortalezas y debilidades.

8.9 Reconocimiento e incentivos

La satisfacciéon con el trabajo, la retroalimentacion y el logro de las metas son
considerados por Jochen (2015) como estrategias sostenibles de reconocimiento; en cambio, pagar
mas de lo que se considera justo Unicamente tiene efectos motivantes a corto plazo que desaparecen
con rapidez. El salario del personal de servicio de la SIC es fijado a través del acuerdo marco de
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precios de Colombia Compra Eficiente, y es superior a la media de mercado; a pesar de que este

aspecto es favorable, al compararse con el de otros funcionarios existen diferencias; por eso se

plantearon actividades para el desarrollo del reconocimiento e incentivos, como se muestra a

continuacion:
o Satisfaccion en el trabajo; las personas se sienten motivadas y satisfechas
simplemente al saber que estadn haciendo un buen trabajo; se sienten bien consigo
mismas y les gusta reforzar ese sentimiento, considerarse importantes, tener
autonomia y recibir instrucciones hacen parte de esa satisfaccion (Jochen, 2015);
desde la alta direccion hasta los supervisores de la SIC deben estar empoderados
para transmitir y dar a conocer los nombres de los mejores agentes y hacer énfasis
en las cualidades que los hacen destacarse.
o Retroalimentacion y reconocimiento; los seres humanos son individuos
sociales y desarrollan un sentido de identidad y de pertenencia con una
organizacion, a partir del reconocimiento y de la retroalimentacion que reciben de
las personas que los rodean, por lo anterior, se deben generar recompensas en
tiempo o en puntuaciones para posibles ascensos, sin embargo, o mas importante
es incluir esto como un paquete de beneficios permanente y conocimiento de todos.
o Logro de metas; las metas enfocan la energia de las personas. Las que son
especificas, dificiles pero alcanzables, y que son aceptadas por el personal
constituyen fuertes motivadores, ademas de que producen un mejor desempefio que
aquellas que son vagas o inexistentes; para la SIC, el cumplimiento de la meta es
alcanzar el NPS superior a 50, niveles de satisfaccion del 95 % y reducir las quejas

y reclamaciones.

Actividades del plan de servicio para la SIC

Todas las actividades mencionadas anteriormente hacen parte del plan estratégico
de servicio para la SIC, el cual tiene un alcance para el grupo de atencion al ciudadano con el
objetivo de generar continuidad y posterior evaluacion; a continuacion se presentan las actividades
y la periodicidad con la que se deben realizar, para la frecuencia se define D Diaria S (semanal) M

(Mensual) o por una sola vez (1), para los canales T (telefénico), C (Chat), P (Presencial).
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Tabla 68. Actividades para la implementacion del plan de servicio estratégico de

la SIC
Canal Actividad Frecu. Resultado
esperado
T-C-P Utilizar las infografias, realizar fichas de preguntas S Mejorar el
frecuentes y casos. indicador NPS.
T-C-P Realizar la actividad del arbol de intenciones 1 Mejorar el
laborales. indicador NPS.
P Realizar monitoreos para verificar el correcto S Satisfaccion.
vestuario.
C Generar mayor visibilidad del acceso al chat. 1 Satisfaccion.
T Reducir la tipificacion del IVR. 1 Mejorar el
indicador NPS.
T-C-T Identificar e involucrarse en la definicién de 1 Mejorar la
perfiles de los puestos y seleccion de personal. satisfaccion.
T-C-P Fijar el sistema de reconocimientos e incentivos del M Mejorar la
personal. satisfaccion.
T-C-P Monitoreo de calidad, tiempos de conexién, D Mejorar el
utilizacion de guiones al 20% de las interacciones. indicador NPS.
T-C-P Programa de formacion — habilidades blandas y S Mejorar el nivel de
duras. conocimiento.
T Incluir en la capacitacion temas relacionados con M Indicador de
tonos de voz, manejo de situaciones dificiles. satisfaccion.
C Actualizar y reducir el contenido de los guiones de M Satisfaccion.
bienvenida y despedida.
C Incluir en las capacitaciones temas relacionados S Mejorar el nivel de
con redaccion y ortografia. conocimiento.
T-C-P Evaluacion y toma de decisiones de los resultados M Satisfaccion.

obtenidos en la ejecucidon del plan.
Fuente: elaboracion propia

En la tabla No. 68 se describen las actividades que integran el plan estratégico de
servicio, a ejecutarse en el corto y el mediano plazo correspondientes al segundo y tercer trimestre
de 2019, la division de la tabla tiene relacién con la anterior descripcion, se consideraron
Unicamente actividades viables a partir de los enfoques administrativo, financiero y tecnologico,
implementadas en los canales presencial, chat y telefénico, dirigido a todos los actores
involucrados con la experiencia del usuario en la SIC.

Las actividades clasificadas y ejecutadas en el corto plazo son: arbol de intenciones,
realizacion de infografias, implementacion de monitoreos y hacer visible el acceso al chat, de otra
parte, las actividades de mediano plazo que se implementaran en cuarto trimestre son las

siguientes: identificar e involucrarse en la definicion de perfiles de los puestos y seleccion de
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personal: que consiste en realizar la solicitud a la dependencia de talento humano de la SIC y del

operador del centro de contacto, para definir las caracteristicas ideales del perfil del agente de
servicio, lo anterior teniendo en cuenta que no hay un perfil por competencias, fijar el sistema de
reconocimientos e incentivos del personal: tal y como se menciond en el titulo de reconocimiento
e incentivos se creard un modelo que busca generar satisfaccion al personal a partir de estimulos
en tiempo, acompafiamiento de los lideres y reconocimiento individual, se convocara a las
dependencias de talento humano y a los funcionarios para la creacion de un comité que permita la
definicion de una politica sostenible en el tiempo. Monitoreo de calidad, tiempos de conexion,
utilizacion de guiones al 20 % de las interacciones: esta actividad se incluye en la programacion
de gestion de calidad a cargo de la coordinacion de atencién de atencion al ciudadano, programa
de formacién en habilidades blandas y duras: la programacion de capacitaciones se realizara
incluyendo los temas y objetivos propuestos, la coordinacion de atencién al ciudadano

implementara la actividad, posteriormente, se evaluaran los impactos y resultados del plan.
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9. Conclusiones

Una de las principales conclusiones del presente estudio es que resulta imperativo
incorporar conceptos Utiles y modernos como la experiencia y la satisfaccion, las cuales se
convierten en factores clave para lograr aproximarse hacia la excelencia en el servicio ofrecido por
parte de la Superintendencia de Industria y Comercio. De otro lado, el disefio de un plan estratégico
de servicio invita a reflexionar sobre la importancia que tiene la definicion de actividades integrales
dirigidas a impactar especificamente en lo que se debe mejorar, para que cada encuentro o punto
de contacto supere las expectativas de todos los participantes del proceso de servicio. Las entidades
del Estado se deben a los ciudadanos que buscan dar solucion a problemas sociales, de alli que
realizar una gestion basada en elementos de servicio destacados les permite acercarse a la
satisfaccion del usuario.

Los usuarios de los canales de atencion como el chat, el telefonico y el presencial
de la SIC se convirtieron en fuentes activas para la identificacion de los atributos mas valorados;
tanto hombres como mujeres, con diferentes caracteristicas demograficas, valoran el respeto, el
conocimiento, la amabilidad, la calidad en el servicio. Igualmente, se identifico que la percepcion
general del servicio es buena e interesante en comparacion con otras entidades.

Hasta este punto el optimismo ante el deber de la atencion al ciudadano dejaba otros
aspectos por conocer ya que el servicio en la actualidad presenta quejas y reclamaciones, entonces
¢qué faltaba para profundizar en el intringulis de la satisfaccion? De alli nacié esta investigacion
de tipo descriptivo con la aplicacién del programa estadistico SPSS, con el cual se evidenciaron
asociaciones entre las caracteristicas demogréficas, los atributos de servicio y la satisfaccion. El
estudio permitié determinar que el nivel de escolaridad, el estrato y la edad tienen relacion,
mientras que el género, el estado civil y la ocupacion no tienen un efecto en la satisfaccion del
usuario de la SIC. Continuando con la busqueda de elementos que permitieran proponer el plan,
se identificaron las brechas existentes entre la expectativa de la SIC frente a la prestacion del
servicio, la percepcion del usuario, el tiempo de espera, la redaccion, la ortografia, el conocimiento
en el tema, la amabilidad, la resolucidn de dudas, el horario de atencion y el vestuario, todas ellas
presentaron mayores oportunidades de mejora y de manera particular el canal presencial generd

mayor satisfaccion a diferencia del chat, que fue menor.
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De otra parte, con el mapa de experiencia disefiado desde la fase de busqueda de

informacion hasta el seguimiento que se realiza a los tramites, se conocieron actores importantes
en la identificacion de puntos de contacto, tales como el servicio de vigilancia, la recepcién y la
pagina web.

Un escenario deseado para la atencion al ciudadano de la SIC es contar con un 95%
de satisfaccion, un indicador NPS de 50 y disminuir las quejas; con el fin de avanzar en este
propdsito se presentd una estrategia conformada por tres pilares, que consiste en contratar al
personal correcto, motivarlo, impulsarlo y facultarlo para hacer parte de la estrategia.

El desarrollo y resultados de la investigacion se limitaron a tres canales de atencion
de la SIC como son: chat, telefonico y personalizado a nivel nacional, de otra parte, la investigacion
se realizo entre el tercer trimestre 2018 y el primer trimestre 2019 y la implementacion se definio
para el segundo y tercer trimestre de 2019, a futuro se pueden considerar otras lineas de
investigacion de gran importancia que involucren o se especialicen en otros canales de atencion
como es redes sociales, quioscos de atencion o gestion escrita, igualmente, podria ser interesante
el disefio de un plan de servicio para clientes internos.

El plan de servicio de la SIC est4d compuesto por actividades estratégicas en torno
al quehacer de la alta direccion, en las que el involucramiento en el anélisis del proceso de seccion
y de reconocimiento del personal es contundente y vital para crear y mantener la satisfaccion al
interior de la organizacién. Del mismo modo, las estrategias basadas en el acompafiamiento y el
seguimiento con calidad de una manera integral y permanente contribuirdn en la construccion del
futuro deseado.

Algunos de los hallazgos méas relevantes de esta investigacion, consistié en
identificar el valor que tiene el conocimiento, la calidad, el respeto, la eficiencia y la oportunidad
como atributos claves para generar satisfaccion, asi como también, saber que el canal de atencion
presencial es el que tiene mayor oportunidad de mejora, de otra parte, conocer que el nivel de
escolaridad, el estrato y la edad estan asociados a la satisfaccion de los usuarios, finalmente, se
hall6 que la SIC goza de una buena percepcion frente a las demas entidades.

En definitiva, en este estudio se destacd la implementacion de mejoras inmediatas
como resultado de un ejercicio de participacion de todo el personal de servicio y se elaboraron

infografias que serviran de apoyo para las actividades propuestas en el plan. Asi pues, para lograr
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obtener una alta recomendacion y satisfaccion en todos los puntos de contacto, se debe tener en

cuenta cada detalle en los procesos, los usuarios y el personal.
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Anexo 4. Infografia Canal-Presencial Carta

Anexo 5. Infografia Canal-Chat
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