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Objetivos de la investigacion

Objetivo General:

4 )

Analizar la informacion de una encuesta de los usuarios de ChileAtiende
para determinar la efectividad del servicio que ellos experimentan en
términos de tiempo e informacién disponible para hacer sus tramites

g J

Objetivos Especificos:

1. Identificar la cantidad de veces que las personas visitan la sucursal de
ChileAtiende para realizar un solo tramite

2. Estimar el tiempo promedio que las personas invierten para iniciar su
tramite en ChileAtiende

3. Descubrir si los ciudadanos cuentan con la informacidn suficiente que les
permita ahorrar tiempo al realizar sus tramites en la sucursal de
ChileAtiende




Poblacion, muestra de referencia y metadatos:

Poblacion:

Personas mayores de 18 afnos que asistieron a las sucursales de ChileAtiende
durante el 31 de eneroy 15 de febrero del 2013.

Muestra de referencia:
Se tomo6 una muestra de 1,066 personas que asistieron a 36 sucursales de

ChileAtiende durante el 31 de eneroy 15 de febrero del 2013.

Metadatos de la Base de Datos:

Idioma de los datos Espaiiol

Organizacion de datos Division de Gobierno Digital

Contacto técnico No especifica

Version 1.0

Total de variables 65

Unidades de analisis 1,066

Enlace web de https://datos.gob.cl/dataset/estudio-sucursales-
publicacion chileatiende-principales-resultados

Ultima actualizacién Hace 2 afios




Revision critica del disefio de la estructura de la base de datos

= Se tiene claro el objetivo central; sin embargo, se han adicionado muchas variables que no
generan valor. Por ejemplo, las preguntas sobre el nivel de ingresos de los solicitantes

= Posee un simple disefio lo que permite su lectura y compresién con variables
autoexplicativas.

» En algunas variables cuantitativas no se definié correctamente los posibles datos de entrada.
Por ejemplo en la variable: “Por cudnto tiempo/horas usted tuvo que ausentarse o pedir
permiso en su trabajo para venir a la Sucursal? (horas)”, algunas respuestas son 97. En el
andlisis tendriamos que considerar 97 horas, lo cual no es coherente.

= Se respetd la regla de normalizacion que sefiala que en cada interseccion de fila y columna
debe ir un solo valor o dato, nunca una lista o conjunto de valores. Para los casos en que las
preguntas admitian mas de una respuesta, se anadié mas filas.

= Se detectd errores de coincidencia entre la sucursal y la region. Por ejemplo: &
» Calama pertenece a la region II, en la BBDD coincide con la region IV §,’ '
» Loncoche pertenece a la region IX, en la BBDD coincide con la region XIV A%

» Panguipulli pertenece a la region XIV, en la BBDD coincide con la regién XV

Estos errores de precision alteran los andlisis de datos; sin embargo, no se recomienda
trabajos manuales de correccion, ya que resultan ser riesgosos.




Variable 1: Nimero de visitas para finalizar un tramite

¢,Cuantas visitas tuvo que hacer para finalizar este tramite?

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
M Faorcentaje M Faorcentaje M Faorcentaje
387 34.4% B9y b5 6% 1066 100,0%
P1.2. ; Cuantas visitas tuvo gque hacer para finalizar este tramite?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje walido acumulado
Walidos 1 286 26,8 Ty 7Ty
2 an 47 136 91,6
3 22 21 6,0 g7.5
4 7 2 5 98,1
5 3 3 B 98,9
B 1 1 3 98,2
g 1 1 3 99,5
10 1 1 3 9a,7
11 1 1 3 100,0
Tatal 367 344 100,0
Perdidos  Sistema 699 65,6
Total 1066 100,0
Descriptivos
Estadistico | Error tip.
Media 1,349 &4
mMedia recorttada al 5% 1,23
mMediana 1,00
arianza 1,102
Dresy. tip. 1,080
Minirno 1
haximo 11
Rango 10
Asimetria 5,168 127
Curtosis 36,212 254

La sub-muestra de 367 considera solo a las personas que han
terminado su tramite.

Media: En promedio los usuarios necesitan 1,39 visitas para
finalizar su tramite. Con un error de 5,5 visitas que es
relativamente alto.

Media recortada al 5 %: Eliminando el 5% de los valores mas
extremos, el nuevo promedio es de 1,23.

Mediana: Una mitad de los encuestados, con seguridad, han
realizado su tramite en 1 visita.

Desviacién estdndar y varianza: Una desviacion estandar de
1.050 y una varianza de 1.102 nos induce a inferir que la
distribucion de los datos no se encuentra tan dispersa.

Coeficiente de variacién: 1,050/1,39=75.54 % Existe una
dispersion medianamente equilibrada que no llega a la total
dispersion

Asimetria: Un coeficiente de +5,168 nos indica que es la
distribucién es asimétrica y que los valores extremos estan a
derecha

Curtosis: Un coeficiente de +36,212 nos indica que la distribucion
tiene forma leptocurtica con valores extremos a la derecha

Hallazgos relevantes:

El 2.5% de los encuestados finalizaron su tramite en mas de 3
visitas, siendo el maximo de visitas 11. E1 50 % de ellos realizé el
tramite de Pensiones y el 20%, el tramite de Subsidios. Sus edades
son variadas

* En este porcentaje no fue efectiva la atencion de ChileAtiende.




Variable 1: Nimero de visitas para finalizar un tramite
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Para el andlisis se toma la prueba de Kolmogorov-
Smirnov, la que nos sefiala que no hay normalidad en
la dispersion (Sig.=.000) y que el total de la muestra
es libre de variar (grados de libertad=367)

Asimismo, se puede confirmar en el histograma y en
el grafico Q-Q normal que no hay normalidad en la
dispersion de esta variable




Analisis con cruce de variables

Numero de visitas que tuvo que hacer el encuestado para finalizar el tramite y
rangos de edad

Resumen del procesamiento de los casos

Casos

Yalidos Perdidos Tuotal )
N TPoremae | W T Poreenme | N Forceriaps La sub-muestra de 367 considera solo a las personas que

P1.2. 4 Cuantas visitas 67 100,0% 0 0% 367 100,0% han terminado su tramite.
tuvo que hacer para
finalizar este tramite? * P.
16, iEUE edad tiene
usted?

Tahla de contingencia P1.2, ; Cuantas visitas tuvo gue hacer para finalizar este tramite? * P.15.  ;0Qué edad tiene usted?

P15, jGué edadtiens usted?
18225 26 @ 40 41 a 64 &6 a 65 Bf o mas
anos anos anos anos anos Total
F1.2, na visita 34 74 T2 a7 44 286
sCuantas
visitas tuvo % del total 93% 20,2% 19 % 158,5% 13,4% T7.8%
fue hacer —
para finalizar Dos visitas 1 13 17 13 B a0
este trarmite? % del total 3% 3,5% 4,6% 3,5% 1,6% 13,6%
Tres visitas 2 2 7 A a 22
% del total A% A% 1,9% 1,6% 1,4% 0%
Cuatro visitas ] 1] 1 1 ] 2
% del total 0% 0% 3% 3% 0% A%
Cinco o mas 0 4 1 1 1 7
visitas % del total 0% 1,1% 3% 2% 2% 1,89%
Total ar 93 498 Ta fi1 367
% del total 10,1% 28,3% 26,7% 21,3% 16, 6% 100,0%

» En esta tabla de contingencia se puede apreciar también que el 2.5% de los encuestados finalizaron su tramite en mas de
3 visitas.

» De acuerdo a lo observado en la tabla, no encontramos relaciéon que determine que el nimero de visitas dependa de la
edad de los encuestados.

» La mayor cantidad de encuestados que necesitaron mas de 3 visitas para finalizar su tramite tienen entre 26 a 40 afios.
Este rango de edad concentra una cuarta parte de los encuestados.




Variable 2: Tiempo de espera para la atencion en la sucursal

¢, Cuanto tiempo esperd desde que llego hasta que lo atendieran? (en minutos)

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Tatal
I Farcentaje ] Farcentaje I Farcentaje
1059 99 3% ¥ 7% 1066 100,0%
Descriptivos
Estadistico | Errortip.
Media 14 86 438
Media recartada al 5% 13,33
Mediana 10,00
Yarianza 203,514
Desy. tip. 14,266
Minimo 0
Maximo 160
Rango 150
Asimetria 3,368 JAO7A
Curtosis 20,360 Jan

Media: En promedio los usuarios esperan 14,96 minutos para
ser atendidos. Con un error de 43,8 minutos, el cual es muy alto.
Media recortada al 5 %: Eliminando el 5% de los valores
extremos, el nuevo promedio es de 13,33 minutos

Mediana: La mitad de los encuestados, con seguridad, han
esperado 10 minutos o menos para ser atendidos.

Desviacién estandar y varianza: Una desviacién estandar de
14,266 y una varianza de 203,514 nos induce a inferir que la
distribucién de los datos se encuentra altamente dispersa.
Coeficiente de variacién: 14,266/14,96 = 95.36 % . Existe una
alta dispersion en la distribucién de los datos

Asimetria: Un coeficiente de +3,368 nos indica que es la
distribucion es asimétrica y que los valores extremos estan a
derecha

Curtosis: Un coeficiente de +20,360 nos indica que la
distribucién tiene forma leptocurtica con valores extremos a la
derecha

Hallazgos relevantes:

= El 7% de los encuestados esperaron en ChileAtiende para la
atenciéon mas de 30 minutos. Los trdmites y edades de este
subgrupo son variados.

= En este porcentaje no fue efectiva la atencion de ChileAtiende.




Variable 2: Tiempo de espera para la atencion en la sucursal
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Para el analisis se toma la prueba de Kolmogorov-
Smirnov, la que nos sefiala que no hay normalidad en la
dispersion (Sig.=.000) y que el total de la muestra es libre
de variar (grados de libertad=1059)

Asimismo, se puede confirmar en el histograma y en el
grafico Q-Q normal que no hay normalidad en la
dispersion de esta variable.




Analisis con cruce de variables

Tiempo de espera para la atencidn (en minutos) y tramite a realizar

Tabla de contingencia P2. ; Cuales el tramite o averiguacion gue vino a hacer? * Tiempo de espera en sucursal

Tiempo de espera en sucursal
Mo A minutos o Ea10 11a1s 16a 30 Mas de 30
respandieran menns minutaos minutos minutas minutas Tatal
F2. iCuidles  Becas o 2 " 4 2 1 39
eltramite o
averiguacidn % del total 0% 2% 1,0% 4% 2,0% % 3,7%
quevinog a
Bonos 1 44 28 18 a7 16 148
P
hacer? (beneficios
sociales) % del total % 1 6% 2,6% 1,7% 1,4% 1,5% 14,9%
Cedificados 1 49 23 7 23 i 108
% del total % 4 6% 2,2% T% 2,2% 5% 10,1%
Zompra de 1 449 26 17 21 0 114
Bonos
Fonasa % del total % 4 6% 2,4% 1,6% 2,0% 0% 10,7%
Infarmacidn 3 62 32 1A 16 13 137
de framites
y heneficios % del total 3% A,8% 3,0% 1,0% 1,5% 1,2% 12,9%
Otros il 28 11 G 17 g 67
% del total 0% 2. 6% 1,0% % 1,6% A% B,3%
Pensiones 1 128 63 K} 106 27 3486
% del total % 12,0% 8,9% 29% 9,9% 2,5% 33,4%
Reclamos il A 1 I 2 1 ]
% del total 0% 5% 1% 0% 2% % 8%
Subsidio il 13 22 12 24 B T
% del total 0% 1,2% 21% 1,1% 2,3% 6% T.2%
Total 7 385 217 106 77 T4 1066
% del total % 36,1% 20,4% 9 9% 26,0% f,9% 100,0%

» En esta tabla de contingencia se puede apreciar también que el 7% de los encuestados esperaron para la atencién mas de
30 minutos.

* De acuerdo a lo observado en la tabla, se detecté que las demoras en la espera para la atenciéon se dan con mayor
frecuencia en los tramites de Bonos y de Pensiones; sin embargo, esto coincide con los tramites que realizaron mas los
encuestados, lo cual puede explicar este hallazgo y determinar que no existe relacion entre estas variables.

= Se concluye que los tiempos de espera no dependen del tramite a realizar sino a otros factores externos.




Variable 3: Tiempo invertido para llegar a la sucursal

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Yalidos Ferdidas Total
M Porcentaje I Forcentaje M Forcentaje
1066 100,0% i 0% 1066 100,0%
Descriptivos
Estadistico | Errortip.
Media 25498 1,045
Media recortada al 5% 21,83
Mediana 20,00
Warianza 1166 852
Desy. tip. 34,158
Minirmo 0
hdxirmo GO0
Fango G600
Asimetria 8,693 JA7Fa
Curtosis 115,434 140

» Media: En promedio los usuarios tardan 25,98 minutos para
llegar a la sucursal. Con un error de 104 minutos, el cual es
muy alto.

= Media recortada al 5 %: Eliminando el 5% de los valores
extremos, el nuevo promedio es de 21,53 minutos

» Mediana: La mitad de los encuestados, con seguridad, ha
tardado 20 minutos o menos para llegar a la sucursal.

» Desviacién estdndar y varianza: Una desviaciéon estandar de
34,159 y una varianza de 1166,852 nos induce a inferir que la
distribucién de los datos se encuentra altamente dispersa.

» Coeficiente de variacién: 34,159/25,98 = 131.48 % . La
distribucién de los datos es totalmente dispersa.

» Asimetria: Un coeficiente de +8,693 nos indica que es la
distribucion es asimétrica y que los valores extremos estan a
derecha

» Curtosis: Un coeficiente de +115,434 nos indica que la
distribucién tiene forma muy leptocurtica con valores
extremos a la derecha

Hallazgos relevantes:

* El 5.1% de los encuestados tardaron en llegar a la sucursal mas
de una hora. Este subgrupo visité diferentes sucursales desde
zonas urbanas y rurales.

* El maximo de tiempo invertido para llegar a la sucursal de
ChileAtiende fue de 600 minutos. Este valor extremo, solo se
repitié una vez. La sucursal que visité el encuestado estaba en
Iquique y le fue necesario solo una visita para culminar su
tramite.




Variable 3: Tiempo invertido para llegar a la sucursal
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Para el analisis se toma la prueba de Kolmogorov-
Smirnov, la que nos sefiala que no hay normalidad
en la dispersion (Sig.=.000) y que el total de la
muestra es libre de variar (grados de libertad=1066)

Asimismo, se puede confirmar en el histograma y
en el grafico Q-Q normal que no hay normalidad
en la dispersion de esta variable.




Analisis con cruce de variables

Tiempo invertido parallegar ala sucursal y tipo de comuna de donde proviene el

solicitante
Resumen del procesamiento de los casos
Casos
Walidos Perdidos Tatal
& Faorcentaje & FPorcentaje & Farcentaje
Tiempo gque demora en 1066 100,0% 0 0% 1066 100,0%
llegar ala sucursal *
Zomuna Urbana o Rural
Cormuna Urhana o Fural = En esta tabla de contingencia se puede
Rural Lrhana Total . ./
: : apreciar también que el 5.1% de los
Wgegrgfg I‘;L‘:uﬁiﬁiggﬁa =1 10 minutos o menas % dol ot . ?Eq: 22203; 25258; encuestado,s tardaron en llegar a la
: : : sucursal mas de una hora.
Entre 11y 15 minutos 30 174 209 | » E] 83,3% de los encuestados tardé menos
% del total 2,8% T6.8% | 1468% de 30 minutos en llegar a la sucursal.
Entre 16y 30 minutos 45 351 348 | = La mayoria de los encuestados vinieron a
% del total 4,2% 319% % la sucursal desde comunas urbanas, siendo
Entre 31 minutosy 1 hora 27 46 123 este porcentaje el 84% del total.
% del total 2,5% 9,0% 11,5% | = De acuerdo a lo observado en la tabla, no
Mas de 1 hora 16 33 54 encontramos relacion que determine que
% del total 1,5% 3,6% 1% los mayores tiempos invertidos para llegar
Total 168 208 1066 a la sucursal dependa del tipo de comuna
% dlel total 15,8% 84.2% | 100,0% de origen del encuestado.




Disponibilidad de informacion para realizar los tramites

Variable 4: Conocimiento del lugar donde realizar el tramite

M

Walido
FPerdidos

1066
0

Pensando en el momento en que a usted tuvo la necesidad de hacer este tramite,

isabia donde realizarlo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido S 773 72,8 725 724
Mo 2 26,4 26,4 58,9
Mo Recuerda 12 1.1 1.1 100,0
Total 1066 100,0 100,0

Segun la muestra, la gran mayoria de los usuarios conocia dénde
debia realizar el tramite

Variable 5: Disponibilidad de informacion que le ahorro

La informacion que le entregaron en (INTERNET O CALL SEGUN CORRESPONDA) fue
suficiente para ahorrar por lo menos una visita a esta sucursal?

Conocimiento de donde realizar el
tramite
1.1%
26.4% \

72.5%

SI m No = No Recuerda

una visita a la sucursal

Disponibilidad de informacion que

Porcentaje Porcentaje ahorr6 una visita
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Mo respondid g92 8931 531 531
Mo kri A A 96,5
Sl ar 35 348 100,0 50%
Total 1066 100,0 100,0

De los 74 casos que utilizaron internet o call center, solo la mitad de

ellos recibié informacién que le sirvi6 para ahorrarse una visita a mNo mS|
ChileAtiende




Conclusiones y Recomendaciones

* De los entrevistados que culminaron su tramite, el 78% sefiald6 que fue necesario solo 1 visita a
ChileAtiende. Ello demuestra que este grupo de personas puedo concretar su requerimiento en un solo dia
y en un solo lugar. Asimismo, el 2,5% de encuestados necesitdo mas de 3 visitas para finalizar su tramite. En
este pequefio porcentaje la atencion de ChileAtiende no fue efectiva.

= EI 83% de los entrevistados tardé en llegar a la sucursal de ChileAtiende menos de 30 minutos. Lo que se
considera un tiempo aceptable de traslado para realizar un tramite. Asimismo, el 66% de entrevistados
esper6o menos de 15 minutos para ser atendido. En tal sentido, es necesario mejorar esta ultima variable a
través de una buena gestidn del servicio que contribuya a alcanzar una mayor efectividad.

= Al momento de que los entrevistados tuvieron la necesidad de hacer sus tramites, el 73% contaba con la
informacion de donde podia realizarlo. Esto demuestra que un grupo considerable de personas conoce de
ChileAtiende. Asimismo, de las personas que se comunicaron por Internet o Call Center, solo la mitad de
ellos recibié informacion que le sirvié para ahorrarse una visita a ChileAtiende, lo que demuestra la
necesidad de potenciar estos canales con respecto a la entrega de informacion a los usuarios.

» El andlisis de la informacion de la base de datos sobre la encuesta realizada a los usuarios de ChileAtiende
nos demuestra que esta red multiservicios posee una efectividad moderada que se puede potenciar a fin de
generar mayores beneficios para sus usuarios. Gracias a la existencia de esta red de servicios del Estado,
los usuarios pueden realizar sus tramites en un solo lugar, ahorrando esfuerzos, tiempo y dinero, lo que
genera valor publico en la sociedad chilena.

» Finalmente, el presente estudio podra servir para detectar los puntos criticos y las oportunidades de
mejora de ChileAtiende, como es el reforzamiento de la entrega de la informacién a los usuarios y la
disminucion en los tiempos de espera y nimero de visitas necesarias para finalizar los tramites.




