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CUESTIONARIO MESA DE AYUDA TELEFÓNICA DEL SII

Folios

	Folio Encuesta:
	
	Folio Base:
	


Datos del Encuestador

	Código encuestador
	
	Fecha entrev.
	_____ / _____ /  2004


	Nombre encuestador
	
	Hora entrev 
	____ : ____ Hrs


Datos del Encuestado

	Fono

(Colocar la opción de la llamada) 
	Santiago
	
	Número7 dígitos

	
	
	2
	
	
	
	
	
	
	

	
	Regiones
	Cod reg.
	Fono 6 dígitos

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Celular
	Anteponer 9 ó 8 + Número7 dígitos

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


	Tipo de Motivo
	

	Fecha llamada
	
	Hora Llamada
	

	Nombre Ejecutivo
	

	Duración de la Automatización
	                   (Seg.)
	Y/O
	(Min.)

	Duración con el Ejecutivo
	                   (Seg.)
	Y/O
	(Min.)


Buenos días/tardes. Mi nombre es..... y trabajo para Collect S.A., que se dedica a la investigación de mercado. En esta ocasión estamos realizando un estudio sobre la calidad de servicio de la Mesa de Ayuda Telefónica del Servicio de Impuestos Internos, y me gustaría poder hacerle algunas preguntas al respecto. Como es habitual, cumplo con informarle que sus respuestas son completamente anónimas, y sólo se usarán al nivel de agregados estadísticos.

FILTRO 

F1.
¿Llamó Ud. a la MESA DE AYUDA TELEFÓNICA del SII durante el mes de abril o el mes de mayo?
1) Sí

2) No  → (SONDEAR, SINO AGRADECER Y TERMINAR)
F2.
¿El motivo de su llamada, corresponde a…? (LEER ALTERNATIVAS)
1) Motivo Personal

2) Motivo de la Empresa

3) Brinda Servicios de Contabilidad (Contador)

PERCEPCIÓN GLOBAL DE LA MESA DE AYUDA

P1. ¿A través de que medio se informó Ud. de la Mesa de Ayuda Telefónica del SII? (LEER ALTERNATIVAS)                             

1) Página Web del SII

2) Internet (otro sitio)

3) Guías telefónicas

4) Recomendación de terceros

(     ) Otro: ¿Cuál?: ____________________________________________________________________
P2. ¿Llama Ud. habitualmente a la Mesa de Ayuda Telefónica del SII?

1) Si

2) No              

P3. Pensando ahora en el período de los meses entre abril y mayo ¿Cuántas veces se contacto con la Mesa de Ayuda Telefónica del SII?                              

1) Una vez              
2) [image: image1.jpg]Más de una vez             ¿Cuántas veces? _______________________                                                                                                       
P4. De las llamadas que Ud. Realizó a la Mesa de Ayuda Telefónica del SII en dicho período, ¿Estas fueron…? (LEER ALTERNATIVAS)

1) Por un sólo Motivo
2) Por más de un Motivo

P5. ¿Con cuál servicio u operación del SII se relaciona su(s) motivo(s) de contacto con la Mesa de Ayuda Telefónica del SII (por ejemplo, declaraciones de impuestos tales como: renta, IVA, contribuciones, datos generales, o facturación electrónica)?

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________       
P6. Específicamente ¿Cuál fue su(s) motivo(s) de contacto (por ejemplo, solicitud de clave secreta para declarar por Internet, solicitud de información como fechas de pagos de impuestos, dificultades con las aplicaciones internet, con los datos tributarios)?                     
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________                    
	P7. En general y considerando todos los aspectos del servicio, ¿Cuán satisfecho está Ud. con el servicio entregado por la Mesa de Ayuda Telefónica del SII? Usando una escala de 1 a 7, donde 1= Muy Insatisfecho y 7= Muy Satisfecho

98) No Sabe

99) No Responde
	


P8. (SI P7 ES MENOR QUE 7) ¿Qué piensa Ud. le hace falta a la Mesa de Ayuda Telefónica del SII para que Ud. la evalúe con nota 7?

_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

SATISFACCIÓN ACCESIBILIDAD A LA MESA DE AYUDA


Ahora pensando en el período antes de ser atendido(a) por el Operador de la Mesa de Ayuda Telefónica del SII.

P9. ¿Ud. Alguna vez llamó y no alcanzó a conectarse con la Mesa de Ayuda del SII (por ejemplo, porque estaba ocupada la línea o se cortaba antes de la bienvenida)?

1) Sí




98)  No Sabe                             

2) No



99)  No Responde                             

	P10. En promedio, ¿Cuántas veces tuvo que marcar antes de comunicarse con la Mesa de Ayuda Telefónica del SII  para ser atendido(a) por el Operador?

98) No Sabe                   99) No Responde  
	Nº Veces 


P11. ¿Cómo evaluaría los siguientes aspectos de facilidad de acceso a la Mesa de Ayuda Telefónica del SII, con la misma escala de 1 a 7? 

	¿Qué tan satisfecho se encuentra con …

	1)  La Accesibilidad en general?
	

	2)  La facilidad de comunicación con la mesa de ayuda, es decir, la facilidad para encontrar el nº de teléfono, la facilidad de conexión, etc.?
	

	3) La facilidad para comunicarse con el Operador?
	

	4) El periodo de espera antes de que le atienda un(a) Operador(a)?
	


SATISFACCIÓN OPERADOR DE ATENCIÓN TELEFÓNICA


Ahora pensando en la atención realizada por el Operador de la Mesa de Ayuda Telefónica del SII.

P12. Durante la atención, ¿El Operador lo dejó algún momento en espera (por ejemplo, para ingresar datos al sistema)?
1) Sí




98)  No Sabe                             

2) No



99)  No Responde          

P13. Ahora pensando en la atención realizada por el Operador en esta oportunidad, ¿Cómo Evaluaría Ud. las siguientes características del Operador? Con la misma escala de 1 a 7

	¿Qué tan satisfecho se encuentra con …

	1) La atención realizada por el Operador en general?
	

	2) El saludo de bienvenida y la presentación realizada?
	

	3) La rapidez en la atención?
	

	4) La capacidad y el nivel de información del Operador?
	

	5) La amabilidad del Operador?
	

	6) La claridad de la respuesta brindada (es decir, que el Operador supo explicar en forma adecuada y no muy técnica la respuesta solicitada)?
	

	7) El uso del lenguaje adecuado y pronunciación del Operador?
	

	8) La despedida brindada?
	


P14. Además de los aspectos antes mencionados, ¿Haría alguna sugerencia a los Operador del servicio telefónico del SII para mejorar el servicio brindado?

1) Sí

2) No                         

98) No Sabe                (Saltar a P16)
99) No Responde

P15. ¿Qué sugerencia haría?

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

SATISFACCIÓN RESPUESTA AL PROBLEMA O REQUERIMIENTO

P16. ¿La Mesa de Ayuda Telefónica del SII le dio a Ud. una respuesta definitiva a su motivo de contacto?

1) Sí                                   

98)  No Sabe

2) No → (Saltar a P18)


99)  No Responde                   

P17. ¿La respuesta definitiva la obtuvo… (LEER ALTERNATIVAS)?

1) En el primer contacto con la Mesa de Ayuda del SII → (Saltar a P19)

98)  No Sabe

2) Posterior al primer contacto con la Mesa de Ayuda del SII                             99)  No Responde 

P18. ¿Recibió Ud. un número de reporte mediante el cuál Ud. puede hacer un seguimiento a la respuesta de su motivo de contacto?

1) Sí




98)  No Sabe

2) No                              99)  No Responde      
P19. ¿Cómo evaluaría Ud. la respuesta brindada a su motivo de contacto por parte del Operador en esta oportunidad, en una escala de 1 a 7? 

	¿Qué tan satisfecho se encuentra con …

	1)  La respuesta de su motivo de contacto en general?
	

	2)  La rapidez con que se dio respuesta a su motivo de contacto?
	

	3) La preocupación demostrada para responder su motivo de contacto?
	

	4) La efectividad de la respuesta, es decir, respuesta real y no momentánea?
	

	5) El cumplimiento de los plazos en la respuesta?
	

	6) El Seguimiento de la respuesta?
	


P20. ¿Trató Ud. con anterioridad de obtener alguna respuesta a su motivo de contacto  a través de algún otro canal de atención (por ejemplo oficinas o Internet) del SII? 

1) Sí

2) No                         

2) No Sabe                (Saltar a P22)

3) No Responde

P21. ¿Cuál…? ¿Cuántas veces trató de obtener ayuda en ese canal? ¿Cómo evaluaría Ud. en general el servicio entregado por…, en una escala de 1 a 7? Y (si es menor que 7) ¿Qué le falta al servicio de …. para que lo evalúe con nota 7? LEER ALTERNATIVAS. RESPUESTA MÚLTIPLE.    

	Cuál?
	Nº de Veces?
	Sat.
	(Si Sat. es menor que 7) ¿Qué le falta al servicio …?

	1) Oficinas del SII
	
	
	

	2) Sitio Web - Internet (www.sii.cl)
	
	
	

	3) Correo electrónico (sección opine de la página web del SII)
	
	
	

	( ) Otro:__________
	
	
	


P22. ¿A través de cuál de los siguientes canales de atención del SII prefiere Ud. obtener una respuesta o solución a sus requerimientos? LEER ALTERNATIVAS. ESCOGER SÓLO ALTERNATIVA PRINCIPAL.    

1) Telefónico (Mesa de Ayuda Telefónica del SII)

2) Presencial (oficinas del SII)

3) Internet (sitio web del SII)

4) Email

(      ) Otro. ¿Cuál?: _____________________________________________________________________________

SATISFACCIÓN GLOBAL CON EL SII

P23. Aproximadamente, ¿Desde hace cuánto tiempo Ud. es usuario o le toca realizar trámites con el Servicio de Impuestos Internos?

                          Años                                          Y/O                                                          Meses

	P24. Ahora pensando en la calidad del servicio global que entrega el SII (más allá del servicio de la Mesa de Ayuda), ¿Cuán satisfecho está Ud. con el servicio entregado por el SII? Usando una escala de 1 a 7, donde 1= Muy Insatisfecho y  7= Muy Satisfecho 

98) No Sabe

99) No Responde
	


	P25. Considera Ud. que la atención en general recibida en este año fue ... (LEER ALTERNATIVAS) que en años anteriores?

1) Peor

2) Igual

3) Mejor

4) No puede comparar (NO LEER)


	


	P26. Usando una escala de 1 a 7, donde 1 es "Muy malo y 7 "Muy Bueno"¿qué nota le pondría a la imagen del Servicio de Impuestos Internos?

98. No Sabe

99. No Responde    
	


DATOS FINALES (TODOS)

COMPLETE EL SIGUIENTE CUADRO CON LOS DATOS PERSONALES DEL ENTREVISTADO.      

P27. Sexo  (NO PREGUNTAR)

1. Masculino

2. Femenino

P28. ¿A cuál de los siguientes rangos corresponde su edad?

1. Menor de 18 años.

2. 18-29

3. 30-44

4. 45-59

5. Mayor de 60 años.

P29. ¿Cuál es el último grado de enseñanza formal que Ud. completó?

1. Básica incompleta o menos

2. Básica completa

3. Media incompleta / Media técnica completa (liceo industrial o comercial)

4. Media completa / Superior técnica incompleta (instituto)

5. Universitaria incompleta / Superior técnica completa (Instituto)

6. Universitaria completa

7. Post grado (master, doctorado o equivalente)

P30. ¿Y cuál es su actividad?

1. Trabaja

2. Es jubilado

3. Estudia  (  P32
4. Se dedica a las labores de hogar  ( A  P32
5. Está buscando t rabajo  (  A P32
6. Otro  (  A  P32
P31. ¿Y en qué consiste su trabajo?  CLASIFICAR EN BASE A LOS SIGUIENTES CRITERIOS  (NO LEER LAS ALTERNATIVAS)

1. Trabajos menores ocasionales e  informales (lavado, aseo, servicio doméstico ocasional, “pololos”, cuidador de autos, limosna).

2. Oficio menor, obrero no calificado, jornalero, servicio doméstico con contrato.

3. Obrero calificado, capataz, microempresario (kiosko, taxi, comercio menor, ambulante).

4. Empleado administrativo medio y bajo, vendedor, secretaria, jefe de sección. Técnico especializado. Profesional independiente de carreras técnicas (contador, analista de sistemas, diseñador, músico). Profesor Primario o Secundario.

5. Ejecutivo medio (gerente, sub-gerente),  gerente general de empresa media o pequeña. Profesional independiente de carreras tradicionales (abogado, médico, arquitecto, ingeniero, agrónomo).

6. Alto Ejecutivo (gerente general) de empresa grande. Directores de grandes empresas. Empresarios propietarios de empresas medianas y grandes. Profesionales  independientes  de gran prestigio.

P32. ¿En qué Región vive Ud.? (ENCIERRE EN UN CÍRCULO, LA CORRECTA)

	I
	II
	III
	IV
	V
	VI
	VII
	VIII
	IX
	X
	XI
	XII
	R.M


P33. ¿En que Comuna vive Ud.? (Anote Código de Comuna)


_______________________

¿Sería tan amable de decirme su nombre, para el caso de que mi supervisor desee verificar que yo realicé esta entrevista?


_______________________

P34. ANOTE SU IMPRESIÓN SOBRE EL ENTREVISTADO:

1. Se mostró muy interesado en el tema y tuvo muy buena disposición para contestar

2. Presentó buena disposición para contestar

3. Contestó, pero no de muy buena gana

4. Presentó pésima disposición para contestar

ESO ES TODO. MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACIÓN

No Sabe


No Responde





No Sabe


No Responde





No Sabe


No Responde
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