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1. Metodología
	Objetivo
	· Estudiar la percepción de los usuarios del Servicio de Impuestos Internos respecto al servicio brindado por la Mesa de Ayuda Telefónica del SII.

	Grupo Objetivo
	· Usuarios del Servicio de Impuestos Internos que llamaron a la Mesa de Ayuda Telefónica del SII desde el 9 de abril  al 10 de mayo del 2004.

	Metodología de Terreno
	· Encuesta telefónica.

· Cuestionario semi-estructurado

	Fecha de Terreno
	· 24 al 26 de Junio del 2004.

	Muestra
	· N = 500.

·  ± 4,4% de error muestral con un intervalo del 95% de confianza y criterio de varianza máxima.


2. Conclusiones 
2.1. Satisfacción Mesa de Ayuda Telefónica
· Los niveles de Satisfacción Neta de los usuarios de la Mesa de Ayuda Telefónica del SII es de 71,8%. Estos niveles son significativamente superiores en comparación con call centers de empresas pertenecientes a la industria de las telecomunicaciones.

·  Las Áreas de Servicio que explican la Satisfacción son, por orden de importancia: Respuesta al Motivo de Contacto (65,1% Sat. Neta), Atención del Operación (82,4% Sat. Neta) y Accesibilidad (70,6% Sat. Neta).

·  Para considerar perfecto el Servicio de la M.A.T del SII, los usuarios señalan en su mayoría que falta Mejor Información, Rapidez en la Atención, Personal Preparado y Soluciones Claras.

2.2. Causas de Insatisfacción
· Las principales causas de insatisfacción con la Mesa de Ayuda Telefónica de son: 

·  No recibió Solución Definitivamente al motivo de contacto con la Mesa de Ayuda. (Independiente del periodo de la solución)

·  El Operador lo dejó en algún momento en espera.

·  Más de 3 veces tuvo que marcar para ser atendido por le Mesa de Ayuda

·  3 y más veces se contacto con la Mesa de Ayuda para solucionar su Motivo de Contacto.

·  La Atención es considerada Peor que la del Año anterior.

· 18 a 29 años y Motivo de la Empresa

2.3. Focos de Mejoras
· Capacitar a los operadores a nivel de Conocimiento, Traspaso de Información, Rapidez en la Atención, Tiempos de Espera durante la atención y Efectividad de la Solución.

· Implementar Segmentación en la Gestión de la Atención, por ejemplo, por tipo de Motivos de Contacto, Tipos de Usuarios, Cantidad de Contactos, etc.

·  Estimular el flujo de atenciones a canales remotos, especialmente Internet.

·  Se sugiere que al implementar, en la primera etapa de la atención telefónica, un sistema automatizado que gestione la atención que éste no contenga más de tres fases de interacción automatizada (idealmente dos), que el sistema sea orientado a las necesidades de los clientes y que en total no se repitan pedidos de datos (por ejemplo: pedir RUT al entrar al sistema y que luego lo pida el operador).  
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