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Extracto

En los dltimos afios se han desarrollado en distintos paises
indicadores nacionales del nivel de satisfaccion de los
consumidores. Estos indicadores representan una medida de la
calidad de los bienes y servicios producidos en la economia seglin
las experiencias de los consumidores. A partir de encuestas de
percepciones, estos indicadores miden el desempefio de las firmas,
de las industrias, de los distintos sectores de actividad econémica y
de las economias como un todo. El propésito de este trabajo es
presentar las metodologias de indices nacionales de satisfaccién
desarrollados en varios paises. Adicionalmente, el trabajo aplica la
metodologia ACSI, desarrollada en EEUU, para la construccion de
un indice de satisfaccion para el Instituto de Normalizacién
Previsional en Chile. Los resultados de este estudio muestran la
factibilidad de aplicar la metodologia ACSI para medir el nivel de
satisfaccion de los consumidores, al menos, a nivel de industrias.
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Abstract

In recent years, several countries have developed national costumer
satisfaction indexes. These indicators represent measures of the
quality of goods and services produced in the economy according to
consumers’ experiences. From perception surveys, these indicators
measure the performance of firms, industries, economic sectors and
the economy as awhole. The purpose of this study is to present the
methodologies developed in several countries and to apply the ACSI
methodology, developed in the USA, to the Instituto de
Normalizacion Previsional in Chile. The results show that the ACSI
methodology can be applied, at least, at the firm level.

1. Introduccion

En los dltimos afios se han desarrollado en distintos paises indicadores
nacionales del nivel de satisfaccion de los consumidores. A partir del
modelo propuesto por Fornell (1992) para Suecia, le han seguido
desarrollos similares en Estados Unidos con el trabajo de Anderson, Bryan,
Cha, Fornell y Johnson (1996) y en Europa con el trabajo del The
International Foundation for Customer Focus (1999). Noruega, Nueva
Zelandia, Austria y Korea también han desarrollado indicadores nacionales
de satisfaccion; ver Jonson, Gistafsson, Andreassen, Levirk y Cha (2001).

Los indicadores nacionales de satisfaccion representan una medida
de la calidad de los bienes y servicios producidos en la economia segiin las
experiencias de los consumidores. A partir de encuestas que miden las
percepciones de los consumidores, estos indicadores miden el desempeifio
de las firmas, de las industrias, de los distintos sectores de actividad
economica y de las economias como un todo. Estos indicadores representan
mediciones complementarias a las estadisticas econémicas tradicionales
como cuentas nacionales basadas en cantidad y productividad.

En términos generales, las mediciones de satisfaccion de los
consumidores se han desarrollado en torno a dos tendencias: la satisfaccién
de una transaccion especifica y la satisfaccién acumulada en varias
transacciones; ver Johnson, Anderson y Fornell (1995). El interés inicial en
la satisfaccion de los consumidores estuvo mas bien en la transaccion
especifica; ver Yi (1991). Sin embargo, mas recientemente el interés se ha
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tornado hacia la satisfaccion acumulada por cuanto es un mejor predictor de
la conducta de los consumidores y del desempeiio de una firma o de un
sector de actividad economica; ver Fornell ef al. (1996) y Johnson et al.
(1995). Los indicadores nacionales de satisfaccion que se han desarrollado
en distintos paises han estado ligados al concepto de satisfaccion
acumulada.

Otro antecedente a considerar en la medicion de la satisfaccion de
los consumidores se refiere al efecto que ésta tiene sobre variables de
resultado en una empresa o sector de actividad econémica: por ejemplo,
sobre la rentabilidad. Alguna evidencia empirica ha mostrado que los
avances en satisfaccion de los consumidores a través de los programas de
calidad total desarrollados durante la década de los 80 y los 90 han tenido
en muchas empresas escasa relacion con el desempefio econémico; ver
Anderson et al. (1994). En esta perspectiva, los modelos de satisfaccion
del consumidor han incorporado antecedentes y consecuencias relacionadas
con la satisfaccion. Asi, en la mayoria de los indicadores construidos, el fin
ultimo es la variable lealtad.

El proposito de este trabajo es presentar, a grandes rasgos, las
metodologias de indices nacionales de satisfaccion desarrollados en varios
paises. Estos indicadores comparten muchas similitudes que debieran ser
consideradas en futuras propuestas para la construccion de indices
nacionales de satisfaccion de los consumidores. Adicionalmente, el trabajo
considera la aplicacion de la metodologia en la construccién de un indice
de satisfaccion para el Instituto de Normalizacion Previsional. Este
gjercicio puede ser considerado como una muestra de la factibilidad de
aplicar los métodos presentados.

En lo que resta de este trabajo se describen a grandes rasgos, en la
seccion 2, dos indicadores nacionales de satisfaccion de los consumidores.
El indice ACSI (American Costumer Satisfaction Index) y el indice ECSI
(European Costumer Satisfaction Index). Luego, en la seccion 3 se presenta
una aplicacion de esta metodologia a Chile. En particular, al Instituto de
Normalizacion Previsional. Finalmente, en la seccion 4 se presentan los
resultados y las conclusiones del estudio.
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2. Indices nacionales de satisfaccion del consumidor
A. El indice americano de satisfaccion del consumidor (ACSI)

El indice americano de satisfaccion del consumidor, ACSI (The American
Customer Satisfaction Index) fue desarrollado por la Escuela de Negocios
de la Universidad de Michigan, la empresa consultora Arthur Andersen y la
Sociedad Americana para la Calidad. La metodologia que se presenta en
forma reducida en esta sub-seccion se obtiene de Anderson et al. (1996). El
ACSI es un indicador que se publica desde Octubre de 1994 y se aplica a
mas de 200 empresas que compiten en cerca de 40 industrias de los 7
sectores de actividad econdmica méas importantes de la economia (bienes
manufacturados no durables; bienes manufacturados durables; transporte y
comunicacion; comercio; financiero y seguros; servicios y bienes publicos y
guberna-mentales). El modelo ACSI determina, el nivel de satisfaccién de
los consumidores de cada una de las empresas en el indice. Estos
indicadores se ponderan para dar origen a los indicadores por industrias,
por sectores de actividad econémica y de la economia como un todo.
Dentro de cada sector se eligen las industrias mas importantes, tomando
como criterio para la eleccion, la participacion relativa de cada una en el
PIB. Luego, dentro de cada industria, se eligen empresas tomando como
criterio sus ventas totales con relacion a las ventas totales de la industria.

La figura 1 presenta el modelo conceptual sobre el cual esti
calculado el indice de satisfaccion ACSI. La variable central del modelo
corresponde a la satisfaccion del consumidor, la cual posee tres variables
antecedentes y dos variables consecuencias.

Los tres antecedentes son (i) calidad percibida, (ii) valor percibido
y (i) expectativas del consumidor. La variable de calidad percibida esta
formada a su vez por dos componentes de la experiencia de consumo: (i)
orientacion al cliente, es decir, el grado en que la empresa cumple con los
requerimientos del cliente y (ii) confiabilidad entendida como el grado de
puntualidad, estandarizacion y falta de deficiencias con que la empresa
entrega el producto o servicio. En el caso especial de aplicar este modelo a
empresas manufactureras de bienes durables, esta variable se divide en dos:
calidad percibida del producto y calidad percibida del servicio. La variable
calidad esta relacionada positivamente con el valor y la satisfaccion.
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Figura 1
Modelo del indice americano de satisfaccion del consumidor (ACSI)

Calidad
Percibida

Valor
Percibido

La variable valor percibido es un antecedente de la satisfaccion que busca
conocer el nivel de calidad percibido con relacion al precio pagado por el
producto o servicio. La calidad por peso pagado o el valor, es un
denominador comin que permite a los consumidores comparar marcas y
categorias de productos o servicios. El valor esta positivamente relacionada
con la satisfaccion.

La variable expectativas del consumidor captura lo que los
consumidores esperan del producto o servicio. Estas estaran formadas
principalmente por la publicidad, por la informacién obtenida de otros
consumidores y por la experiencia previa de consumo. Para esta variable se
espera una relacion positiva con la calidad, el valor y la satisfaccion en
base al supuesto de expectativas racionales y teniendo en cuenta que la
medicion de satisfaccion que se hace es acumulada y por tanto estd basada
en alguna experiencia previa.

La variable quejas del consumidor se refiere a las quejas que los
consumidores poseen con relacion al producto o servicio proporcionado por
la empresa, sean estas formales o informales. Para esta variable se espera
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una relacion negativa con satisfaccion. A mayor satisfaccion disminuyen
las quejas.

Por altimo, la variable lealtad del consumidor se refiere a la
tendencia a recompra del producto o servicio por parte del consumidor y a
su grado de sensibilidad frente al precio. La variable /lealtad esta
positivamente relacionada con la satisfaccion. Por otra parte, existe una
relacion entre las variables quejas y lealtad. Esta relacion puede ser
positiva 0 negativa segin como sea el manejo de las quejas en la empresa.
Sera positiva si la empresa puede cambiar facilmente las quejas por lealtad
y negativa cuando los consumidores estén predispuestos a irse. Cabe
destacar que esta ultima relacion asume la existencia al interior de la
empresa de un sistema de control de quejas.

En empresas de servicio gubernamentales el modelo ACSI sufre
algunas variaciones. En primer lugar, no aparece la variable valor percibido
ya que en este tipo de empresas no existe la relacion precio-calidad por
cuanto en la mayoria de los servicios prestados por el gobierno son
gratuitos o con un alto grado de subvencion. En segundo lugar, la variable
lealtad es reemplazada por una variable resultado la cual toma la definicion
del resultado que el gobierno espera en la ejecucion de dicho servicio.
Tipicamente se utilizan los conceptos de credibilidad o confianza. La
tercera diferencia es que la variable calidad percibida, estard determinada
por la calidad percibida por los consumidores del servicio analizado en los
atributos mas importantes del proceso de prestacion del servicio. La figura
2 presenta el modelo ACSI para empresas de servicio gubernamentales.

Las variables definidas en el modelo ACSI son consideradas
variables latentes o no observadas por cuanto representan distintos tipos de
evaluaciones que no pueden ser observadas directamente. Asi, a cada una
de estas variables latentes en el modelo se le asocia un numero de variables
observadas o manifiestas que reflejan la variable latente correspondiente. El
cuadro 1 muestra cada una de las variables latentes en el modelo ACSI y las
correspondientes variables manifiestas u observadas. Por ejemplo, para la
variable satisfaccion se utilizan tres mediciones: (i) satisfaccion global, (ii)
cumplimiento de expectativas y (iii) desempefio respecto del producto o
servicio ideal.
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Figura 2
Modelo del indice americano de satisfaccion del consumidor
(ACSI) para empresas de servicio gubernamentales
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Resultado

Para la construcciéon del ACSI se seleccionan las empresas mas
representativas de cada sector de actividad economica. En cada una de estas
empresas se selecciona una muestra de aproximadamente 250 clientes los
cuales son contactados telefonicamente para responder el cuestionario de
23 preguntas estructuradas.

En el cuadro 1, se describen las 15 variables de medicion que
fueron usadas para estimar las variables del modelo y su asociacion con

cada variable. Las otras 8 variables son de segmentacion. Para mayores
detalles ver Fornell ef al (1996).
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Cuadro 1

Variables de medicion utilizadas por el modelo ACSI

VARIABLES DE MEDICION VARIABLES LATENTES
Expectativa global sobre la calidad Expectativas
Expectativas Expectativas
Expectativas de confiabilidad Expectativas
Evaluacion global de la calidad Calidad percibida
Evaluacion de cumplimiento de necesidades Calidad percibida

Evaluacion de confiabilidad

Calidad percibida

Evaluacién de la calidad con un precio dado.

Valor percibido

Evaluacién del precio dado un nivel de calidad Valor percibido
Satisfaccion global ACSI
Cumplimiento de expectativas ACSI
Desempefio respecto de producto o servicio ideal ACSI
¢El consumidor se ha quejado por el producto o servicio en forma Quejas
informal o formal?.

Tendencia a la recompra. Lealtad
Tolerancia a alzas en precio dado que recompra. Lealtad
Tolerancia a disminuciones en el precio que lo inducirian a la Lealtad
recompra

B. El indice europeo de satisfaccion del consumidor (ECSI)

El European Customer Satisfaction Index (ECSI) es un indicador
economico que mide el grado de satisfaccion de los consumidores
europeos. Este modelo fue desarrollado en 1999 y tiene como objetivo
proveer a las empresas, servicios piblicos, inversionistas y entidades
reguladoras de un indice que les permita conocer y evaluar el grado de
satisfaccion que experimentan sus consumidores; ver The International

Foundation for Customer Focus (1999).

El modelo ECSI es esencialmente similar al modelo ACSI. La tinica
variable latente distinta al modelo ACSI es la variable imagen. Esta variable
es un antecedente opcional que se relaciona con la marca y con las
asociaciones que los consumidores tienen en relacion al producto, marca o
empresa. De acuerdo con el modelo ECSI, la variable imagen esta




Satisfaccion del consumidor en Chile: una aplicacion de la metodologia... 57

positivamente relacionada con calidad, satisfaccion y con la lealtad. La
figura 3 presenta el modelo ECSI.

Figura 3
Modelo del indice europeo de satisfaccion del consumidor (ECSI)
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S Aplicacion al Instituto de Normalizacion Previsional
en Chile (INP)

En esta seccion se aplica, una version modificada de los modelos ACSI y
ECSI al Instituto de Normalizacion Previsional (INP) en Chile. El INP
corresponde a la oficina de prevision social del Estado de Chile que atiende
seguridad social, accidentes del trabajo y enfermedades profesionales, bono
de reconocimiento, pensiones asistenciales, subsidios familiares vy
beneficios de leyes especiales y programas especiales para la tercera edad.
En el area de la seguridad social, el INP atiende a (i) pensionados
que corresponden a personas que ya se jubilaron y reciben su pension de
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vejez, sobrevivencia o invalidez, (ii) imponentes activos que son aquellas
personas que aun estan trabajando y realizan su imposicion previsional en
el INP, (iii) empleadores que realizan la imposicion previsional, de aquellos
trabajadores que pertenecen al antiguo sistema, (iv) cesantes y otros grupos
que incluyen a las duefias de casa, tramitadores previsionales, familiares de
los usuarios, etc. El segmento seleccionado para aplicar el modelo de
satisfaccion corresponde al grupo de pensionados. La poblacion que
atiende anualmente el INP, en solicitudes de pensiones, es alrededor de
28.700 personas.

A. El modelo de satisfaccion INP

El modelo utilizado corresponde en su forma basica al modelo ACSI,
aunque con algunas modificaciones. En primer lugar, a la variable latente
calidad del servicio se le han considerado 4 antecedentes: (i) pertinencia
del servicio, (ii) eficiencia del servicio, (iii) dignidad del trato y (iv)
comodidad de la sucursal. Estos determinantes de la calidad del servicio
fueron obtenidos a través de diversos estudios previos realizados por el INP.
Mas especificamente, los conceptos asociados a cada uno de estos
determinantes se describen a continuacion.

La pertinencia del servicio es una variable que se relaciona con la
satisfaccion del consumidor a través de la calidad percibida, con la cual
tiene una relacion positiva, es decir, a medida que la pertinencia en el
servicio es mejor, la calidad percibida por los consumidores también lo es.
A su vez la variable pertinencia en el servicio esta determinada por sélo una
variable observada: tiempo de espera. Es decir, el tiempo que los
consumidores deben esperar para ser atendidos en la sucursal.

La variable eficiencia del servicio también se relaciona con la
satisfaccion del consumidor a través de la variable calidad percibida, con la
cual tiene una relacion positiva. Es decir, al aumentar la eficiencia del
servicio aumenta la calidad percibida por los consumidores. Esta variable
esta determinada por cuatro variables observadas: (i) tiempo de atencion, la
cual muestra el tiempo que dura la atencion que le da el funcionario al
cliente en la sucursal y como es evaluado este tiempo por los consumidores,
(i) la rapidez de tramitacion del beneficio, que mide el tiempo que toma
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completar la prestacion del servicio y como es evaluado por los
consumidores (iii) la aclaracion de dudas que mide cuan conformes estan
los consumidores con las respuestas dadas por los funcionarios frente a las
dudas que éstos puedan tener con respecto al tramite que realizan y (iv) la
variable informacion que mide el grado de informacion proporcionada a los
consumidores al iniciar cada tramite.

La variable dignidad del trato se relaciona con la satisfaccion del
consumidor a través de la calidad percibida, con la cual también tiene una
relacion positiva y esta determinada por tres variables observadas: (i) trato
que recibio el consumidor; es decir, como el consumidor percibe la forma
en que fue tratado en la sucursal, (ii) claridad del lenguaje utilizado por el
funcionario que pretende evaluar si el consumidor no tiene problemas con
el lenguaje utilizado por los funcionarios considerando que un gran
porcentaje de las personas atendidas por el INP corresponden a los grupos
socio-econdmicos mas bajos y (iii) interés del funcionario por resolver su
situacion, que mide si los consumidores perciben que su problema o
situacion es importante para la institucion representada en la sucursal por el
funcionario del area de beneficios.

La variable comodidad de la sucursal es la Gltima que se relaciona
con la satisfaccion del consumidor a través de la calidad percibida y
también posee una relacion positiva con esta variable. El aumento en la
comodidad de la sucursal influye positivamente en la calidad percibida por
los consumidores.

La segunda modificacion del modelo ACSI se refiere al uso de la
variable confianza en lugar de la variable lealtad como variable resultado
en el modelo. La variable confianza fue definida por los ejecutivos del INP
como la variable final objetivo en el servicio. Esta variable es una variable
consecuencia de la satisfaccion del consumidor y posee con ella una
relacion positiva. Por su parte, la variable confianza posee dos variables
observadas: (i) confianza con respecto al cdlculo y pago de la pension y
(ii) confianza con respecto a la duracion total del tramite.

Asi, el modelo que se aplicara al segmento de Pensionados del
Instituto de Normalizacion Previsional (INP) tiene la forma que se presenta
en la figura 4.
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Figura 4
Modelo del indice satisfaccion en el INP
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Como se desprende de la figura 4, el modelo esta formado por nueve
variables latentes que se relacionan con la satisfaccion del consumidor, ya
sea como antecedentes o consecuencias de ésta. Estas variables latentes no
son observadas. En el cuadro 2 se muestra el resumen de las variables
observadas que describen las variables latentes del modelo para el modelo
de satisfaccion en el INP.
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Cuadro 2

Medicion instrumental para el INP

V ARIABLES LATENTES

VARIABLES OBSERVADAS O MANIFIESTAS

Expectativas

=  Expectativa global del servicio

Pertinencia del servicio

=  Tiempo de espera

Eficiencia del servicio

=  Tiempo de atencion

= Rapidez de tramitacion del beneficio
= Aclaracion de dudas

=  Informacion

Dignidad del trato

= Trato que recibi6 el consumidor

=  Claridad del lenguaje utilizado por el
funcionario

= Interés del funcionario por resolver su
situacion

Comodidad de la sucursal

= Aspecto de la sucursal
=  Espacio de la sucursal
= Senalética

=  Limpieza de la sucursal

Calidad percibida

®  (alidad percibida en forma global

= Satisfaccion global

Satisfaccion =  Cumplimiento de expectativas
=  Desempeiio respecto producto o servicio ideal
. = Quejas de los consumidores hacia el INP, sean
Quejas y
estas formales o informales
=  Confianza con respecto al calculo y pago de la
pensién
Monfianza =  Confianza con respecto a la duracion total del
tramite
B. Aspectos metodologicos

La poblacion objetivo de este estudio estuvo compuesto por todas aquellas
personas que estuvieron, a la fecha de este trabajo, realizando su tramite de
pensién en el Instituto de Normalizacion Previsional (INP), en la region
Metropolitana. L.a muestra, de tamafio 200, se obtuvo en cinco de las trece
sucursales con que cuenta el INP en la Region Metropolitana. Las
sucursales escogidas fueron: San Miguel, Alameda, Nuiioa, Providencia y
Las Condes, las cuales representan aproximadamente el 45% de los
tramites de pension iniciados por el INP en la Region Metropolitana. El tipo
de muestreo utilizado fue un muestreo por cuotas, las cuales fueron




62 ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

determinadas segun el flujo de tramites de pension recibidos mensualmente
por las distintas sucursales del INP en la Region Metropolitana.

El cuestionario aplicado a los usuarios del INP tiene cuatro
secciones. La primera es una seccion que debe ser llenada por el
encuestador y busca obtener la informacion necesaria para detectar a
tiempo errores en la ejecucion del cuestionario por parte de los
encuestadores y conocer cuales son los horarios de mayor flujo de visitas
del segmento escogido a las sucursales del INP. La segunda seccion tiene
por objetivo realizar un filtro antes de iniciar el cuestionario y tiene que ver
con saber por una parte si el consumidor encuestado ha consumido antes
los servicios prestados por el INP. Por lo tanto, los usuarios que nos
interesan, son aquellos que ya han iniciado, en una visita anterior, su
tramite de pension. Esto es fundamental para que puedan responder
preguntas como calidad, tiempos de espera, quejas, etcétera y ademas evita
que los funcionarios del INP intenten obtener calificaciones mas altas
trabajando de forma diferente los dias de la aplicacion del cuestionario. Por
otra parte en esta seccion del cuestionario se busca saber si los potenciales
encuestados son beneficiarios del INP y no representantes de estos, ya que
estos ultimos pueden tener expectativas y percepciones diferentes a nuestro
segmento. La tercera seccion de la encuesta se refiere a las preguntas que
buscan obtener informacion sobre las distintas variables latentes antes
mencionadas. Esta seccion se inicia con un breve parrafo en el cual se
explica al usuario el propdsito de la encuesta, su duracion aproximada y el
caracter anonimo de las respuestas, aspecto que es muy importante para
eliminar el sesgo que podrian tener los usuarios, pensando que una
apreciacion negativa perjudique la duracion de su tramite o trato a recibir
por parte de los funcionarios. Luego siguen 22 preguntas en las cuales los
encuestados deben responder con una nota de 1 a 7 a los aspectos que el
encuestador le va nombrando. Solo en tres de esas preguntas, en aquellas en
que se busca evaluar el tiempo de espera de los usuarios para ser atendidos,
tiempo de atencion y duracion del tramite en general, se le pide dar el
tiempo aproximado, para asi tener una idea de que representa la evaluacion
realizada.

Las 22 preguntas mencionadas son similares a las preguntas en las
encuestas realizadas en el modelo ACSI para las empresas gubernamentales.
Para la escala numérica, sin embargo, se utilizaron notas de 1 a 7 en lugar



Satisfaccién del consumidor en Chile: una aplicacion de la metodologia... 63

de las notas de 1 a 10 utilizadas en el ACSI. En el cuadro 3 se presenta las
variables observadas y las preguntas del cuestionario correspondiente. La
Giltima seccion del cuestionario corresponde a preguntas de segmentacion.

Para realizar las encuestas se utilizaron dos equipos de cinco
encuestadores, quienes fueron capacitados sobre el modelo, las preguntas.
Cada encuestador fue asignado a una de las cinco sucursales del INP de la
region Metropolitana, sucursales que fueron escogidas de forma de reunir a
los diferentes perfiles de usuarios del INP. Las encuestas fueron realizadas
en dos etapas: la primera, del 30 de Abril al 10 de Mayo del 2002 y la
segunda del 28 de Mayo al 7 de Junio del 2002.

Cuadro 3

Variables observadas y preguntas del cuestionario

VARIABLES OBSERVADAS

PREGUNTAS CUESTIONARIO

Expectativa global del servicio

P1.- Si antes de iniciar su tramite de pension, le hubieran pedido
que le pusiera una nota de 1 a 7 al servicio dado por el INP. ;Qué
nota le hubiera puesto?

Tiempo de espera

P2.- Si tuviera que calificar con unanota de 1 a 7 al tiempo que
tuvo que esperar para que lo atendieran. ;Qué nota le pondria? y
;Cuanto tiempo fue?

Tiempo de atencion

P3.- Si tuviera que poner nota a la cantidad de tiempo que dedico el
funcionario a atenderlo. ;Qué nota le pondria? y ;Cuénto tiempo
fue?

Rapidez de tramitacion del
beneficio

P4 .- Si tuviera que calificar con unanota de 1 a 7 al tiempo que
lleva desde que inicié el tramite de pension ;Qué nota le pondria?
y (Cuénto tiempo lleva desde que lleno la solicitud de pension hasta
hoy?

P5.- Si tuviera que calificar con unanota de 1 a 7 a si el funcionario

ielacacion de dudas aclaré todas sus dudas ;Qué nota le pondria?
P6.- Si tuviera que poner unanota de 1 a 7 a la calidad de la
Informacion informacion que le dieron en el INP sobre su tramite, por gjemplo:

papeles que necesita presentar, etc. /Qué nota le pondria?

Trato que recibio el consumidor

P7.- Si tuviera que calificar con unanota de 1 a 7 ala forma en que
el funcionario lo trat6, es decir, a la amabilidad del funcionario.
;Qué nota le pondria?

Claridad del lenguaje utilizado por
el funcionario

P8.- Si tuviera que poner una nota de 1 a 7 a la claridad del
lenguaje que el funcionario utilizd. ;Qué nota le pondria?

Interés del funcionario por
resolver su situacion

P9.- Si tuviera que poner una nota de 1 a 7 al interés que le pone ¢l
funcionario a la solucién de su problema o caso. ;Qué nota le
pondria?

Aspecto de la sucursal

P10.- Si tuviera que poner una nota de 1 a 7 al aspecto interior de la
sucursal, es decir, a como se ve la sucursal. ;Qué nota le pondria?
P11.- Si tuviera que poner una nota de | a 7 al espacio interior de la
sucursal, es decir, a si es facil moverse al interior de la sucursal.

;Qué nota le pondria?
: (Continua)
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Sefalética P12.- Si tuviera que poner unanota de 1 a 7 a la utilidad de los
letreros y seiflales al interior de la sucursal, es decir, a si son ttiles
para orientarse al interior de la sucursal. ;Qué nota le pondria?

P13.- Si tuviera que poner una nota de 1 a 7 a la limpieza al interior

{gmpeai de la sucurssl de la sucursal. ;Qué nota le pondria?

P14.- Si tuviera que poner una nota de 1 a 7 al servicio completo
Calidad percibida en forma global | que usted recibio, incluyendo al funcionario, sucursal, tiempos de
espera, etc.;Qué nota le pondria?

P15.- Si tuviera que poner unanota de 1 a 7 a cuan satisfecho esta
Satisfaccion global con el servicio que le ha dado el INP hasta ahora. ;Qué nota le
pondria?

P16.- Tomando en cuenta lo que esperaba del servicio dado por el
INP v el servicio que finalmente recibi6. Pongale unanotade 1 a7,
Supuestos de desconfirmacion donde la nota "1" significa que recibié un servicio de menor calidad
de lo que esperaba y la nota “7” significa que recibi6 un servicio de
mayor calidad de lo que esperaba. ;Qué nota le pondria?

P17.- Imaginese al INP Ideal. Ahora compare a este INP Ideal con el
Desempefio del Serv. v/s INP Actual. Ponga una nota de 1 a 7, donde la nota “1” significa
Desempefio Serv. Ideal que el INP Actual y el INP Ideal son muy diferentes y que la nota
“7” significa que son iguales. ;Qué nota le pondria?

P18.- Algo le molest6 con respecto al servicio que le dieron en el
INP.
P19.- Sus quejas tuvieron relacion con:

* El trato que le dio el funcionario que lo atendio.

* La comodidad de la sucursal.

* El tiempo que tuvo que esperar para que lo atendieran.

* La lentitud del proceso en general.
P20.-;Hizo presente al INP sus quejas, por ejemplo en el Buzon de
Reclamos?

Quejas hacia el INP, sean estas
formales o informales

P21.-Si tuviera que poner unanotade 1 a7 ala confianza que le
da el INP con respecto al clculo y pago de su pension. (Qué nota le
pondria?

Confianza con respecto al calculo
y pago de la pension

P22 .-Si tuviera que poner unanotade 1 a7 ala confianza que le
da el tiempo que el INP le dice terminaré su tramite de pension.
{Qué nota le pondria?

Confianza con respecto a la
duracion total del tramite

C. Estimacion del modelo

El modelo representado graficamente en la figura 4 corresponde a un
modelo de ecuaciones simultaneas que se puede representar como:

BY +CX =¢ (1)

donde Y es el vector de variables enddgenas con componentes Y;: Calidad
percibida, ¥;: Satisfaccion del consumidor, ¥3: Quejas del consumidor e ¥y:
Confianza. El vector X corresponde al vector de variables exdgenas con
componentes X|: Pertinencia en el servicio, :X>: Eficiencia en el servicio, X3:
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Dignidad en el trato, X;: Comodidad en la sucursal y X5: Expectativas del
consumidor. El vector I1 corresponde a un vector aleatorio y las matrices B
y C, de dimensiones (4 x 4) y (4 x 5) respectivamente, tienen la forma:

1 0 0

0 —ap —a) —d)3 4 Q5

B i T ﬂz] l O 0 . C ph 0 0 0 O - a25
0 - B 1 0 0 0 0 0 0
0 =B —Psu 1 0 0 0 0 0

Las variables X e Y son no observadas y se relacionan con las variables
observadas o manifiestas correspondientes de acuerdo con:

y=AJ+e, (2a)

x=AX+e (2b).

Esta especificacion supone una relacion reflexiva entre las variables
manifiestas y las variables latentes. Esto quiere decir que las variables
latentes se reflejan en las variables manifiestas. En una especificacion
alternativa a la utilizada en este trabajo, llamada formativa, las variables
latentes son determinadas por las variables manifiestas. Asi, las primeras
son dependientes mientras las segundas toman el caricter de
independientes en las ecuaciones (2). Los vectores de variables manifiestas,
x e y, tienen dimensiones 12y 7 respectivamente y los residuos aleatorios &,
y & no estan correlacionados entre ellos y tampoco presentan correlacion
con el residuo IT de la ecuacion estructural (1) .

Para la estimacion del modelo (1)-(2) se han utilizado
tradicionalmente dos métodos: Maxima Verosimilitud y Minimos
Cuadrados Parciales (MCP). Esta Gltima técnica tiene varias ventajas sobre
la primera, particularmente para el modelo definido en la seccién anterior,
ver Fornell and Bookstein (1982). Entre sus ventajas se tiene que (i) no
requiere supuestos respecto de la distribucion de probabilidades de las
variables que intervienen en el modelo, (ii) presenta_mejores resultados que
el método de maxima verosimilitud en muestras pequefias, (iii) es robusto a
errores de especificacion, (iv) es computacionalmente mas simple y (v) esta
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particularmente orientado a la prediccion de las variables latentes. Dado
que en los modelos nacionales y sectoriales de satisfaccion que se han
desarrollado en varios paises el interés central esta puesto en la estimacion
de la variable satisfaccion mas que en la estimacion de las relaciones
estructurales entre las variables latentes, el método de estimacion preferido
es el de minimos cuadrados parciales. El apéndice 1 describe el método de
estimacion (MCP).

4, Resultados y conclusiones

En la figura 5 se presentan los resultados de realizar la estimacion de los
coeficientes de las nueve variables latentes del modelo utilizando MCP. En
primer lugar, y segun los estadigrafos R?, las variables enddgenas del
modelo son explicadas por las variables explicativas en proporciones
relativamente altas que varian entre 30,6% y 61,0% . La variable endogena
mejor explicada por el modelo es calidad percibida, con un R* de 61%; la
cual es seguida por la variable satisfaccion del consumidor con un 56,1%;
la variable confianza con un 48,5%, y la variable quejas del consumidor
con un 30,6%.

El segundo resultado relevante, es el coeficiente de correlacion
parcial entre las distintas variables latentes y el grado de significancia de
este coeficiente medido a través del valor p. De cada una de las relaciones
que se producen en el modelo, este Gltimo resultado se encuentra en la
figura 5 entre paréntesis y bajo los coeficientes de trayectoria.

Para el caso de la variable calidad percibida, solo cuatro de las
cinco variables presentadas en el modelo como causas, son significativas y
dentro de éstas, la que posee un mayor peso sobre ella es la variable
comodidad de la sucursal, con un 0,349 y la con menor peso es la variable
expectativas del consumidor, con un 0,113. La variable pertinencia en el
servicio, presentada en el modelo, es la variable ex6gena que aparece como
no significativa en la formacion de la calidad. Esto parece tener sentido ya
que el segmento atendido por el INP es en su mayoria personas que no
trabajan y mayores, por lo que no es relevante el tiempo que tengan que
esperar para la atencion en la sucursal mientras que si son relevantes la
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forma en que son tratados, la comodidad de la sucursal y el tiempo que los
funcionarios les dedican.

Para la variable satisfaccién, vemos que tanto la calidad percibida
como las expectativas del consumidor son significativas, pero la variable
con mayor influencia en la satisfaccion de los consumidores es calidad
percibida con una correlacion parcial de 0,698. Un poco menor es el
impacto de la variable expectativas del consumidor con un coeficiente igual
a 0,103. No obstante, hay que tener presente que esta variable tiene una
influencia indirecta sobre la satisfaccion de consumidor ya que causa a la
calidad percibida con un coeficiente igual a 0,113.

Figura 5
Modelo de satisfaccion del INP estimado

Pertinencia del

Eficiencia
Y Eficacia del
Servicio

Quejas
del
Consumidor

Percibida

Dignidad del
Trato

Satisfaccion

Comodidad de
la Sucursal

Expectativas
del
Consumidor

En el caso de la relacion entre las variables satisfaccion del consumidor y
quejas, nos encontramos con que esta relacion es significativa y tiene un
coeficiente igual a —0,554. Entonces, a mayor satisfaccion experimentada
por el consumidor en el proceso de prestacion el servicio, menores son sus
quejas. Finalmente, en cuanto a la variable confianza, sélo la variable
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satisfaccion del consumidor es fuertemente significativa y positiva, con un
coeficiente de 0,711.

El cuadro 4 presenta estadisticas basicas de las distintas variables
latentes estimadas en una escala de 0 a 100. El indice de satisfaccion para
el Instituto de Normalizacién Previsional es 66,5. Este indicador se
compara desfavorablemente con el indice para The Social Security
Administration, que forma parte del ACSI. En Diciembre del aiio 2001 este
indicador llego a 84,0.

Cuadro 4
Estadisticas bdsicas de variables latentes estimadas

SUCURSAL
Las . SAN
VARIABLE _ MEDIA DESV.EST. ALAMEDA CONDES NUNOA PROVIDENCIA MIGUEL P

n 25 21 42 28 84
Pertinencia 65,1 249 74,0 69,1 56,0 74.4 62,9 0,006
Eficiencia 65,2 19,5 76,2 86.3 69,7 83,1 72,2 0,002
Dignidad 73.0 18.1 78.9 90.5 78,5 86.7 80.6 0,051
Comodidad 75,9 16,3 85,9 7.1 67,7 86,7 73,1 0,000
Calidad 75.4 18,7 76,7 81,8 72,8 85,1 714 0,005
Expectativas 67,5 22,9 60,7 73,9 67,5 80,5 63,6 0,003
Satisfaccion 66,5 23,6 71,1 80,2 61,1 80.6 64,1 0,000
Quejas 21,1 30.6 19.3 9.5 22,6 13.7 26,2 0,127
Confianza 72,2 22,5 73.7 73.3 61,1 829 73,6 0,001

El cuadro 4 también presenta estadisticas por sucursal. Naturalmente que el
reducido nimero de observaciones en cada sucursal hace que estos valores
deban ser mirados con precaucion. Para todas las variables latentes, con
excepcion de las quejas, existen diferencias estadisticamente significativas
entre las sucursales. Las sucursales Las Condes y Providencia presentan los
mayores indices en todas las variables con excepcion de la variable quejas
donde estas sucursales presentan los menores indices. Por su parte, Nufioa
presenta los resultados mas malos en casi todos los indicadores. En
particular, para el indice de satisfaccion, Las Condes tiene un indice de
80,2 y Providencia tiene un indice de 80,6. Estos indicadores son similares
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a los reportados por The Social Security Administration. En el otro
extremo, Nuiioa tiene un indice de satisfaccion de solo 61,1. En la Gltima
columna del Cuadro 4 se presenta el valor p del fest de que las medias de
las distintas variables son iguales en todas las sucursales. Para la variable
quejas, y marginalmente para la variable dignidad en el trato, se acepta la
igualdad de medias.

Las estimaciones realizadas por el método de Minimos Cuadrados
Parciales estan basadas en la estimacion de las variables latentes mediante
promedios ponderados de las variables observadas o manifiestas. EI Cuadro
5 presenta las ponderaciones estimadas por el método para estimar cada una
de las variables latentes.

Cuadro 5
Ponderaciones variables manifiestas

VARIABLES LATENTES | VARIABLES OBSERVADAS O MANIFIESTAS PONDERACION
Expectativas =  Expectativa global del servicio
Pertinencia del .
o =  Tiempo de espera
servicio
= Tiempo de atencion 15.0%
Eficiencia del = Rapidez de tramitacion del beneficio 28.,9%
servicio = Aclaracion de dudas 28.3%
=  Informacién 27.8%
= Trato que recibio el consumidor 27,3%
= Claridad del lenguaje utilizado por el
Dignidad del trato funcionario 33.4%
= [nterés del funcionario por resolver su
situacion 39.4%
= Aspecto de la sucursal 29,6%
Comodidad de la =  Espacio de la sucursal 23.7%
sucursal = Sefialética 27.0%
=  Limpieza de la sucursal 19,7%
Calidad = (alidad percibida en forma global
*  Satisfaccion global 32,1%
. < = Cumplimiento de expectativas 34,7%
Satisfaccion
= Desempefio respecto producto o
servicio ideal 33.3%
Quejas = Quejas de los consumidores hacia el
INP, sean estas formales o informales
=  (Confianza con respecto al cdlculo y
Confianza pago de la pension 3 44.4%
=  (Confianza con respecto a la duracion
total del tramite 55,6%
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Las estimaciones de modelos estructurales con variables latentes son
bastante sensibles por lo cual se requiere tipicamente hacer pruebas de
especificacion del modelo que vayan mas alla del estadigrafo R”. Si bien
esta es justamente una de las ventajas de la metodologia PLS, se realizaron
algunos pruebas sobre las especificaciones lineales de las ecuaciones
estructurales en las variables latentes. La prueba realizada corresponde a
una prueba de especificacion para cada ecuacion en la cual se consideraba
(i) dividir la muestra, para cada regresor, entre las observaciones menores o
iguales a la media del regresor y las observaciones mayores a la media del
regresor y (ii) dividir la muestra entre las observaciones no influyentes y las
observaciones influyentes'. Bajo la hipétesis nula en estas pruebas, los
coeficientes de la regresion no cambian en los distintos subconjuntos de
observaciones mientras que la hipotesis alternativa establece que hay
cambios en los coeficientes y por tanto la especificacion lineal no seria
apropiada.

En las ecuaciones con variables dependiente Satisfaccion vy
Calidad, la prueba mencionada tiene un valor p mayor a 0,10 después de
eliminar dos observaciones inusuales. En la ecuaciéon con variable
dependiente Quejas la prueba tiene un valor p mayor a 0,10. Finalmente, en
la ecuacion que tiene como variable dependiente Confianza, la prueba tiene
valor p mayor a 0,10 después de eliminar 7 observaciones inusuales. En
esta ultima ecuacion, si se elimina la variable independiente Quejas que
resulta no significativa la prueba tiene un valor p mayor a 0,10 sin eliminar
ninguna observacion. En todos los casos, las estimaciones del modelo
cuando se eliminan las observaciones inusuales es muy similar a la
reportada en la figura 5. La diferencia mas significativa es que el
estadigrafo R® aumenta levemente cuando se eliminan de la regresion
observaciones inusuales.

Los resultados de este estudio muestran, en principio, la
factibilidad de aplicar la metodologia ACSI para medir el nivel de
satisfaccion de los consumidores, tanto a nivel de industrias como en
sectores de actividad econdmica y a nivel de todo el pais. Si bien el
objetivo final de esta linea de investigacion es proponer una metodologia

'Para esto se definen las observaciones influyentes como aquellas en las cuales el
coeficiente de leverage es mayor a 1,1 multiplicado por el niimero de regresores y dividido
por el namero de observaciones del modelo.
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para medir globalmente en Chile la satisfaccién del consumidor, los
resultados solo se refieren a una institucion: el INP. Siguientes etapas de
desarrollo en esta linea de investigacion podrian tener como propdsito el
extender las mediciones a otras servicios publicos y a otras actividades
economicas, validar la metodologia propuesta y aplicar nuevamente la

metodologia propuesta al INP. con el objeto de hacer comparaciones a
través del tiempo.
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Apéndice 1
Minimos cuadrados parciales

Considere el modelo de ecuaciones estructurales en variables latentes
BY+CX=DZ=¢ (1)

donde Y es el vector de variables endogenas con componentes, X es el
vector de variables exdgenas, B y C son matrices de coeficientes y IT es un
vector aleatorio de media cero. El vector Z representa a todas las variables
latentes mientras que la matriz de coeficientes D) contiene a las matrices B
y C. esta forma mas compacta de escribir el modelo facilita la exposicion de
la metodologia en lo que sigue. Sin pérdida de generalidad, y para poder
identificar el modelo, se supone que la varianza de cada una de las
variables, tanto endégenas como exogenas, tiene varianza igual a 1.

Cada una de las variables latentes Z; tiene asociado un conjunto de
variables manifiestas z; que se relacionan con la variable latente
correspondiente a través de una relacion reflexiva o formativa. El método
MCP consiste en una serie de pasos iterativos. Estos son:

Paso la : Dadas ponderaciones iniciales, cada una de las variables latentes
se escribe como un promedio ponderado de las variables
manifiestas, centradas en cero, correspondientes,

Zj=2wjh(zjh—fjh), jzl,...,J.
h

Paso 1b : Las variables latentes estimadas son estandarizadas para que
tengan varianza igual a 1, con lo cual se pueden escribir como

Z ‘Z h(z,'h jzl,...,.].

Paso 2 : Nuevas estimaciones de las variables latentes son obtenidas a
partir de las estimaciones del Paso 1 y la forma estructural del
modelo,
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Z; :ZeﬂZ,, jal.nd
1

donde / es un indicador de las variables que estan conectadas con
Y;. Para las ponderaciones ¢;; se pueden utilizar varias opciones:

a) De acuerdo a la metodologia original de Wold (1985), e;
corresponde al signo de la correlacion entre Zje Z;,

b) ejcorresponde a la correlacion simple entre Z;e Z;,

¢) Las variables latentes conectadas con Z; se dividen en
antecesores (aquellas que determinan a Z;) y sucesores
(aquellas determinadas por Z;). Para los antecesores, los
coeficientes e; se obtienen del modelo de regresion multiple
entre Z; y los antecesores. Para los sucesores se utiliza la letra
(b), el coeficiente de correlacion simple.

Paso 3 : Las ponderaciones wy utilizadas en el Paso 1 son actualizadas
utilizando las nuevas estimaciones de las variables latentes. Para
esto se distinguen dos opciones segin como sea la relacion entre
la variable latente y sus variables manifiestas.

a) (Modo A) Si la relacion entre la variable latente y las
variables manifiestas es reflexiva, las ponderaciones wj se

obtienen de la regresion simple de cada una de las variables
manifiestas zz como variable dependiente en la variable
latente estimada Z; como variable independiente.

b) (Modo B) Si la relacion entre la variable latente y las
variables manifiestas es formativa, las ponderaciones wy se
obtienen de la regresion multiple de la variable latente
estimada Z; como variable dependiente y todas las variables
manifiestas z; como variables independientes.
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Los pasos 1 a 3 se repiten iterativamente hasta la convergencia de las
ponderaciones wy . Las variables latentes son centradas de acuerdo con

Z, =Y WuZus Gl
k

Finalmente, el modelo estructural es estimado dadas las estimaciones de las
variables latentes. Si el modelo estructural es recursivo, entonces se puede
estimar directamente por minimos cuadrados.

El método de minimos cuadrados parciales produce estimaciones
consistente si el nimero de observaciones crece y si el nimero de variables
manifiestas u observadas crece. Para mayores referencias respecto del
método de minimos cuadrados parciales ver Wold (1985), Fornel y
Bookstein (1982) y Chatelin, Vinzi y Tenenhaus (2002), Fornell y Cha
(1994), Tenenhaus (1999) y Bayol, De la Foye, Tellier y Tenenhaus (2000).
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