ADUANAS|©
CUSTOMS

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios
Servicio Nacional de Aduanas 2016

Julieta Toledo Cabrera

Jefa del Departamento de Estudios




@ CAPF

D CONSEJO ADL JANERO

CHILE

ADUANAS

CUSTOMS

OBIJETIVOS DEL ESTUDIO

Medir el grado de cumplimiento por parte del Servicio Nacional de Aduanas respecto de
las expectativas de sus usuario en relacién a los servicios que ofrece

Disefar, implementar y aplicar un instrumento para medir el grado de satisfaccion de los
clientes/usuarios del Servicio Nacional de Aduanas.

Usuarios

O Viajeros.
O Importadores y Exportadores

O Agentes de Aduana
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Este estudio tuvo por objetivo medir el nivel de satisfaccion de usuarios de los servicios de Aduana.
Para esto el instrumento de medicidn cuantitativo incluyo diferentes dimensiones para cada tipo de
usuario.

Tabla N°1. Dimensiones Satisfaccion Tipo de Usuario

Usuarios
Viajeros Importadores-Exportadores Agentes de Aduana
Satisfaccion Global Satisfaccion Global Satisfaccion Global
Fiscalizacién Sitio web Sitio Web

Declaracion de Mercancia Tiempo de Respuesta Proceso de Ingreso y Salida de Mercancia
Difusion de Informacion Personal del SNA Tiempo de Respuesta

Informacién Entregada Calidad de la Atencién

Generacion y Difusién de Informacion
Mesa de Ayuda

Para cada una de estas dimensiones se establecieron atributos especificos que los
usuario/as calificaron con notas de 1 a 7, donde 7 es Muy Satisfecho y 1 Muy Insatisfecho.
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- Cem ETN am ]
Viajeros Importadores-Exportadores Agentes Indice SNA
Usuarios Satisfaccion |Insatisfaccion Satisfaccion Neta |Ponderacion
\/iajeros 83,7% 6,1% 77,6% 33,3%
Importadores-Exportadores 68,6% 9,7% 58,9% 33,3%
Agentes 61,8% 12,3% 49,5% 33,3%
indice SNA 71,4% 9,4% 62,0% 100%
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anos
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37%

Base: 2.335
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Los
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Indice Viajeros

Fiscalizacion Declaracion de Difusion de Informacion entregada  Satisfaccion general
mercancias informacion

Dimensiones Satisfaccion Insatisfaccion Ponderacion
Fiscalizacion 90,5% 2,2%

Declaracion de mercancias 79,7% 5,1%

Difusién de informacion 88,9% 4,1% 80%
Informacion entregada 71,1% 14,8%

Satisfaccion general 88,2% 4,3% 20%

indice Viajeros 83,7% 6,1% 100%
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Servicio
Nacional de
Aduanas

B Satisfaccion

H Insatisfaccion

I _
-2,7% -4,5% -4,3% -4,6%
SAG Policia Internacional Servicio Nacional de Aduanas Carabineros
Base: 2.101 2.135 2.270 981
Nota: 6,56 6,50 6,51 6,49
-7,1% -5,2% -3,0% -3,3% -1,4%
Chacallut . . ) Monte
acalluta Los Libertadores  Arturo Merino Cardenal Samoré Aymond
Benitez
Base: 630 210 1266 9 72
Nota 6,31 6,56 6,58 @ 6,58
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Método muestreo de proporciones,
de varianza maxima.

Error: 4%

Nivel de Confianza: 95%

Exportador
53%

Importador
47%

55,9%
Importadores
44,9% Exportadores
30,4% 31,2%
,470
24,8%
12,9%

Pequefio Mediano Grande Pequefio Mediano Grande

11



CHILE

ADUANAS

CUSTOMS

@ indice de Satisfaccién Usuarios

CONSEJO ADUANERO

ImportadoreS‘Exportadores PUBLICO PRIVADO

M Satisfaccion M Insatisfaccidon

Sitio Web del SNA Tiempo de respuesta Personal del SNA Satisfaccién Global Indice Importadores-
Exportadores

Dimensiones Satisfaccion Insatisfaccion Ponderacion

Sitio Web del SNA 74,1% 6,0%

Tiempo de respuesta 65,4% 10,1% 80%

Personal del SNA 65,9% 14,2%

Satisfaccion Global 69,3% 8,0% 20%

indice Importadores-Exportadores 68,6% 9,7% 100%
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Importadores-Exportadores L

Matriz de Fortalezas y Debilidades Sitio Web

Debilidades

40,0%
Mejorar
Informacion
| ;
30,0% * obtenida
Facilidad para *
encontrar lo que
buscaba
20,0% - Disefio de
la pagina
g Facilidad

10.0% Informacién de contacto para operar Disponibilidad y

,0% - disponible en la pagina * la Pég@a estabilidad de la

P * pagina
Informacion...
0,0% T T T r r
40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Umbral 75%

Satisfaccion
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Importadores-Exportadores CRUREES BB

Matriz de Fortalezas y Debilidades Tiempo de Respuesta

30,0%
Mejorar Revisis
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documental, ®
Solicitud de 2 Bl
modificacion de observacione
documento SEl PUS
20,0% - aduanero tramitada Aforo sin
(SMDA) o observaciohes
Solicitud de Aforo en DIN
en destino ¢ tramitad
Revision fisica,
10,0% - sin observaciones L
en DUS L
Revision
documental] sin
observaciones
Solicitudde @ en DIN
examen fisico en tramitad
origen
0,0% T r r r r
40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Umbral 75%
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Matriz de Fortalezas y Debilidades Personal SNA

Sl

50,00%
Mejorar
2
. Amabilidad y disposicion de
40,00% - los funcionarios
4
0H -
LT Uniformidad de criterio de los
funcionarios
2
20,00% - Capacidad técnica
de los funcionarios
10,00% -
0,00% r r r : :
40% 50% 60% 70% 80% 90%

Umbral 75%
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Caracterizacion Agentes de Aduana

Empleado
24%

\_Agente Aduana

76%

Base: 104
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M Satisfaccion M Insatisfaccidon

Pagina Web Procesos de Tiempos de Calidad de Generacion y Mesa de Ayuda Satisfaccion Indice Agentes
Ingresoy Salidade  Respuesta Atencidn Difusion de Global
Mercancias Informacién

Dimensiones Satisfaccion | Insatisfaccion | Ponderacion
Pagina Web 73,3% 8,9%

Procesos de Ingreso y Salida de Mercancias 69,9% 6,8%

Tiempos de Respuesta 54,5% 12,9% 80%

Calidad de Atencion 53,8% 10,6%

Generacion y Difusion de Informacion 80,4% 5,9%

Mesa de Ayuda 57,6% 21,2%

Satisfaccion Global 49 5% 17,5% 20%

indice Agentes 61,8% 12,3% 100%
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informacion

CONSEJO ADUANERO

PuBLIco PRIVADO

M Satisfaccion M Insatisfaccion

Oportunidad con la que se difunde la informacién

Utilidad de la informacién

Presentacion de la informacion

Confiabilidad de la informacion

Contenidos y alcance de la informacion difundida

En términos globales, qué tan satisfecho esta Ud. con la informacion
difundida por el SNA

Generacion y Difusion de Informacion

Base Nota
101 5,71
101 5,97
101 5,86
102 6,00
102 5,93
102 5,97
102 5,92
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M Satisfaccion

Facilidad para operar la pagina

Facilidad para encontrar lo que buscaba

Disponibilidad y estabilidad de la pagina

Disefio de la pagina

Seguridad para realizar operaciones

Tiempo de demora en cargar la pagina

Accesibilidad a informacion técnica

En general, qué tan satisfecho estd Ud. con el servicio prestado por
la pagina web del SNA

Pagina Web

H Insatisfaccion

I

-7,9% 72,3%

-5,1%

65,3%

73,3%

Nota

5,65

5,94

5,89

6,04

5,99

5,60

5,84

5,85
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M Satisfacciéon M Insatisfaccion
Base Nota
Proceso de Ingreso -3,5% 68,4%
103 5,65
Proceso de Salida 529 69,0%
99 5,7
Procesos de Ingreso y Salida de Mercancias  _g,8% 69,9% 103 5,68
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PuBLIco PRIVADO

M Insatisfaccion W Satisfaccion
Aduana Base Nota

Arica 143% I I 7' Arica 7 5,41

lquique 9.1 | I ¢35 lquique 11 547

Antofagasta 9,19 | I /- 7 Antofagasta 11 5,62

oo« I c0: | | Coguimbo | 2 575

o - [ N . Vaparaiso | 8L | 563

sos [ I < Metropolitana | 84 | 565

Talcahuano oox NG 7z 5% Talcahuano 14 5,79

oos I > | | PuetoMont | 2 6

oos I o | | Cojeique | 2 560

punta venss 0,0 I 5., Punta Areras | 2 5,04

oo« I o | | Tocopilla | 1 578

oo I oo Chafara 3 615

Los Andes -8,9% -_ 58,9% Los Andes 56 5,47

o7 I -5 SanAnonio | 75 | 587

oo« I oo | | PueroAysén | 2 5,88
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Base Nota

M Satisfaccion M Insatisfaccion

96 5,33
Solicitud de modificacién de documento aduanero (SMDA)-14,7-_ 57,4%

66 5,62
Solicitud de Aforo en destino 7,5% ._ 64,2%

62 5,49
Solicitud de examen fisico en origen_13,6._ 65,9%

Revisidn Fisica, sin observaciones, en DUS -9,9% ._ 70,4% = .

Aforo sin observaciones en DIN tramitada —10,7%._ 65,3% 20 S

Revisién Documental, sin observaciones en DIN Tramitada -10,5% ._ 60,5% 100 5,48

Revision Documental, sin observaciones en DUS Tramitada12,3% -_ 68,5% 94 5,57

En general, qué tan satisfecho esta Ud. con los tiempos de
& d P -8,7% 65,2% 102 5,46
demora en las adunas en las que Ud. opera regularmente

U
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PuBLIco PRIVADO

M Insatisfaccion W Satisfaccion
Aduana Base Nota

Arica 0,0%

50,0% Arica 6 5,56

Iquique -9,1% -_ 36,4% lquique 11 5,31

Antofagasta 53 I -7 Antofagasta | 12 5,44

Coquimbo 0,0% Coquimbo 2 5,06

Valparaiso 15,29 | N I 5% Valparaiso 79 5,42

Vewopoitana 13,0 | NI 5o 5% vetropoliana| 81 | 55

0, 0,
Talcahuano 0,0% NG <2% Talcahuano 13 5,42
Puerto Montt « I
uertovion 0,0% 100,0% Puerto Montt 2 5,84
yhaia 0 0 Coyhaique 2 5,68
Punta Arenas 0,0%
’ Punta Arenas 2 5,29
Tocopilla 1 5,79
Chaftaral 000 [N <57 -
Chafiaral 3 5,71
Los Andes 54 5,2
San Antonio 72 5,34
Osorno 0,0% 100,0%
Osorno 1 6
Puerto Aysén 000 | 50.0%
Puerto Aysén 2 5,51
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PuBLIco PRIVADO

B Satisfaccion M Insatisfaccion

Base Nota
Amabilidad y disposicién de los funcionarios que 541%
participan en el proceso -17,6%
102 5,29
Presentacidn personal de los funcionarios -14,1% .- 65,2%
99 5,59
Capacidad técnica de los funcionarios -23,1% -- 44,9%
103 5,19
Rigurosidad con que se realiza el proceso de 12.9% 63.5%
fiscalizacidn ’ ’
101 5,55

Uniformidad en la aplicacién de los procedimientos
-36,7% 35,6%
entre Aduanas
90 4,81

En general, qué tan satisfecho esta Ud. con la Atencion . .
de los funcionarios que participan en el proceso -6,2% 60,5% 104 5,46

. i -10,6% 54,8%
Calidad de Atencidn o I- ° 104 5,36
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M Insatisfaccion W Satisfaccion

Antofagasta g 3o, [ R s -
Coquimbo o0% NG 500
Metropolitana -10,7%-_54,8%
Talcahuano 0,0% _ 57,1%
Puerto Montt o0% NG 50 0%
Punta Arenas 0,0% _ 50,0%
Tocopila o0 |
Los Andes-14, 3 NI +5.2%
San Antonio -12,0‘._ 48,0%
Puerto Aysén oox NG o0

CONSEJO ADUANERO

PuBLIco PRIVADO

Aduana Base Nota
Arica 7 5,52
Ilquique 12 5,31
Antofagasta 12 5,36
Coquimbo 2 5,31
Valparaiso 81 5,34
Metropolitana 84 5,4
Talcahuano 14 5,54
Puerto Montt 2 5,56
Coyhaique 2 5,87
Punta Arenas 2 4,83
Tocopilla 1 5,6
Chafiaral 3 6,07
Los Andes 56 5,17
San Antonio 75 5,25
Osorno 1 5,7
Puerto Aysén 2 5,55
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10. Satisfaccion General de la Mesa de Ayuda del SNA

M Satisfaccion W Insatisfaccion

Base Nota
Amabilidad y cortesfa de los funcionarios -19,7% 60,6%
66 5,56
i 0,
Calidad de la respuesta entregada 118,2% 53,0%
66 5,45
Tiempo de respuesta -23,99 49,3%
67 5,19
En términos globales, qué tan satisfecho esta Ud. Mesa de ayuda del 57 6%
SNA -24,2% 2 66 5,42
66 5,42
Mesa de Ayuda 7,69 !
/ -21,2% >7,6%
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Usuario Viajeros

Dimensiones Satisfaccion | Insatisfaccion | Ponderacion
Fiscalizacion 90,5% 2,2%

Declaracién de mercancias 79,7% 5,1%

Difusion de informacion 88,9% 4,1% e
Informacion entregada 71,1% 14,8%

Satisfaccion general 88,2% 4,3% 20%
indice Viajeros 83,7% 6,1% 100%

Usuario Importadores-Exportadores

Dimensiones Satisfaccion | Insatisfaccion | Ponderacion
Sitio Web del SNA 74,1% 6,0%

Tiempo de respuesta 65,4% 10,1% 80%
Personal del SNA 65,9% 14,2%

Satisfaccion Global 69,3% 8,0% 20%
indice Importadores-Exportadores 68,6% 9,7% 100%

Usuario Agentes de Aduana

Dimensiones Satisfaccion | Insatisfaccion | Ponderacion
Pagina Web 73,3% 8,9%

Procesos de Ingreso y Salida de Mercancias 69,9% 6,8%

Tiempos de Respuesta 54,5% 12,9% —
Calidad de Atencion 53,8% 10,6%

Generacidn y Difusion de Informacion 80,4% 5,9%

Mesa de Ayuda 57,6% 21,2%

Satisfaccion Global 49,5% 17,5% 20%
indice Agentes 61,8% 12,3% 100%

—

Indice SNA
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