AnNexos

Anexo 1. Analisis Chi Cuadrado con SPSS

Se analizaron algunas variables demogréficas y su respectiva independencia o dependencia frente
a variables de satisfaccion para cada uno de los canales (atencion telefonica, chat y presencial) en
sus distintos atributos.

Canal de Atencion Telefonica - EDAD
Ho: El Nivel de Satisfaccion en cuanto a tiempo de espera en el canal de atencidn telefonico de la

SIC es independiente del rango de edad de los ciudadanos atendidos.

H1: EIl Nivel de Satisfaccion en cuanto a tiempo de espera en el canal de atencidn telefénico de la
SIC depende del rango de edad de los ciudadanos atendidos.

Estas mismas hipotesis las plantearemos para los distintos atributos medidos (tiempo de espera,
conocimiento, amabilidad, resolucién de dudas, receptividad, horarios de atencion)

Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se obtiene:

El valor de significancia asintdtica bilateral en todos los casos es mayor que 0,05; por consiguiente,
se concluye gue no hay evidencia estadistica significativa que permita rechazar Ho; es decir las
variables nivel de satisfaccion para canal de atencién telefonica en ninguno de sus atributos
(tiempo de espera, conocimiento, amabilidad, resolucién de dudas, receptividad, horarios de
atencion) depende del rango de edad de los ciudadanos.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
EDAD * NS AT TIEMPO 0 0 0
DE ESPERA 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
EDAD * NS AT
CONOCIMIENTO 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
EDAD * NS AT 0 0 0
AMABILIDAD 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
EDAD * NS AT
RESOLUCION DE 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
DUDAS
EDAD * NS AT 6 o o
RECEPTIVIDAD 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%




EDAD * NS AT
408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
HORARIOS
EDAD * NS AT TIEMPO DE ESPERA
Tabla de contingencia
NS AT TIEMPO DE ESPERA Total
Indiferente [Insatisfecho Muy Muy No he sido |Satisfecho
Insatisfecho | Satisfecho usuario
Recuento 0 0 0 0 7 1 8
Menos  de Frecuencia esperada 3 2 1 24 3,5 15 8,0
20 % dentro de NS AT
TIEMPO DE 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,9% 1,3% 2,0%
ESPERA
Recuento 11 2 1 49 53 29 145
Frecuencia esperada 5,7 2,8 1,1 441 64,0 2741 1450
21a30
% dentro de NS AT
TIEMPO DE 68,8% 25,0% 33,3% 39,5% 29,4% 37,7%| 355%
ESPERA
Recuento 3 2 1 36 52 25 119
Frecuencia esperada 47 2,3 9 36,2 52,5 22,5 119,0
EDAD 31a40
% dentro de NS AT
TIEMPO DE 18,8% 25,0% 33,3% 29,0% 28,9% 325% | 29,2%
ESPERA
Recuento 0 1 0 25 32 13 71
Frecuencia esperada 2,8 1,4 5 21,6 31,3 134 71,0
41 a50
% dentro de NS AT
TIEMPO DE 0,0% 12,5% 0,0% 20,2% 17,8% 16,9% | 17,4%
ESPERA
Recuento 2 3 1 14 36 9 65
Frecuencia esperada 2,5 1,3 5 19,8 28,7 12,3 65,0
Mas de 50
% dentro de NS AT
TIEMPO DE 12,5% 37,5% 33,3% 11,3% 20,0% 11,7%| 15,9%
ESPERA
Recuento 16 8 3 124 180 77 408
Frecuencia esperada 16,0 8,0 3,0 124,0 180,0 77,01 408,0
Total
% dentro de NS AT
TIEMPO DE 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%
ESPERA




Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 26,6782 20 ,145
Razdn de verosimilitudes 30,675 20 ,060
N de casos validos 408

a. 17 casillas (56,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La
frecuencia minima esperada es ,06.
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EDAD * NS AT CONOCIMIENTO

Tabla de contingencia

NS AT CONOCIMIENTO Total
Indiferent |Insatisfech Muy Muy No he sido |Satisfech
e 0 Insatisfecho | Satisfecho usuario 0
Recuento 0 0 0 1 6 1 8
Menos de Frecuencia esperada 2 1 ,0 2,8 3,1 1,6 8,0
20 0
é’oﬂfgg‘l’MﬂeE,\'l\'TsoAT 0,0% 0,0% 0,0% 0,7% 38%|  12%| 2,0%
Recuento 5 1 1 57 47 34 145
21230 Frecuencia esperada 4,3 2,5 7 51,5 56,9 29,11 1450
% dentro de NS AT 0 0 0 0 0 0 0
CONOCIMIENTO 41,7% 14,3% 50,0% 39,3% 29,4% 415% | 355%
Recuento 5 3 1 46 43 21 119
EDAD 31240 ;rezuer;massp&rgd;_r 3,5 2,0 6 42,3 46,7 23,9 119,0
0 aentro de 0 0 0 0 0 0 0
CONOCIMIENTO 41,7% 42.9% 50,0% 31,7% 26,9% 25,6% | 29,2%
Recuento 0 1 0 24 31 15 71
41250 Frecuencia esperada 2,1 1,2 3 25,2 27,8 14,3 71,0
% dentro de NS AT 0 0 0 0 0 0 0
CONOCIMIENTO 0,0% 14,3% 0,0% 16,6% 19,4% 18,3% | 17,4%
Recuento 2 2 0 17 33 11 65
Mas de 50 (I;re;uer:massp&rgd;_r 1,9 1,1 3 23,1 25,5 13,1 65,0
0 aentro de 0 0 0 0 0 0 0
CONOCIMIENTO 16,7% 28,6% 0,0% 11,7% 20,6% 13,4% | 15,9%
Recuento 12 7 2 145 160 82 408
Total Frecuencia esperada 12,0 7,0 2,0 145,0 160,0 82,0 408,0
% dentro de NS AT o o o o 0 o 0
CONOCIMIENTO 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 19,1482 20 512
Razo6n de verosimilitudes 22,161 20 ,332
N de casos validos 408

a. 18 casillas (60,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es ,04.
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Tabla de contingencia

AMABILIDAD

NS AT AMABILIDAD Total
Indiferent |Insatisfech Muy Muy No he sido [Satisfech
e 0 Insatisfecho | Satisfecho usuario 0
Recuento 0 0 0 2 6 0 8
Menos de Frecuencia esperada 2 1 ,0 3,0 3,1 15 8,0
20 0

ﬁMdAeglrﬁlgeAé\'S AT 00% 0,0% 0,0% 1,3% 38%|  00%| 2,0%
Recuento 3 2 1 60 47 32 145
21230 Frecuencia esperada 3,9 1,4 4 54,4 56,9 28,1 145,0

% dentro de NS AT o 0 o o 0 0 0
AMABILIDAD 27,3% 50,0% 100,0% 39,2% 29,4% 40,5% | 35,5%
Recuento 4 1 0 49 43 22 119
EDA 31 240 Frecuencia esperada 3,2 1,2 3 446 46,7 23,0 119,0

IP % dentro de NS AT o . . . o . .
AMABILIDAD 36,4% 25,0% 0,0% 32,0% 26,9% 27,8% | 29,2%
Recuento 1 1 0 25 31 13 71
41250 Frecuencia esperada 1,9 7 2 26,6 27,8 13,7 71,0

% dentro de NS AT 0 0 0 0 0 0 0
AMARBILIDAD 9,1% 25,0% 0,0% 16,3% 19,4% 16,5% | 17,4%
Recuento 3 0 0 17 33 12 65
Mis de 50 ;rezuer;massp&rgd;_r 1.8 ,6 2 24,4 25,5 12,6 65,0

0 aentro de 0 0 0 0 0 0 0
AMABILIDAD 27,3% 0,0% 0,0% 11,1% 20,6% 152% | 15,9%
Recuento 11 4 1 153 160 79 408
Total Frecuencia esperada 11,0 40 1,0 153,0 160,0 79,01 408,0

0,

% dentro de NS AT 65001 100,00 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintodtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 17,9372 20 ,592
Razon de verosimilitudes 20,187 20 ,446
N de casos validos 408

a. 18 casillas (60,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La
frecuencia minima esperada es ,02.
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EDAD * NS AT RESOLUCION DE DUDAS

Tabla de contingencia

NS AT RESOLUCION DE DUDAS Total
Indiferent |Insatisfech Muy Muy No he sido |Satisfech
e 0 Insatisfecho | Satisfecho usuario 0
Recuento 0 0 0 1 6 1 8
Menos  d Frecuencia esperada 2 2 ,0 2,8 3,2 1,7 8,0
20 % dentro dg NS AT
RESOLUCION DE 0,0% 0,0% 0,0% 0,7% 3,7% 1,2% 2,0%
DUDAS
Recuento 3 3 1 56 47 35 145
Frecuencia esperada 3,2 2,8 7 50,8 57,2 30,2 1450
21a30 % dentro de NS AT
RESOLUCION DE 33,3% 37,5% 50,0% 39,2% 29,2% 41.2% | 355%
DUDAS
Recuento 5 3 0 45 43 23 119
EDA Frecuencia esperada 2,6 2,3 ,6 41,7 47,0 2481 1190
Ib 31a40 % dentro de NS AT
RESOLUCION DE 55,6% 37,5% 0,0% 31,5% 26,7% 27,1% | 29,2%
DUDAS
Recuento 0 0 1 25 31 14 71
Frecuencia esperada 1,6 1,4 3 249 28,0 14,8 71,0
41a50 % dentro de NS AT
RESOLUCION DE 0,0% 0,0% 50,0% 17,5% 19,3% 16,5% | 17,4%
DUDAS
Recuento 1 2 0 16 34 12 65
Frecuencia esperada 1,4 1,3 3 22,8 25,6 13,5 65,0
Masde50 9 dentro de NS AT
RESOLUCION DE 11,1% 25,0% 0,0% 11,2% 21,1% 14,1% | 15,9%
DUDAS
Recuento 9 8 2 143 161 85 408
Frecuencia esperada 9,0 8,0 2,0 143,0 161,0 85,0 408,0
Total % dentro de NS AT
RESOLUCION DE| 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%
DUDAS

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 21,5732 20 ,364
Razdn de verosimilitudes 24,802 20 ,209
N de casos validos 408

a. 18 casillas (60,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La
frecuencia minima esperada es ,04.
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EDAD * NS AT RECEPTIVIDAD

Tabla de contingencia

NS AT RECEPTIVIDAD Total
Indiferente |Insatisfecho Muy Muy No he sido |Satisfecho
Insatisfecho | Satisfecho usuario
Recuento 0 0 0 1 6 1 8
Menos de Frecuencia esperada 2 1 0 2,9 3,2 1,6 8,0
20 % dentro de NS AT . .
0, 0, 0 0 0,
RECEPTIVIDAD 0,0% 0,0% 0,0% 0,7% 3,7% 1,2% 2,0%
Recuento 3 0 1 56 47 38 145
21230 Frecuencia esperada 3,9 1,4 7 51,9 57,2 29,9 145,0
% dentro de NS AT o o o o o o o
RECEPTIVIDAD 27,3% 0,0% 50,0% 38,4% 29,2% 452% | 35,5%
Recuento 5 2 0 47 43 22 119
EDAD 31240 ;rezue?C|a§spe’:gd:T 3,2 1,2 ,6 42,6 47,0 24,5 119,0
0 dentro ae 0 0 0 0 0 0 0
RECEPTIVIDAD 45,5% 50,0% 0,0% 32,2% 26,7% 26,2% | 29,2%
Recuento 1 1 0 26 31 12 71
41250 Frecuencia esperada 19 7 3 25,4 28,0 14,6 71,0
% dentro de NS AT o o o o o o o
RECEPTIVIDAD 9,1% 25,0% 0,0% 17,8% 19,3% 143% | 17,4%
Recuento 2 1 1 16 34 11 65
Mas de 50 ;rezue?C|a§spe’:gd:T 18 ,6 3 23,3 25,6 13,4 65,0
0 dentro ae 0 0 0 0 0 0 0
RECEPTIVIDAD 18,2% 25,0% 50,0% 11,0% 21,1% 13,1% | 15,9%
Recuento 11 4 2 146 161 84 408
Total Frecuencia esperada 11,0 4,0 2,0 146,0 161,0 84,01 408,0
% dentro de NS AT o o o o 0 0 0
RECEPTIVIDAD 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 22,536% 20 ,312
Razdn de verosimilitudes 24,409 20 ,225
N de casos validos 408

a. 18 casillas (60,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es ,04.
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EDAD * NS AT HORARIOS

Tabla de contingencia

NS AT HORARIOS Total
Indiferente | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
Insatisfecho | Satisfecho usuario
Recuento 0 0 0 2 6 0 8
Menos de Frecuencia esperada 3 0 0 2,7 3,1 1,8 8,0
20 % dentro de NS AT . . .
0, 0, 0, 0,
HORARIOS 0,0% 0,0% 0,0% 1,5% 3,8% 0,0% 2,0%
Recuento 8 0 2 51 47 37 145
21230 Frecuencia esperada 6,0 4 7 48,7 56,9 32,3| 1450
0,
F/;’O‘gf/';g?o‘ée NS AT 47.1% 00%|  100,0% 37,2% 29,4% 40.7%| 355%
Recuento 4 0 0 44 42 29 119
EDAD 31240 (l;rezuertmagsp;rgdi_r 5,0 3 6 40,0 46,7 26,5 119,0
o dentro ae 0 0 0 0 0 0 0
HORARIOS 23,5% 0,0% 0,0% 32,1% 26,2% 31,9% | 29,2%
Recuento 2 0 0 26 31 12 71
41250 Frecuencia esperada 3,0 2 3 23,8 27,8 15,8 71,0
% dentro de NS AT 0 0 0 0 0 0 0
HORARIOS 11,8% 0,0% 0,0% 19,0% 19,4% 13.2% | 17,4%
Recuento 3 1 0 14 34 13 65
Mis de 50 (l;rezuertmagsp;rgdi_r 2,7 2 3 21,8 25,5 145 65,0
o dentro de 0 0 0 0 0 0 0
HORARIOS 17,6% 100,0% 0,0% 10,2% 21,2% 14,3% | 15,9%
Recuento 17 1 2 137 160 91 408
Total Frecuencia esperada 17,0 1,0 2,0 137,0 160,0 91,01 408,0
% dentro de NS AT o o o o 0 o o
HORARIOS 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 25,8512 20 171
Razdn de verosimilitudes 26,616 20 ,146
N de casos validos 408

a. 17 casillas (56,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La
frecuencia minima esperada es ,02.
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Canal de atencién telefénica - GENERO

Ho: El Nivel de Satisfaccion en cuanto a tiempo de espera en el canal de atencion telefonico de la
SIC es independiente del GENERO de los ciudadanos atendidos.

H1: El Nivel de Satisfaccion en cuanto a tiempo de espera en el canal de atencion telefonico de la
SIC depende del GENERO de los ciudadanos atendidos.

Estas mismas hipdtesis las plantearemos para los distintos atributos medidos (tiempo de espera,
conocimiento, amabilidad, resolucion de dudas, receptividad, horarios de atencion).

Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se obtiene:

El valor de significancia asintdtica bilateral en todos los casos es mayor que 0,05; por consiguiente,
se deduce que no hay evidencia estadistica significativa que permita rechazar Ho; es decir las
variables nivel de satisfaccion para canal de atencion telefonica en ninguno de sus atributos

(tiempo de espera, conocimiento, amabilidad, resolucién de dudas, receptividad, horarios de
atencion), depende del género de los ciudadanos.

Tablas de contingencia

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
= *
(EBSEFI)\IEERRAO NS AT TIEMPO DE 408 100,0% 0 0.0% 05 100.0%
= *
gg'l\\llEOFécl)MlENTO NSAT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
= *
iEAI\,IAEBFia DAD NS AT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
= *
CR;EIS\I(ESSGON DE DB%AS AT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
= *
EEQEFI?'I?VIDAD nAT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
GENERO * NS AT HORARIOS 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%




GENERO * NS AT TIEMPO DE ESPERA

Tabla de contingencia

NS AT TIEMPO DE ESPERA Total
Indiferente | Insatisfecho Muy Muy No he Satisfecho
Insatisfecho | Satisfecho sido
usuario
Recuento 8 5 3 67 101 42 226
Frecuencia esperada 8,9 4.4 1,7 68,7 99,7 42,7 226,0
Femenino o4 dentro de NS AT
TIEMPO DE 50,0% 62,5% 100,0% 54,0% 56,1% 54,5% | 55,4%
. ESPERA
GENERO Recuento 8 3 0 57 79 35 182
Frecuencia esperada 7.1 3,6 1,3 55,3 80,3 34,3 182,0
Masculino o dentro de NS AT
TIEMPO DE 50,0% 37,5% 0,0% 46,0% 43,9% 455% | 44,6%
ESPERA
Recuento 16 8 3 124 180 77 408
Frecuencia esperada 16,0 8,0 3,0 124,0 180,0 77,01 408,0
Total % dentro de NS AT
TIEMPO DE 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
ESPERA

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,921° 5 712
Razon de verosimilitudes 4,050 5 ,542
N de casos vélidos 408

a. 4 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es 1,34.
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NS AT CONOCIMIENTO Total
Indiferen | Insatisfec Muy Muy No he sido | Satisfech
te ho Insatisfecho | Satisfecho usuario 0
Recuento 8 4 1 77 92 44 226
. Frecuencia esperada 6,6 3,9 1,1 80,3 88,6 454 226,0
Femenino % dentro de NS AT
) CONOCIMIENTO 66,7% 57,1% 50,0% 53,1% 57,5% 53,7% | 55,4%
GENERO Recuento 4 3 1 68 68 38 182
. Frecuencia esperada 54 3,1 9 64,7 71,4 36,6| 1820
Masculino % dentro de NS AT
CONOCIMIENTO 33,3% 42,9% 50,0% 46,9% 42,5% 46,3% | 44,6%
Recuento 12 7 2 145 160 82 408
Total Frecuencia esperada 12,0 7,0 2,0 145,0 160,0 82,01 408,0
?o?\legtgnngmioAT 100,0%| 1000%|  1000%|  1000%|  100,0%| 100,0% | 100,0%




Pruebas de chi-cuadrado

Valor o] Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,3442 5 ,930
Razon de verosimilitudes 1,360 5 ,929
N de casos vélidos 408

a. 4 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,89.
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GENERO * NS AT AMABILIDAD

Tabla de contingencia

NS AT AMABILIDAD Total
Indiferen | Insatisfec Muy Muy No he sido | Satisfech
te ho Insatisfecho | Satisfecho usuario 0
Recuento 6 4 1 83 92 40 226
. Frecuencia esperada 6,1 2,2 6 84,8 88,6 43,8 226,0
Femenino % dentro de NS AT
A"MirélrilD‘;D 545%| 100,0% 100,0% 54,2% 575%| 506%| 554%
GENERO Recuento 5 0 0 70 68 39 182
M . Frecuencia esperada 49 1.8 A4 68,3 714 35,2 182,0
asculino % dentro de NS AT
0 0 0 0 0 0 0 0
AMABILIDAD 45,5% 0,0% 0,0% 45,8% 42,5% 49,4% | 44,6%
Recuento 11 4 1 153 160 79 408
Total Frecuencia esperada 11,0 4,0 1,0 153,0 160,0 79,01 408,0
% dentro de NS AT 0 0 0 0 0 0 0
AMABILIDAD 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,1232 5 ,401
Razon de verosimilitudes 7,000 5 221
N de casos validos 408

a. 5 casillas (41,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,45.
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GENERO * NS AT RESOLUCION DE DUDAS

Tabla de contingencia

DUDAS

NS AT RESOLUCION DE DUDAS Total
Indiferen | Insatisfec Muy Muy No he sido | Satisfech
te ho Insatisfecho | Satisfecho usuario 0
Recuento 5 5 1 79 93 43 226
Frecuencia esperada 5,0 4.4 1,1 79,2 89,2 47,1 226,0
Femenino 94 dentro de NS AT
RESOLUCION DE 55,6% 62,5% 50,0% 55,2% 57,8% 50,6% | 55,4%
, DUDAS
GENERO Recuento 4 3 1 64 68 42 182
Frecuencia esperada 4,0 3,6 9 63,8 71,8 37,9 1820
Masculino 95 dentro de NS AT
RESOLUCION DE 44,4% 37,5% 50,0% 44.8% 42.2% 49,4% | 44,6%
DUDAS
Recuento 9 8 2 143 161 85 408
Frecuencia esperada 9,0 8,0 2,0 143,0 161,0 85,0 408,0
Total % dentro de NS AT
RESOLUCION DE| 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%




Pruebas de chi-cuadrado

Valor o] Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,3492 5 ,930
Razon de verosimilitudes 1,348 5 ,930
N de casos vélidos 408

a. 6 casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,89.
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GENERO * NS AT RECEPTIVIDAD

Tabla de contingencia

NS AT RECEPTIVIDAD Total
Indiferen | Insatisfec Muy Muy No he sido [ Satisfech
te ho Insatisfecho | Satisfecho usuario 0
Recuento 5 1 1 79 93 47 226
. Frecuencia esperada 6,1 2,2 1,1 80,9 89,2 46,5 226,0
Femenino % dentro de NS AT

o gentro ce 455%|  250% 50,0% 54,1% 578%| 56,0%| 554%
GENERO RECEPTIVIDAD

Recuento 6 3 1 67 68 37 182

. Frecuencia esperada 49 1.8 9 65,1 71,8 37,5 182,0
Masculino % dentro de NS AT

0 dentro ae 0 0 0 0 0 0 0

RECEPTIVIDAD 54,5% 75,0% 50,0% 45,9% 42.2% 44.0% | 44,6%

Recuento 11 4 2 146 161 84 408
Total Frecuencia esperada 11,0 4,0 2,0 146,0 161,0 84,01 408,0

% dentro de NS AT 0 0 0 0 0 0 0

RECEPTIVIDAD 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 2,4332 5 , 787
Razon de verosimilitudes 2,462 5 ,782
N de casos validos 408

a. 5 casillas (41,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,89.
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O muy Insatisfecho
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O ro he sido usuario
B Satisfecho

Masculing

Tabla de contingencia

NS AT HORARIOS Total
Indiferen | Insatisfec Muy Muy No he sido | Satisfech
te ho Insatisfecho | Satisfecho usuario 0
Recuento 11 0 2 75 92 46 226
. Frecuencia esperada 94 ,6 1,1 75,9 88,6 50,4 226,0
Femenino % dentro de NS AT
) HORARIOS 64,7% 0,0% 100,0% 54,7% 57,5% 50,5% | 55,4%
GENERO Recuento 6 1 0 62 68 45 182
. Frecuencia esperada 7,6 4 9 61,1 714 40,6 182,0
Masculino % dentro de NS AT
HORARIOS 35,3% 100,0% 0,0% 45,3% 42,5% 495% | 44,6%
Recuento 17 1 2 137 160 91 408
Total Frecuencia esperada 17,0 1,0 2,0 137,0 160,0 91,0 408,0
z’odgztgl’odg NS AT 100,0%| 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%




Pruebas de chi-cuadrado

Valor o] Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,6242 5 ,463
Razon de verosimilitudes 5,757 5 ,331
N de casos vélidos 408

a. 4 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,45.
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Canal de Atencion Telefénica— NIVEL DE ESCOLARIDAD

Ho: EIl Nivel de Satisfaccion en cuanto a tiempo de espera en el canal de atencion telefénico de la
SIC es independiente del nivel de escolaridad de los ciudadanos atendidos.

H1: El Nivel de Satisfaccion en cuanto a tiempo de espera en el canal de atencion telefonico de la
SIC depende del nivel de escolaridad de los ciudadanos atendidos.

Estas mismas hipdtesis las plantearemos para los distintos atributos medidos (tiempo de espera,
conocimiento, amabilidad, resolucién de dudas, receptividad, horarios de atencion).

Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se tiene:

El valor de significancia asintdtica bilateral en todos los casos es menor que 0,05; por consiguiente,
se concluye que hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho; es decir las
variables nivel de satisfaccion para canal de atencion telefonica en sus atributos (tiempo de espera,
conocimiento, amabilidad, resolucion de dudas, receptividad, horarios de atencién), depende del
nivel de escolaridad de los ciudadanos.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
*

TIEMPO DE ESPERA a8l 1000% 0 oo%| a8 1000%
*

CONGTIMIENTO a8 1000% 0 00% ws|  1000%
*

AvABILIDAD AT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
*

RESOLUCION DE DUDAS w8 1000% 0 0.0% w8  1000%
*

RECEPTIVIDAD a8  1000% 0 00% ws| 10009
*

H%%RE?)EOLARIDAD NS AT 408 100,0% 0 0,0% 408 100.0%




NIVEL ESCOLARIDAD * NS AT TIEMPO DE ESPERA

Tabla de contingencia

NS AT TIEMPO DE ESPERA Total
Indifer | Insatisfe Muy Muy No he Satisfe
ente cho Insatisfec | Satisfech sido cho
ho 0 usuario
Recuento 0 0 0 0 1 0 1
:;eg;’:(;‘;'a 0 0 0 3 4 2l 10
Universitario P
% dentro de NS
AT TIEMPO DE 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,6% 0,0%| 0,2%
ESPERA
Recuento 0 1 0 0 0 0 1
Frecuencia
0 0 0 3 4 2 1,0
Postgrado esperada
% dentro de NS
AT TIEMPO DE| 0,0%| 12,5% 0,0% 0,0% 0,0%| 0,0%]| 0,2%
ESPERA
Recuento 4 0 2 12 33 7 58
erregfaeg;'a 23 11 4 17,6 56| 109| 580
Bachiller p
% dentro de NS
AT TIEMPO DE| 250%| 00%| 66,7% 9,7% 183% | 9,1%|14,2%
ESPERA
Recuento 0 1 0 2 0 0 3
erregfaeg;'a 1 1 0 9 13 6| 30
Doctorado P
% dentro de NS
AT TIEMPO DE 0,0% 12,5% 0,0% 1,6% 0,0% 0,0%| 0,7%
NIVEL ESPERA
ESCOLARIDAD Recuento 1 1 0 6 4 1 13
Frecuencia 5 3 1 4,0 57 25| 130
Maestria P
% dentro de NS
AT TIEMPO DE| 6,2%| 12,5% 0,0% 4,8% 22%| 1,3%| 3,2%
ESPERA
Recuento 0 0 0 0 1 0 1
Frecuencia
Ninguna de esperada 0 0 0 3 4 2 10
anteriores % dentro de NS
AT TIEMPO DE 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,6% 0,0%| 0,2%
ESPERA
Recuento 0 0 0 1 2 0 3
Frecuencia
Otro (por favor, esperada 1 1 0 9 13 6 3.0
especifique) % dentro de NS
AT TIEMPO DE| 00%| 0,0% 0,0% 0,8% 1,1% (| 0,0%| 0,7%
ESPERA
Recuento 3 3 1 26 26 25 84
Frecuencia 33 1,6 6 255 371| 159 840
esperada
Postgrado
% dentro de NS
AT TIEMPO DE|] 18,8% 37,5% 33,3% 21,0% 144% | 32,5% | 20,6%
ESPERA
Primaria Recuento 0 0 0 4 10 2 16




Frecuencia 6 3 1 4.9 7.1 30| 16,0
esperada
% dentro de NS
AT TIEMPO DE 0,0% 0,0% 0,0% 3,2% 5,6% 2,6%| 3,9%
ESPERA
Recuento 1 0 0 8 22 4 35
Frecuencia 14 7 3 10,6 154 66| 350
- esperada
Técnico
% dentro de NS
AT TIEMPO DE 6,2% 0,0% 0,0% 6,5% 12,2% 52%| 8,6%
ESPERA
Recuento 0 0] 0 13 10 4 27
Frecuencia 11 5 2 8,2 19| 51| 270
. esperada
Tecnologo
% dentro de NS
AT TIEMPO DE 0,0% 0,0% 0,0% 10,5% 5,6% 52% | 6,6%
ESPERA
Recuento 7 2 0 52 71 34 166
Frecuencia 6,5 33 1,2 50,5 732| 313| 166,0
S esperada
Universitario
% dentro de NS
AT TIEMPO DE|] 43,8% 25,0% 0,0% 41,9% 39,4% | 44,2% | 40,7%
ESPERA
Recuento 16 8 3 124 180 77 408
Frecuencia 16,0 8,0 30| 1240 1800| 770] 4080
esperada
Total
% dentro de NS 100.0
AT TIEMPO DE | 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% %
ESPERA
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 116,321 55 ,000
Razon de verosimilitudes 67,524 55 ,120
N de casos validos 408

a. 54 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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NIVEL ESCOLARIDAD

NIVEL ESCOLARIDAD * NS AT CONOCIMIENTO

Tabla de contingencia

NS AT TIEMPO
DE ESPERA

M Indiferente

M Insatisfecho

[ Muy Insatisfecho
W 1wy Satisfecho
1Mo he sido usuario
B Satisfecho

NS AT CONOCIMIENTO Total
Indifer | Insatisfe Muy Muy No he Satisfe
ente cho Insatisfec | Satisfech sido cho
ho 0 usuario
Recuento 0 0 0 0 1 0 1
Lo Frecuencia esperada ,0 0 0 A4 4 2 1,0
Universitario % dentro de NS AT
0 0 0 0 0 0 0 0
CONOCIMIENTO 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,6% 0,0% | 0,2%
Recuento 0 1 0] 0 0 0 1
NIVEL Postgrado ;reguepc'zesﬁlesrai‘fr 0 0 0 4 4 2|l 10
ESCOLARIDAD o dentro de 0 0 0 9 9 9 9
SCO CONOCIMIENTO 0,0% 14,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,2%
Recuento 2 0 1 15 32 8 58
. Frecuencia esperada 1,7 1,0 3 20,6 22,7 11,7] 58,0
Bachiller % dentro de NS AT
0 dentro ae 0 0 0 0 0 0 0
CONOCIMIENTO 16,7% 0,0% 50,0% 10,3% 20,0% 9,8% | 14,2%
Doctorado Recuento 0 1 0 2 0 0 3




Total

Maestria

Ninguna de las
anteriores

Otro (por favor,
especifique)

Postgrado

Primaria

Técnico

Tecndlogo

Universitario

Frecuencia esperada

% dentro de NS AT
CONOCIMIENTO

Recuento
Frecuencia esperada

% dentro de NS AT
CONOCIMIENTO

Recuento
Frecuencia esperada

% dentro de NS AT
CONOCIMIENTO

Recuento
Frecuencia esperada

% dentro de NS AT
CONOCIMIENTO

Recuento
Frecuencia esperada

% dentro de NS AT
CONOCIMIENTO

Recuento
Frecuencia esperada

% dentro de NS AT
CONOCIMIENTO

Recuento
Frecuencia esperada

% dentro de NS AT
CONOCIMIENTO

Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS AT
CONOCIMIENTO
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS AT
CONOCIMIENTO
Recuento
Frecuencia esperada

% dentro de NS AT
CONOCIMIENTO

33,3%

0,0%

1,0
8,3%

1
8

8,3%

2
4,9

16,7%

12
12,0

100,0%

1 0
14,3% 0,0%
0 1

2 A
0,0% 50,0%
0 0

0 0
0,0% 0,0%
0 0

1 ,0
0,0% 0,0%
4 0

14 A4
57,1% 0,0%
0 0

3 i
0,0% 0,0%
0 0

,6 2
0,0% 0,0%
0 0

5 i
0,0% 0,0%
1 0

2,8 8
14,3% 0,0%
7 2

7,0 2,0
100,0% | 100,0%

11
1,4%

46
5,5%

0,0%

1,1
0,7%

30
29,9

20,7%

4
57

2,8%

9
12,4

6,2%

14
9,6

9,7%

62
59,0

42,8%

145
145,0

100,0%

1,2
0,0%

51
1,2%

0,6%

2
1,2

1,2%

21
329

13,1%

10
6,3

6,2%

21
13,7

13,1%

10
10,6

6,2%

60
65,1

37,5%

160
160,0

100,0%

2,4%

4
7,0

4,9%

2
54

2,4%

41
334

50,0%

82
82,0

100,0%

3,0
0,7%

13
13,0

3,2%

1
1,0

0,2%

3
3,0

0,7%

84
84,0

20,6%

16
16,0

3,9%
35
35,0
8,6%
27
27,0
6,6%
166
166,0
40,7%

408
408,0

100,0
%

Pruebas de chi-cuadrado

(bilateral)_

Valor gl Sig. asintotica
Chi-cuadrado de Pearson 154,883¢% 55
Razén de verosimilitudes 87,552 55
N de casos validos 408

a. 54 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.
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NIVEL ESCOLARIDAD

NIVEL ESCOLARIDAD * NS AT AMABILIDAD

Tabla de contingencia

NS AT

CONOCIMIENTO

W indiferente
M Insatisfecho
vy Insatisfecha
W Muy Satisfecho

O Ma he sido usuario
W satisfecho

NS AT AMABILIDAD Total
Indifer | Insatisfe Muy Muy No he Satisfe
ente cho Insatisfec | Satisfech sido cho
ho 0 usuario
Recuento 0 0 0] 0 1 0 1
Frecuencia 0 0 0 4 4 2 1.0
L esperada
Universitario
% dentro de NS
AT 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,6% 0,0% | 0,2%
NIVEL AMABILIDAD
ESCOLARIDAD Iljecuento_ 1 0 0] 0 0 0 1
recuencia 0 0 0 4 4 2 10
esperada
Postgrado
% dentro de NS
AT 9,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,2%
AMABILIDAD
Bachiller Recuento 2 0 1 15 32 8 58




Doctorado

Maestria

Ninguna de las
anteriores

Otro (por favor,
especifique)

Postgrado

Primaria

Técnico

Tecnologo

Universitario

Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
AMABILIDAD
Recuento
Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
AMABILIDAD
Recuento
Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
AMABILIDAD
Recuento
Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
AMABILIDAD
Recuento
Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
AMABILIDAD
Recuento
Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
AMABILIDAD
Recuento
Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
AMABILIDAD
Recuento
Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
AMABILIDAD
Recuento
Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
AMABILIDAD
Recuento

Frecuencia
esperada

1,6

18,2%

1

100,0%

21,8

9,8%

0,7%
35

31,5

22,9%

5,9%

14

10,1

9,2%

65
62,3

22,7

20,0%

1,2%

21

32,9

13,1%

10

6,3

6,2%

21

13,7

13,1%

10

10,6

6,2%

60
65,1

11,2

10,1%

0,0%

23
16,3

29,1%

3,1

2,5%

3,8%

37
32,1

58,0

14,2%

0,7%
13

13,0

3,2%

0,7%

84

84,0

20,6%

16

16,0

3,9%

35

35,0

8,6%

27

27,0

6,6%

166
166,0




% dentro de NS

AT 18,2% 50,0% 0,0% 42.5% 37,5% | 46,8% | 40,7%
AMABILIDAD
Recuento 11 4 1 153 160 79 408
Frecuencia 11,0 4,0 1,0 153,0 1600 79,0| 408,0
esperada

Total
% dentro de NS 100.0
AT 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% 0/
AMABILIDAD 0

Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 95,0262 55 ,001

Razdén de verosimilitudes 65,096 55 ,166

N de casos validos 408

a. 54 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.
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NIVEL ESCOLARIDAD

Tabla de contingencia

NS AT
AMABILIDAD

M Indiferente

M Insatisfecho

[ Muy Insatisfecho
W 1wy Satisfecho
1Mo he sido usuario
B Satisfecho

NS AT RESOLUCION DE DUDAS Total
Indifer | Insatisfe Muy Muy No he | Satisfe
ente cho Insatisfec | Satisfech sido cho
ho 0 usuario
Recuento 0 0 0 0 1 0 1
Frecuencia 0 0 0 4 4 2 1.0
esperada
Universitario % dentro de NS
AT 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0
RESOLUCION 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,6% 0,0%| 0,2%
NIVEL DE DUDAS
ESCOLARIDAD Recuento_ 0 1 0 0 0 0 1
Frecuencia 0 0 0 4 4 2 1.0
esperada
Postgrado % dentro de NS
AT 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0
RESOLUCION 0,0% 12,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%| 0,2%
DE DUDAS
Bachiller Recuento 2 0 1 16 32 7 58




Doctorado

Maestria

Ninguna de las
anteriores

Otro (por favor,
especifique)

Postgrado

Primaria

Técnico

Tecndlogo

Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
RESOLUCION
DE DUDAS
Recuento

Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
RESOLUCION
DE DUDAS

Recuento

Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
RESOLUCION
DE DUDAS

Recuento

Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
RESOLUCION
DE DUDAS

Recuento

Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
RESOLUCION
DE DUDAS

Recuento

Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT ]
RESOLUCION
DE DUDAS
Recuento
Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
RESOLUCION
DE DUDAS
Recuento

Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
RESOLUCION
DE DUDAS

Recuento

13

22,2%

33,3%

1,1

0,0%

12,5%

37,5%

50,0%

20,3

11,2%

0,7%

30
29,4

21,0%

6,3%

12

22,9

19,9%

1,2%

21
33,1

13,0%

10
6,3

6,2%

21
13,8

13,0%

10

12,1

8,2%

0,0%

27
17,5

31,8%

58,0

14,2%

0,7%

13
13,0

3,2%

0,7%

84
84,0

20,6%

16
16,0

3,9%

35
35,0

8,6%

27




Frecuencia 6 5 1 95 10,7 56| 27,0
esperada
% dentro de NS
/FAQESOLUCION 00%| 00%| 00%| 84%| 62%| 59%| 66%
DE DUDAS
Recuento 2 2 1 62 60 39 166
Frecuencia 37 33 8 58,2 655| 34,6| 166,0
esperada
Universitario % dentro de NS
/FAQESOLUCION 2220 | 250%| 500%| 434%| 37.3%| 459%|407%
DE DUDAS
Recuento 9 8 2 143 161 85 408
Frecuencia 9,0 8,0 2,0 143,0 1610 850/ 4080
esperada
Total % dentro de NS
AT 0 0 0 0 0 o | 100,0
RESOLUCION 100,0% | 100,0%| 100,0%| 100,0% 100,0% | 100,0% %
DE DUDAS
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 116,896° 55 ,000 >
Razon de verosimilitudes 68,374 55 ,106
N de casos validos 408

a. 54 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.
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NIVEL ESCOLARIDAD

NIVEL ESCOLARIDAD * NS AT RECEPTIVIDAD

Tabla de contingencia

NS AT
RESOLUCION
DE DUDAS

W Indiferents

[ Insatisfecho

I muy Insstisfecho
W uy Satisfecho
Mo he sido usuario
W Satisfecho

NS AT RECEPTIVIDAD Total
Indifer | Insatisfe Muy Muy No he | Satisfe
ente cho Insatisfec | Satisfech sido cho
ho 0 usuario
Recuento 0 0 0 0 1 0 1
Frecuencia 0 0 0 4 4 2 1.0
L esperada
Universitario
% dentro de NS
AT 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,6% 0,0% | 0,2%
RECEPTIVIDAD
NIVEL Recuento_ 0 1 0 0 0 0 1
ESCOLARIDAD Frecuencia 0 0 0 4 4 20 10
esperada
Postgrado
% dentro de NS
AT 0,0% 25,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,2%
RECEPTIVIDAD
Recuento 2 0 1 14 32 9 58
Bachill i
achifler Frecuencia 16 6 3 20,8 29| 119] 580
esperada




Doctorado

Maestria

Ninguna de las
anteriores

Otro (por favor,
especifique)

Postgrado

Primaria

Técnico

Tecndlogo

Universitario

% dentro de NS
AT
RECEPTIVIDAD
Recuento
Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
RECEPTIVIDAD
Recuento
Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
RECEPTIVIDAD
Recuento
Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
RECEPTIVIDAD
Recuento
Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
RECEPTIVIDAD
Recuento
Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
RECEPTIVIDAD
Recuento
Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
RECEPTIVIDAD
Recuento
Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
RECEPTIVIDAD
Recuento
Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
RECEPTIVIDAD
Recuento
Frecuencia
esperada

% dentro de NS
AT
RECEPTIVIDAD

18,2%

0,0%

50,0%

0,0%

0,7%
32

30,1

21,9%

6,2%
13
9,7
8,9%
63

59,4

43,2%

1,2%
21
33,1
13,0%
10

6,3
6,2%
21
13,8
13,0%
10
10,7
6,2%
60

65,5

37,3%

10,7%

0,0%

25
17,3

29,8%

4,8%

40
34,2

47,6%

0,7%
13

13,0

3,2%

0,7%
84
84,0
20,6%
16
16,0
3,9%
35
35,0
8,6%
27
27,0
6,6%
166

166,0

40,7%




Recuento 11 4 2 146 161 84 408

Frecuencia 11,0 4,0 2,0 146,0 1610 84,0/ 4080

esperada
Total

% dentro de NS 100.0

AT 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% 0/

RECEPTIVIDAD 0

Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 225,5012 55 ,000 >
Razdén de verosimilitudes 78,403 55 ,021
N de casos validos 408
a. 54 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es ,00.
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NIVEL ESCOLARIDAD * NS AT HORARIOS

Tabla de contingencia

NS AT HORARIOS Total
Indifer | Insatisfe Muy Muy No he Satisfe
ente cho Insatisfec | Satisfech sido cho
ho 0 usuario
Recuento 0 0 0 0 1 0 1
Frecuencia 0 0 0 3 4 2 10
Universitario esperada ' ' ' ' ' ' '
% dentro de NS o o o 0 0 0 0
AT HORARIOS 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,6% 0,0% | 0,2%
Recuento 0 1 0 0 0 0 1
Frecuencia
Postgrado esperada 0 0 0 3 4 2 10
0,
deﬁgtnggfo'g's 00%| 1000%| 00%| 00%| 00%| 00%| 02%
Recuento 2 0 1 14 32 9 58
_ Frecuencia 2.4 1 3 19,5 22,7 129 58,0
Bachiller esperada
% dentro de NS o o o o o 0 o
AT HORARIOS 11,8% 0,0% 50,0% 10,2% 20,0% 9,9% | 14,2%
Recuento 0 0 0 2 0 1 3
Frecuencia
Doctorado esperada 1 0 0 1.0 1.2 Y 3.0
0,
deﬁgtnggfo'g's 00%| 00%| 00%| 15%| 00%| 11%| 07%
Recuento 0 0 0 8 3 2 13
] Frecuencia 5 0 1 4.4 5,1 29| 130
Maestria esperada
NIVEL % dentro de NS o o o 0 0 0 0
ESCOLARIDAD AT HORARIOS 0.0% 0,0% 0,0% 5.8% 1,9% 2.2% | 3.2%
Recuento 0 0 0 0 1 0 1
Ninguna de las ©'ccuencia 0 0 0 3 4 2l 10
: esperada
anteriores % dentro de NS
0 0 0 0 0 0 0 0
AT HORARIOS 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,6% 0,0% | 0,2%
Recuento 0 0 0 1 2 0 3
Otro (por favor, Frecuencia 1 0 0 1,0 1,2 7 3,0
- esperada
especifique) % dentro de NS
0 dentro de 0 0 0 0 0 0 0
AT HORARIOS 0,0% 0,0% 0,0% 0,7% 1,2% 0,0%| 0,7%
Recuento 7 0 0 29 20 28 84
Frecuencia 3,5 2 4 28,2 329 187| 840
Postgrado esperada
% dentro de NS o o o o o o o
AT HORARIOS 41,2% 0,0% 0,0% 21,2% 12,5% | 30,8% | 20,6%
Recuento 0 0 0] 4 10 2 16
. Frecuencia 7 0 1 5,4 63| 36| 160
Primaria esperada
% dentro de NS o o o 0 0 0 0
AT HORARIOS 0,0% 0,0% 0,0% 2,9% 6,2% 22% | 3,9%
Recuento 1 0 0 8 21 5 35
Técnico Frecuencia 15 1 2 118 137| 78| 350

esperada




% dentro de NS o o 0 0 0 0 0
AT HORARIOS 5,9% 0,0% 0,0% 5,8% 13,1% 55% | 8,6%
Recuento 0 0 0 12 10 5 27
. Frecuencia 1,1 1 1 9.1 10,6 60| 27,0
Tecnologo esperada
% dentro de NS o o o 0 0 0 0
AT HORARIOS 0,0% 0,0% 0,0% 8,8% 6,2%| 55%| 6,6%
Recuento 7 0 1 59 60 39 166
Universitai Frecuencia 6,9 4 8 55,7 651| 37,0| 166,0
niversitario esperada
% dentro de NS 0 0 0 0 0 0 0
AT HORARIOS 41,2% 0,0% 50,0% 43,1% 37,5% | 42,9% | 40,7%
Recuento 17 1 2 137 160 91 408
Frecuencia 17,0 1,0 2,0 137,0 1600 91,0| 408,0
Total esperada
% dentro de NS o o o o 0 o | 100,0
AT HORARIOS 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% %
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 455,214 55 ,000 >
Razdén de verosimilitudes 64,560 55 177
N de casos validos 408

a. 53 casillas (73,6%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.
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Canal de Atencién Telefénica— ESTRATO

Ho: EIl Nivel de Satisfaccion en cuanto a tiempo de espera en el canal de atencion telefénico de la
SIC es independiente del Estrato de los ciudadanos atendidos.

H1: El Nivel de Satisfaccion en cuanto a tiempo de espera en el canal de atencion telefonico de la
SIC depende del Estrato de los ciudadanos atendidos.

Estas mismas hipotesis se plantearan para los distintos atributos medidos (tiempo de espera,
conocimiento, amabilidad, resolucion de dudas, receptividad, horarios de atencion).

Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se tiene:

El valor de significancia asintética bilateral en todos los casos es menor que 0,05; por consiguiente,
se deduce que hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho; es decir las
variables nivel de satisfaccion para canal de atencion telefonica en sus atributos (tiempo de espera,
conocimiento, amabilidad, resolucion de dudas, receptividad, horarios de atencidn), depende del
Estrato de los ciudadanos.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
*
EEIERAXO NS AT TIEMPO DE 405 99.3% 3 0.7% 408 100,0%
*
E?)Tr\lRoAch(l\)/uENTo NSAT 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%
*
ii;ll—AR\E?I-[CI)DAD NSAT 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%
*
Eggﬁ%l(m DE DUI\IID?AS ol 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%
*
EETcFéﬁIRADAD NS AT 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%
ESTRATO * NS AT HORARIOS 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%




ESTRATO * NS AT TIEMPO DE ESPERA

Tabla de contingencia

NS AT TIEMPO DE ESPERA Total
Indiferen | Insatisfech Muy Muy No he sido | Satisfech
te 0 Insatisfecho | Satisfecho usuario 0
Recuento 0 0 0 7 12 1 20
Frecuencia esperada 8 4 1 6,1 8,8 3,8 20,0
1 % dentro de NS AT
TIEMPO DE 0,0% 0,0% 0,0% 5,6% 6,7% 1,3% 4,9%
ESPERA
Recuento 3 0 0 28 46 17 94
Frecuencia esperada 3,7 1,9 5 28,8 41,3 17,9 94,0
2 % dentro de NS AT
TIEMPO DE 18,8% 0,0% 0,0% 22,6% 25,8% 22,1% | 23,2%
ESPERA
Recuento 10 3 1 59 76 39 188
Frecuencia esperada 74 3,7 9 57,6 82,6 35,7 188,0
3 % dentro de NS AT
TIEMPO DE 62,5% 37,5% 50,0% 47,6% 42,7% 50,6% | 46,4%
ESPERA
ESTRATO Recuento 3 2 0 25 33 18 81
Frecuencia esperada 3,2 1,6 A4 24,8 35,6 15,4 81,0
4 % dentro de NS AT
TIEMPO DE 18,8% 25,0% 0,0% 20,2% 18,5% 23,4% | 20,0%
ESPERA
Recuento 0 2 1 4 10 2 19
Frecuencia esperada 8 4 1 5,8 8,4 3,6 19,0
5 % dentro de NS AT
TIEMPO DE 0,0% 25,0% 50,0% 3.2% 5,6% 2,6% 4,7%
ESPERA
Recuento 0 1 0 1 1 0 3
Frecuencia esperada 1 1 0 9 1,3 ,6 3,0
6 % dentro de NS AT
TIEMPO DE 0,0% 12,5% 0,0% 0,8% 0,6% 0,0% 0,7%
ESPERA
Recuento 16 8 2 124 178 77 405
Frecuencia esperada 16,0 8,0 2,0 124,0 178,0 77,01 4050
Total % dentro de NS AT
TIEMPO DE| 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%
ESPERA
Pruebas de chi-cuadrado
Valor o] Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 44,6122 25 , 009 >
Razon de verosimilitudes 30,319 25 213
N de casos validos 405

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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ESTRATO * NS AT CONOCIMIENTO

Tabla de contingencia

MS AT TIEMFO
DE ESFERA

M Indiferente

M Insatisfecho

[ Muy Insatisfecho
B Muy Satisfecho

O Mo he sido usuario
B Satisfecho

NS AT CONOCIMIENTO Total
Indiferen | Insatisfech Muy Muy No he sido | Satisfech
te 0 Insatisfecho | Satisfecho usuario 0
Recuento 0 0 0 7 11 2 20
Frecuencia esperada 6 3 1 7,1 7,9 4.0 20,0
Oé"of\legtcr?MdleEl\'T'TsoAT 0,0% 0,0% 0,0% 4,9% 69%|  24%| 4,9%
Recuento 3 0 0 32 43 16 94
Frecuencia esperada 2,8 1,4 ,5 334 36,9 19,0 94,0
ESTRATO B e e N AT 25.0% 0,0% 0,0% 22,2% 27.0%|  195%| 23.2%
Recuento 5 3 0 73 68 39 188
Frecuencia esperada 5,6 2,8 9 66,8 73,8 38,1 188,0
Oé"of\legtcr?MdleEl\'T'TsoAT 41,7% 50,0% 0,0% 50,7% 428%| 476%| 46,4%
Recuento 4 0 1 26 29 21 81
Frecuencia esperada 2,4 1,2 4 28,8 31,8 16,4 81,0




% dentro de NS AT o o o o 0 0 0
CONOCIMIENTO 33,3% 0,0% 50,0% 18,1% 18,2% 25,6% | 20,0%
Recuento 0 2 1 5 7 4 19
5 Frecuencia esperada ,6 3 1 6,8 7,5 3,8 19,0
% dentro de NS AT o 0 o 0 0 o o
CONOCIMIENTO 0,0% 33,3% 50,0% 3,5% 4,4% 4,9% 4,7%
Recuento 0 1 0 1 1 0 3
6 Frecuencia esperada 1 0 0 11 1,2 ,6 3,0

% dentro de NS AT o o o o 0 o o
CONOCIMIENTO 0,0% 16,7% 0,0% 0,7% 0,6% 0,0% 0,7%
Recuento 12 6 2 144 159 82 405

Total Frecuencia esperada 12,0 6,0 2,0 144,0 159,0 82,01 4050
% dentro de NS AT o o o o o o o
CONOCIMIENTO 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 55,3222 25 ,000

Razon de verosimilitudes 33,008 25 131

N de casos vélidos 405

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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ESTRATO * NS AT AMABILIDAD

Tabla de contingencia

NS AT

COMOCIMIENTD

W Indiferente
E Insatisfecho

O Muy Insatisfecho
W riuy Satisfecho
Mo he sido usuario

B satisfecho

NS AT AMABILIDAD Total
Indiferen | Insatisfech Muy Muy No he sido | Satisfech
te 0 Insatisfecho | Satisfecho usuario 0
Recuento 0 0 0 7 11 2 20
Frecuencia esperada 5 1 0 7,5 7,9 3,9 20,0
%Mdﬁglr EI S;BIS AT 0,0% 0,0% 0,0% 4,6% 69%| 25%| 4,9%
Recuento 2 0 0 34 43 15 94
Frecuencia esperada 2,6 7 2 35,3 36,9 18,3 94,0
ESTRATO o oo L0 AT 182% 0,0% 0,0% 22,4% 27.0%| 19,09 | 23.2%
Recuento 6 0 0 75 68 39 188
Frecuencia esperada 51 1,4 5 70,6 73,8 36,7 188,0
%Mdﬁglr EI S;BIS ATl 5450 0,0% 0,0% 49,3% 42,8% | 494%| 46,4%
Recuento 2 1 0 30 29 19 81
Frecuencia esperada 2,2 ,6 2 30,4 31,8 15,8 81,0




% dentro de NS AT o 0 o o 0 0 0
AMABILIDAD 18,2% 33,3% 0,0% 19,7% 18,2% 24,1%| 20,0%
Recuento 1 2 1 5 7 3 19
5 Frecuencia esperada 5 1 ,0 7,1 7,5 3,7 19,0
% dentro de NS AT o o o 0 o 0 o
AMABILIDAD 9,1% 66,7% 100,0% 3,3% 4,4% 3,8% 4,7%
Recuento 0 0 0 1 1 1 3
6 Frecuencia esperada 1 0 0 11 1,2 ,6 3,0

% dentro de NS AT o o o o 0 o o
AMABILIDAD 0,0% 0,0% 0,0% 0,7% 0,6% 1,3% 0,7%
Recuento 11 3 1 152 159 79 405

Total Frecuencia esperada 11,0 3,0 1,0 152,0 159,0 79,01 4050
% dentro de NS AT o o o o o o o
AMABILIDAD 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,09 | 100,0% | 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado
Valor al Sig. asintética
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 55,5792 25 ,000 >

Razon de verosimilitudes 26,519 25 ,380

N de casos validos 405

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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ESTRATO * NS AT RESOLUCION DE DUDAS

Tabla de contingencia

NS AT

M Indiferente
[ Insatisfecho
I Muy Insatisfecho
B 1y Satisfecho
(Mo he sido usuario
W Satisfecho

AMABILIDAD

NS AT RESOLUCION DE DUDAS Total
Indiferen | Insatisfech Muy Muy No he sido | Satisfech
te 0 Insatisfecho | Satisfecho usuario 0

Recuento 0 0 7 11 2 20
Frecuencia esperada 4 3 7,0 7,9 4,2 20,0
% dentro dq NS AT
RESOLUCION DE 0,0% 0,0% 0,0% 4,9% 6,9% 2,4% 4,9%
DUDAS
Recuento 2 0 32 43 17 94
Frecuencia esperada 2,1 1,6 33,0 37,1 19,7 94,0
% dentro de NS AT

ESTRATO RESOLUCION DE 22,2% 0,0% 0,0% 22,5% 26,9% 20,0% | 23,2%
DUDAS
Recuento 4 2 67 69 45 188
Frecuencia esperada 4.2 3,2 65,9 74,3 395 188,0
% dentro det NS AT
RESOLUCION DE 44,4% 28,6% 50,0% 47,2% 43,1% 52,9% | 46,4%
DUDAS
Recuento 3 3 28 29 18 81




Frecuencia esperada 1,8 14 4 28,4 32,0 17,0 81,0
% dentro dq NS AT
RESOLUCION DE 33,3% 42,9% 0,0% 19,7% 18,1% 21,2% | 20,0%
DUDAS
Recuento 0 1 1 7 7 3 19
Frecuencia esperada A4 3 1 6,7 7,5 4.0 19,0
5 % dentro de NS AT
RESOLUCION DE 0,0% 14,3% 50,0% 4,9% 4,4% 3,5% 4,7%
DUDAS
Recuento 0 1 0 1 1 0 3
Frecuencia esperada 1 1 ,0 1,1 1,2 ,6 3,0
6 % dentro de NS AT
RESOLUCION DE 0,0% 14,3% 0,0% 0,7% 0,6% 0,0% 0,7%
DUDAS
Recuento 9 7 2 142 160 85 405
Frecuencia esperada 9,0 7,0 2,0 142,0 160,0 85,0 4050
Total % dentro de NS AT
RESOLUCION DE] 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%
DUDAS
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 40,6412 25 , 025 >
Razon de verosimilitudes 25,130 25 ,455
N de casos validos 405

a. 23 casillas (63,9%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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ESTRATO * NS AT RECEPTIVIDAD

Tabla de contingencia

NS AT

B ndiferente
M Insatisfecho
I Muy Insatisfecho
B Muy Satisfecho

I Mo he sido usuario
B Satisfecho

RESOLUCION
DE DUDAS

NS AT RECEPTIVIDAD Total
Indiferen | Insatisfech Muy Muy No he sido | Satisfech
te 0 Insatisfecho | Satisfecho usuario 0
Recuento 0 0 0 7 11 2 20
Frecuencia esperada 5 1 1 7,2 7,9 4,1 20,0
% dentro de NS AT o o o o o o o
RECEPTIVIDAD 0,0% 0,0% 0,0% 4,8% 6,9% 2,4% 4,9%
Recuento 1 0 0 33 43 17 94
Frecuencia esperada 2,6 7 5 33,7 37,1 19,5 94,0
0,
Q’EgeE”Ff?I\fleng AT 9,1% 0,0% 0,0% 22,8% 26.9% |  202%| 23,2%
ESTRAT
S © Recuento 5 2 0 70 69 42 188
Frecuencia esperada 51 1,4 9 67,3 74,3 39,0 188,0
% dentro de NS AT o o o o 0 o o
RECEPTIVIDAD 45,5% 66,7% 0,0% 48,3% 43,1% 50,0% | 46,4%
Recuento 4 1 0 28 29 19 81
Frecuencia esperada 2,2 ,6 A4 29,0 32,0 16,8 81,0
% dentro de NS AT o o o o o o o
RECEPTIVIDAD 36,4% 33,3% 0,0% 19,3% 18,1% 22,6% | 20,0%




Recuento 1 0 1 6 7 4 19
5 Frecuencia esperada 5 1 1 6,8 7,5 3,9 19,0
% dentro de NS AT o o 0 0 0 0 0
RECEPTIVIDAD 9,1% 0,0% 50,0% 4,1% 4,4% 4,8% 4,7%
Recuento 0 0 1 1 1 0 3
6 Frecuencia esperada 1 ,0 ,0 1,1 1,2 ,6 3,0
% dentro de NS AT 0 0 0 0 0 0 0
RECEPTIVIDAD 0,0% 0,0% 50,0% 0,7% 0,6% 0,0% 0,7%
Recuento 11 3 2 145 160 84 405
Total Frecuencia esperada 11,0 3,0 2,0 145,0 160,0 84,01 4050
% dentro de NS AT o o o o o o o
RECEPTIVIDAD 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 86,8882 25 ,000 >
Razdén de verosimilitudes 26,071 25 ,404
N de casos validos 405

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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ESTRATO * NS AT HORARIOS
Tabla de contingencia
NS AT HORARIOS Total
Indiferen | Insatisfech Muy Muy No he sido | Satisfech
te 0 Insatisfecho | Satisfecho usuario 0
Recuento 0 0 0 7 11 2 20
Frecuencia esperada 8 ,0 1 6,7 7,9 4,5 20,0
% dentro de NS AT o o o o o o o
HORARIOS 0,0% 0,0% 0,0% 5,1% 6,9% 2,2% 4,9%
Recuento 3 0 0 27 43 21 94
Frecuencia esperada 3,7 2 5 31,6 36,9 21,1 94,0
0,
ﬁo?ae,gg?o%e NS AT 186% 0,0% 0,0% 19,9% 27.0%|  23,1%| 23,2%
ESTRAT
S © Recuento 9 1 0 67 68 43 188
Frecuencia esperada 7,4 ,5 9 63,1 73,8 42,21 188,0
% dentro de NS AT o o o o 0 0 o
HORARIOS 56,2% 100,0% 0,0% 49,3% 42,8% 47,3% | 46,4%
Recuento 2 0 0 28 29 22 81
Frecuencia esperada 3,2 2 A4 27,2 31,8 18,2 81,0
% dentro de NS AT o o o o o o o
HORARIOS 12,5% 0,0% 0,0% 20,6% 18,2% 24.2% | 20,0%




Recuento 2 0 2 6 7 2 19
5 Frecuencia esperada 8 0 1 6,4 7,5 4,3 19,0
% dentro de NS AT o o o 0 0 0 0
HORARIOS 12,5% 0,0% 100,0% 4,4% 44%|  22%| 47%
Recuento 0 0 0 1 1 1 3
6 Frecuencia esperada 1 ,0 ,0 1,0 1,2 7 3,0
% dentro de NS AT 0 0 0 0 0 0 0
HORARIOS 0,0% 0,0% 0,0% 0,7% 0,6% 1,1% 0,7%
Recuento 16 1 2 136 159 91 405
Total Frecuencia esperada 16,0 1,0 2,0 136,0 159,0 91,01 4050
% dentro de NS AT o o o o o o o
HORARIOS 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 53,2332 25 ,001
Razdén de verosimilitudes 25,982 25 ,409
N de casos validos 405

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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Canal de Atencién Telefénica — Facilidad atencién telefonica

Ho: La facilidad en el canal de atencion telefonica de la SIC es independiente del género de los
ciudadanos atendidos.

H1: Lafacilidad en el canal de atencion telefonica de la SIC depende del género de los ciudadanos
atendidos.

Estas mismas hipotesis se plantearan para las categorias: Edad- Facilidad atencion telefonica;
Nivel de escolaridad- Facilidad atencidn telefénica; Estrato- Facilidad atencidn telefénica;

Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se obtiene:

El valor de significancia asintética bilateral en los casos de género, edad, nivel de escolaridad, es
mayor que 0,05; por consiguiente, se deduce que no hay evidencia estadistica significativa que
permita rechazar Ho; es decir las variables facilidad para canal de atencion telefénica No depende

del género ni la edad ni del nivel de escolaridad.

Para el caso del estrato, el valor de significancia asintdtica bilateral es menor que 0,05; por
consiguiente, la conclusién es que hay evidencia estadistica significativa que permita rechazar Ho;
es decir las variables facilidad para canal de atencion telefénica depende del estrato.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
GENERO * FACILIDAD AT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
EDAD * FACILIDAD AT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
N D AP OLARIDAD 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
ESTRATO * FACILIDAD AT 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%




GENERO * FACILIDAD AT

Tabla de contingencia

FACILIDAD AT Total
Bastante Bastante | Extremada | Extremada | Indifere | Muy Muy
dificil facil mente mente facil nte dificil | facil
dificil
Recuento 4 30 1 28 97 3 63 226
. Frecuencia esperada 3,3 30,5 ,6 30,5 99,2 2,8 59,3| 226,0
Femenino
%  dentro  de o o o o 0 o o o
) FACILIDAD AT 66,7% 54,5% 100,0% 50,9% | 54,2% | 60,0% | 58,9% | 55,4%
GENERO
Recuento 2 25 0 27 82 2 44 182
. Frecuencia esperada 2,7 245 4 245 79,8 2,2 47,71 182,0
Masculino o dentro de
0 0 0 0 0 0 0 0 0
FACILIDAD AT 33,3% 45,5% 0,0% 491% | 45,8% | 40,0% | 41,1% | 44,6%
Recuento 6 55 1 55 179 5 107 408
Total Frecuencia esperada 6,0 55,0 1,0 55,0 179,0 50| 107,0| 408,0
%  dentro  de 0 0 0 0 0 o. | 100,0| 100,0
FACILIDAD AT 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% % %
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,2512 6 ,895
Razon de verosimilitudes 2,637 6 ,853
N de casos validos 408

a. 6 casillas (42,9%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,45.
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GENERO
EDAD * FACILIDAD AT
Tabla de contingencia
FACILIDAD AT Total
Bastante | Bastante | Extremada | Extremada | Indifere | Muy Muy
dificil facil mente mente facil nte dificil facil
dificil
Recuento 0 0 0 0 6 0 2 8
Menos de ' rccuencia 1 1,1 0 1,1 35 1l 21| 80
esperada
20 % dent d
0 entro e 0 0 0 0 0 0 0 0
FACILIDAD AT 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,4% 0,0%| 19%| 2,0%
Recuento 1 23 0 23 55 2 41 145
Frecuencia 21 19,5 4 19,5 63,6 1,8 38,0 145,0
EDAD 21a30 esperada
%  dentro de o o o 0 o o o 0
FACILIDAD AT 16,7% 41,8% 0,0% 418% | 30,7% | 40,0% | 38,3% | 355%
Recuento 2 16 1 13 50 2 35 119
Frecuencia
31240 esperada 1,8 16,0 3 16,0 52,2 15 31,2 119,0
%  dentro de o o o o o o o o
FACILIDAD AT 33,3% 29,1% 100,0% 236% | 27,9% | 40,0%| 32,7%| 29,2%
41a50 Recuento 1 11 0 10 31 0 18 71




Frecuencia 1,0 9,6 2 9,6 311 9] 186( 710
esperada
%  dentro de o o o o o o o 0
FACILIDAD AT 16,7% 20,0% 0,0% 182% | 17,3% 0,0% | 16,8% | 17,4%
Recuento 2 5 0 9 37 1 11 65
Frecuencia
Més de 50 esperada 1,0 8,8 2 8,8 28,5 8 17,0 65,0

%  dentro de o o o 0 0 0 0 0
FACILIDAD AT 33,3% 9,1% 0,0% 16,4% | 20,7% | 20,0%| 10,3% | 15,9%
Recuento 6 55 1 55 179 5 107 408
Frecuencia 6.0 55,0 1,0 55,0 179,0 50| 107,0( 408,0

Total esperada
%  dentro de o o o o 0 o.| 100,0| 100,0
FACILIDAD AT 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% % %

Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 19,7972 24 ,708

Razdén de verosimilitudes 22,999 24 ,520

N de casos validos 408

a. 19 casillas (54,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,02.
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EDAD
NIVEL ESCOLARIDAD * FACILIDAD AT
Tabla de contingencia
FACILIDAD AT Total
Bastante | Bastante | Extrema | Extrema | Indifer | Muy | Muy
dificil facil damente | damente | ente | dificil | facil
dificil facil
Recuento 0 0 0 0 1 0 0 1
erreg‘r*:(;‘;'a 0 1 0 1 4l ol 3 10
Universitario P
% dentro de
FACILIDAD 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%| 0,6%| 0,0%] 0,0%| 0,2%
AT
N RIDAD Recuento 0 0 0 0 1| ol o 1
Frecuencia 0 1 0 1 4l ol 3 10
Postgrado P
% dentro de
FACILIDAD 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%| 0,6%]| 0,0%] 0,0%]| 0,2%
AT
Bachiller Recuento 0 5 1 9 34 1 8 58




Doctorado

Maestria

Ninguna de las
anteriores

Otro (por favor,
especifique)

Postgrado

Primaria

Técnico

Tecnologo

Universitario

Frecuencia
esperada
% dentro
FACILIDAD
AT
Recuento
Frecuencia
esperada
% dentro
FACILIDAD
AT
Recuento
Frecuencia
esperada
% dentro
FACILIDAD
AT
Recuento
Frecuencia
esperada
% dentro
FACILIDAD
AT
Recuento
Frecuencia
esperada
% dentro
FACILIDAD
AT
Recuento
Frecuencia
esperada
% dentro
FACILIDAD
AT
Recuento
Frecuencia
esperada
% dentro
FACILIDAD
AT
Recuento
Frecuencia
esperada
% dentro
FACILIDAD
AT
Recuento
Frecuencia
esperada
% dentro
FACILIDAD
AT
Recuento
Frecuencia
esperada

de

de

de

de

de

de

de

de

de

7,8
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12
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26
224

1

100,0%
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16,4%

0,0%
14

113
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17
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36,9
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5,0%

21
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26
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%

4,2

1,9%

7,5%
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58,0
14,2
%

3,0

0,7%
13

13,0
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0,7%
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84,0

20,6
%

16
16,0
3,9%
35
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27
27,0
6,6%

166
166,0




% dentro de 186! 407
FACILIDAD 33,3% 47,3% 0,0% 30,9% | 37,4% | 40,0% X X
AT % %
Recuento 6 55 1 55 179 5 107 408
Frecuencia 6,0 55,0 1,0 550| 1790 5,0/ 107,0| 408,0
esperada

Total % dent q
6 dentro de
FACILIDAD 100,0% | 100,0% | 100,0%| 100,0% 100,01 100,01 100,0  100,0

% % % %
AT
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 74,6562 66 218

Razdén de verosimilitudes 61,493 66 ,634

N de casos validos 408

a. 66 casillas (78,6%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.
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NIVEL ESCOLARIDAD
ESTRATO * FACILIDAD AT
Tabla de contingencia
FACILIDAD AT Total
Bastante Bastante | Extremada | Extremada | Indifere | Muy Muy
dificil facil mente mente facil nte dificil facil
dificil
Recuento 0 2 1 3 10 0 4 20
Frecuencia esperada 3 2,7 0 2,7 8,7 2 53 20,0
%  dentro de o o o o o 0 o 0
FACILIDAD AT 0,0% 3,6% 100,0% 5,5% 5,6% 0,0 3,7%]| 4,9%
Recuento 1 12 0 13 45 0 23 94
Frecuencia esperada 1,4 12,8 2 12,8 411 9 24,8 94,0
%  dentro  de o o o o 0 0 0 o
ESTRATO FACILIDAD AT 16,7% 21,8% 0,0% 23,6% 25,4% 0,0% | 21,5% | 23,2%
Recuento 2 24 0 25 79 2 56 188
Frecuencia esperada 2,8 25,5 5 25,5 82,2 1,9 49,7 188,0
%  dentro  de 0 o o o o o o o
FACILIDAD AT 33,3% 43,6% 0,0% 455% | 44,6% | 50,0% | 52,3% | 46,4%
Recuento 1 14 0 11 33 1 21 81
Frecuencia esperada 1,2 11,0 2 11,0 35,4 8 214 81,0




%  dentro  de 0 0 0 0 0 0 0 0
FACILIDAD AT 16,7% 25,5% 0,0% 20,0% 18,6% | 25,0% | 19,6% | 20,0%
Recuento 1 2 0 3 9 1 3 19
5 Frecuencia esperada 3 2,6 ,0 2,6 8,3 2 5,0 19,0
%  dentro  de o o o o o o o 0
FACILIDAD AT 16,7% 3,6% 0,0% 5,5% 51% | 25,0%| 2,8%| 4,7%
Recuento 1 1 0 0 1 0 0 3
6 Frecuencia esperada 0 4 0 4 1,3 0 .8 3,0

%  dentro  de 0 0 0 0 0 0 0 0
FACILIDAD AT 16,7% 1,8% 0,0% 0,0% 0,6% 0,0%| 0,0%]| 0,7%
Recuento 6 55 1 55 177 4 107 405

Total Frecuencia esperada 6,0 55,0 1,0 55,0 177,0 40| 107,0] 4050
%  dentro  de o o 0 o 0 on| 100,0( 100,0
FACILIDAD AT 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% % %

Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintética
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 53,5202 30 ,005 >

Razon de verosimilitudes 24,055 30 770

N de casos validos 405

a. 26 casillas (61,9%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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Canal de Atencion Telefonica — Percepcion de Servicio

Ho: La Percepcion de Servicio en el canal de atencion telefonica de la SIC es independiente del
género de los ciudadanos atendidos.

H1: La Percepcion de Servicio en el canal de atencidn telefonica de la SIC depende del género de
los ciudadanos atendidos.

Estas mismas hipotesis se plantearan para las categorias: Edad- Percepcion de Servicio atencion
telefonica; Nivel de escolaridad- Percepcion de Servicio atencion telefonica; Estrato- Percepcion
de Servicio atencion telefonica Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se
tiene:

El valor de significancia asintotica bilateral en los casos de género y edad es mayor que 0,05; por
consiguiente, se concluye que no hay evidencia estadistica significativa que permita rechazar Ho;
es decir las variables servicio para canal de atencion telefonica No, depende del género ni de la
edad.

Para el caso nivel de escolaridad y estrato, el valor de significancia asintotica bilateral, es menor
que 0,05; por consiguiente, se concluye que hay evidencia estadistica significativa que permite
rechazar Ho; es decir la variable servicio para canal de atencion telefonica, depende del nivel de
escolaridad y estrato.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
GENERO * SERVICIO AT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
EDAD * SERVICIO AT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
R o RICOLARIDAD 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
ESTRATO * SERVICIO AT 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%




GENERO * SERVICIO AT

Tabla de contingencia

SERVICIO AT Total
Bueno | Indiferente Malo Muy bueno | Muy malo
Recuento 49 85 3 88 1 226
F . Frecuencia esperada 47,1 87,0 50 85,9 1,1 226,0
emenino % dentro de SERVICIO
AT en 57,6% 541%|  333% 56,8% 50,0%|  55,4%
GENERO Recuento 36 72 6 67 1 182
. Frecuencia esperada 37,9 70,0 4,0 69,1 9 182,0
Masculino % d de SERVICIO
AT entro de 42,4% 459% |  66,7% 43,2% 50,0% |  44,6%
Recuento 85 157 9 155 2 408
Total Frecuencia esperada 85,0 157,0 9,0 155,0 2,0 408,0
0,
ﬁTden”O de SERVICIOL 10000 |  1000%| 1000%|  1000%| 100,0%| 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,1902 4 ,701
Razon de verosimilitudes 2,193 4 , 700
N de casos validos 408

a. 4 casillas (40,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,89.
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EDAD * SERVICIO AT

Tabla de contingencia

SERVICIO AT Total
Bueno Indiferente Malo Muy bueno | Muy malo
Recuento 2 5 0 1 0 8
Menos de 20 (l;re(;uenua Zspersa:;wc'o 1,7 3,1 2 3,0 ,0 8,0
j entro de 2,4% 3,20 0,0% 0,6% 0,0% 2,0%
Recuento 38 46 2 58 1 145
21230 Frecuencia esperada 30,2 55,8 3,2 55,1 7 145,0
0,
ﬁT dentro de SERVICIO| ) 70, 293%|  22,.2% 37,4% 50,0%|  35,5%
Recuento 18 44 3 54 0 119
EDAD 31240 (l;rec(:juenma Zspersaéj;wc'o 24,8 45,8 2,6 45,2 ,6 119,0
s entro de 21,2% 280%|  333% 34,8% 00%| 292%
Recuento 15 30 2 24 0 71
41250 Frecuencia esperada 14,8 27,3 1,6 27,0 3 71,0
0,
K’T dentro de SERVICIO| 47 40, 191%|  22,2% 15,5% 00%| 17,4%
Recuento 12 32 2 18 1 65
Mis de 50 (l;rec(:juenma Zspersaéj;wc'o 13,5 25,0 1,4 247 3 65,0
AT entro de 14,1% 204%|  222% 11,6% 50,0%|  15,9%
Recuento 85 157 9 155 2 408
Total Frecuencia esperada 85,0 157,0 9,0 155,0 2,0 408,0
0,
K’T dentro de SERVICIO| 44 o9y 100,0%| 100,0% 100,0%| 100,0%| 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 18,2622 16 ,309
Razon de verosimilitudes 19,281 16 254
N de casos validos 408

a. 13 casillas (52,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,04.
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NIVEL ESCOLARIDAD * SERVICIO AT

Tabla de contingencia

SERVICIO AT Total
Bueno | Indiferen | Malo Muy Muy
te bueno malo
Recuento 0 1 0 0 0 1
L Frecuencia esperada 2 4 ,0 4 ,0 1,0
Universitario % dent q
SERVI Cfg fT 1 o00%w| 06%| 00% 00%| 00%| 0,2%
Recuento 0 0 0 0 1 1
Postgrado (I;recuenc(j:latesperadad 2 A4 0 4 0 1,0
0) entro e 0 0 0 0 0 0
SERVICIO AT 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 50,0% 0,2%
Recuento 8 31 0 19 0 58
. Frecuencia esperada 12,1 22,3 1,3 22,0 3 58,0
Bachiller % q q
SERVI cfgth 1 94%| 197%| 00%w| 123%| 00%| 142%
Recuento 1 0 1 1 0 3
Doctorado (I;recuené:lafsperadad ,6 1.2 i 11 ,0 3,0
0) entro e 0 0 0 0 0 0
SERVICIO AT 1,2% 0,0%| 11,1% 0,6% 0,0% 0,7%
Recuento 0 5 1 7 0 13
M . Frecuencia esperada 2,7 50 3 49 1 13,0
aestria % dentro de
0
SERVICIO AT 0,0% 32% | 11,1% 4,5% 0,0% 3,2%
Recuento 0 1 0 0 0 1
Ninguna de las Frecuencia esperada 2 4 ,0 4 ,0 1,0
NIVEL anteriores %  dentro de . . . . . o
ESCOLARIDAD SERVICIO AT 0,0% 0.6% 0,0% 0,0% 0.0% 0.2%
Recuento 0 2 0 1 0 3
Otro  (por favor, Frecuencia esperada 6 1,2 1 1,1 0 3,0
especifique) %  dentro de . o . 0 o o
SERVICIO AT 0,0% 1,3% 0,0% 0,6% 0,0% 0,7%
Recuento 25 20 4 35 0 84
Frecuencia esperada 17,5 32,3 1,9 31,9 4 84,0
Postgrado % dent q
0) entro e 0 0 0 0 0 0
SERVICIO AT 29,4% 12,7% | 44,4% 22,6% 0,0% | 20,6%
Recuento 2 10 0 4 0 16
L Frecuencia esperada 3,3 6,2 4 6,1 1 16,0
Primaria % dentro de
0 0 0 0 0 0 0
SERVICIO AT 2,4% 6,4% 0,0% 2,6% 0,0% 3,9%
Recuento 5 20 0 10 0 35
Teéeni Frecuencia esperada 7,3 13,5 8 13,3 2 35,0
eenico % dentro de
0 0 0 0 0 0 0
SERVICIO AT 5,9% 12,7% 0,0% 6,5% 0,0% 8,6%
Recuento 3 9 0 15 0 27
. Frecuencia esperada 5,6 10,4 ,6 10,3 1 27,0
Tecnologo o dent q
0 entro € 0 0 0 0 0 0
SERVICIO AT 3,5% 5,7% 0,0% 9,7% 0,0% 6,6%
Universitario Recuento 41 58 3 63 1 166
Frecuencia esperada 34,6 63,9 3,7 63,1 8] 166,0




% dentro de 0 0 0 0 0 0
SERVICIO AT 48,2% 36,9% | 33,3% 40,6% | 50,0% | 40,7%
Recuento 85 157 9 155 2 408
Total Frecuencia esperada 85,0 157,0 9,0 155,0 2,0 408,0
% dentro de 0 0 0 0 0 0
SERVICIO AT 100,09% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 261,333° 44 ,000 >
Razon de verosimilitudes 66,823 44 ,015
N de casos validos 408
a. 42 casillas (70,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es ,00.
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ESTRATO * SERVICIO AT

Tabla de contingencia

SERVICIO AT Total
Bueno Indiferente Malo Muy bueno | Muy malo

Recuento 4 9 0 7 0 20

1 Frecuencia esperada 42 7,7 4 7,6 1 20,0
% dentro de SERVICIO AT 4,7% 5,8% 0,0% 4,5% 0,0% 4,9%
Recuento 21 39 0 34 0 94

2 Frecuencia esperada 19,7 36,2 19 35,7 ,5 94,0
% dentro de SERVICIO AT 24,7% 25,0% 0,0% 22,1% 0,0% 23,2%
Recuento 39 70 3 75 1 188

3 Frecuencia esperada 395 72,4 3,7 71,5 9 188,0
% dentro de SERVICIO AT 45,9% 44,9% 37,5% 48,7% 50,0% 46,4%
ESTRATO Recuento 16 30 3 32 0 81
4 Frecuencia esperada 17,0 31,2 1,6 30,8 4 81,0
% dentro de SERVICIO AT 18,8% 19,2% 37,5% 20,8% 0,0% 20,0%
Recuento 5 7 1 5 1 19

5 Frecuencia esperada 40 7,3 A4 7,2 1 19,0
% dentro de SERVICIO AT 5,9% 4,5% 12,5% 3,2% 50,0% 4,7%
Recuento 0 1 1 1 0 3

6 Frecuencia esperada 6 1,2 1 1,1 ,0 3,0
% dentro de SERVICIO AT 0,0% 0,6% 12,5% 0,6% 0,0% 0,7%
Recuento 85 156 8 154 2 405

Total Frecuencia esperada 85,0 156,0 8,0 154,0 2,0 405,0
% dentro de SERVICIO AT 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

(bilateral)

Valor gl Sig. asintotica
Chi-cuadrado de Pearson 32,0152 20
Razon de verosimilitudes 18,356 20
N de casos validos 405

a. 17 casillas (56,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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Canal de Atencién Telefénica — Recomienda canal de Atencién telefonica

Ho: El recomendar el canal de Atencion Telefonica de la SIC es independiente del género de los
ciudadanos atendidos.

H1: El recomendar el canal de Atencion Telefénica de la SIC depende del género de los
ciudadanos atendidos.

Estas mismas hipotesis se plantearan para las categorias: Edad- Recomienda canal de Atencion
telefonica; Nivel de escolaridad- Recomienda canal de Atencion telefénica; Estrato- Recomienda
canal de Atencion telefonica. Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se
tiene:

El valor de significancia asintética bilateral en los casos de género, edad y estrato es mayor que
0,05; por consiguiente, se concluye que no hay evidencia estadistica significativa que permita
rechazar Ho; es decir la variable Recomienda canal de Atencién telefonica, No depende del género
ni de la edad ni del estrato.

Para el caso nivel de escolaridad, el valor de significancia asintotica bilateral, es menor que 0,05;

por consiguiente, se concluye que hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho;
es decir las variables Recomienda canal de Atencidn Telefonica depende del nivel de escolaridad.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
GENERO * RECOMIENDA AT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
EDAD * RECOMIENDA AT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
N e e ARIDAD 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
ESTRATO * RECOMIENDA AT 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%

GENERO * RECOMIENDA AT




Tabla de contingencia

RECOMIENDA AT Total
0 1 10 2 3 4 5 6 7 8 9
Recuento 31 0 118 3 4 3 17 3 5 17 25 226
Frecuencia 30,5 6| 1169 22 22 22 210 44| 44| 161| 255[ 2260
. esperada
Femenino
% dentro de 100.0
RECOMIENDA 56,4% | 0,0% | 55,9% | 75,0% 0 | 75:0% | 44.7% | 37,5% | 62,5% | 58,6% | 54,3% | 55,4%
. AT
GENERO Recuento 24 1 93 1 0 1 21 5 3 12 21 182
Frecuencia 245 4| 941 1,8 1,8 18| 17,0 3,6 36| 129 205]| 1820
. esperada
Masculino
% dentro de 100.0
RECOMIENDA 43,6% o | 441% | 250% | 00% | 250% | 553% | 62,5% | 37,5% | 41,4% | 45,7% | 44,6%
AT
Recuento 55 1 211 4 4 4 38 8 8 29 46 408
Frecuehia 550 10| 2110| 40| 40| 40| 380| 80| 80| 200| 460| 4080
Total esperaaa
0,
F?ECO(I{;TItErISJDAde 100,0 [ 100,0| 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 100,0
AT % % % % % % % % % % % %
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 8,8422 10 547
Razdén de verosimilitudes 10,780 10 375
N de casos validos 408

a. 12 casillas (54,5%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,45.
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EDAD * RECOMIENDA AT
Tabla de contingencia
RECOMIENDA AT Total
0 1 10 2 3 4 5 6 7 8 9
Recuento 0 5 0 0 0 2 1 0 0 0 8
Menos de Frecuencia esperada 1,1 ,0 4,1 1 1 1 7 2 2 6 9 8,0
20 % dento - de ) oo | 00w | 24%| 00%| o00%| o00%| 53%| 125%| o00%| 00w| 00| 20%
RECOMIENDA AT ke o7 A 0% ,0% 0% 3% 5% 0% ,0% ,0% ,0%
Recuento 13 0 78 1 2 1 12 1 6 12 19 145
21230 Frecuencia esperada 19,5 4 75,0 14 14 14 13,5 2,8 2,8 10,3 16,3 | 1450
% dentro de () 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, {) 0,
RECOMIENDA AT 23,6% 0,0% 37,0% | 25,0% 50,0% 25,0% | 31,6% 125% | 75,0% | 41,4% | 413% | 355%
Recuento 13 1 62 3 0 1 9 4 0 7 19 119
EDAD 31240 lI;recuengla esperadad 16,0 3 61,5 1,2 1,2 1,2 11,1 2,3 2,3 8,5 13,4 119,0
0 entro e ) 1) 9 1) 0 1) 0 1) 1) 9 0 1)
RECOMIENDA AT 23,6% | 100,0% 29,4% | 75,0% 0,0% 25,0% | 23,7% 50,0% 0,0% | 241% | 41,3% | 292%
Recuento 13 0 35 0 2 1 5 1 1 7 6 71
412350 Frecuencia esperada 9,6 2 36,7 7 7 7 6,6 1,4 1,4 5,0 8.0 710
0,
F?Ecor\jfé]:\:% A ATde 236% | 00%| 166% | 00%| 500% | 250% | 132% | 125% | 125% | 24.1% | 13,0% | 17.4%
Recuento 16 0 31 0 0 1 10 1 1 3 2 65
Més de 50 [I):recuenma esperada 8,8 2 33,6 ,6 6 ,6 6,1 1,3 1,3 4,6 7,3 65,0
F/:Econjﬁg:\:% A ATde 291% | 00% | 147%| 00%| 00%| 250%| 263% | 125%| 125% | 103% | 43%| 159%
Recuento 55 1 211 4 4 4 38 8 8 29 46 408
Total Frecuencia esperada 55,0 1,0 211,0 4,0 4,0 4,0 38,0 8,0 8,0 29,0 46,0 408,0
0,
F?ECOI\ﬁIeE:\TI)DA A_IEie 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%




Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 52,9612 40 ,082
Razon de verosimilitudes 55,846 40 ,049
N de casos validos 408

a. 36 casillas (65,5%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,02.
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NIVEL ESCOLARIDAD * RECOMIENDA AT

Tabla de contingencia

RECOMIENDA AT Total
0 1 10 2 3 4 5 6 7 8 9
Recuento 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Frecueci sl ool sl o] o o a4l o o 4| 4]
Universitario P
% dentro de
RECOMIENDA 0,0% | 00%| 00%| 00% | 00%| 00%| 26%]| 00%| 00%]| 00%]| 00%| 02%
AT
Recuento 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
P sl ol sl ol o ol sl o] o a| a| w
Postgrado P
% dentro de
RECOMIENDA 0,0% | 00%| 00%| 00%]| 00%| 00%]| 00%]| 00%]|125% | 00% | 00% | 0,2%
AT
Recuento 10 0 33 0 0 0 8 1 1 2 3 58
s;egf:gg'a 7.8 1| 300 6 6 6| s4| 11| 11| a1| 65| 580
Bachiller P
% dentro de
RECOMIENDA | 18,2% | 0,0% | 156% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 21,1% | 125% | 12,5% | 6,9% | 6,5% | 14,2%
AT
Recuento 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 1 3
caperac sl o | o o o s a| 2| 2| s 3o
Doctorado P
% dentro de
RECOMIENDA 0,0% | 00%| 09%| 00% | 00%| 00%| 00%]| 00%]| 00%]| 00%| 22%| 07%
AT
Recuento 1 0 8 1 0 0 2 0 0 0 1 13
Frecuencia 18] o e7| 1| 4| 2| 12| 3| 3| 9] 15| 130
. esperada
Maestria
% dentro de
RECOMIENDA 18% | 00% | 3,8% | 250% | 00%| 00%]| 53%| 00%| 00%]| 00%| 22%| 32%
AT
R 1 1
NIVEL ecuento_ 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ESCOLARIDAD Frecuencia 1 0 5 0 0 0 1 0 0 1 1| 10
Ninguna de las esperada ' ! ' ' ' ' ! ! ! ! ' !
anteriores % dentro  de
RECOMIENDA 1,8% | 00% | 00% | 00%| 00%| 00%| 00%| 00%| 00%| 00%]| 00%| 02%
AT
Recuento 2 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 3
Frecuencia
Otro (por favor, esperada 4 0 16 0 0 0 3 1 1 2 3 30
especifique) % dentro  de
RECOMIENDA 36%| 00%| 05%| 00%]| 00%| 00%]| 00%] 00%]| 00%]| 00%]| 00%| 07%
AT
Recuento 6 0 41 2 1 1 4 4 1 8 16 84
Frecuencia
esperada 11,3 2 43,4 8 8 8 78 1,6 1,6 6,0 9,5 84,0
Postgrado
% dentro de
RECOMIENDA 10,9% | 0,0% | 19,4% | 50,0% | 25,0% | 25,0% | 10,5% | 50,0% | 12,5% | 27,6% | 34,8% | 20,6%
AT
Recuento 4 0 6 0 0 1 5 0 0 0 0 16
csporads 22| of 83 2| 2| 2| 1s5( 3| 3| 11| 18[ 160
Primaria P
% dentro  de
RECOMIENDA 73% | 00%]| 28% | 00% | 0,0% | 250% | 132% | 0,0% | 0,0% | 00% | 00% | 39%
AT
Recuento 8 0 20 0 0 0 4 1 0 2 0 35
Frecue(;ma 47 1 18,1 3 3 3 33 7 7 2,5 39 35,0
Técnico esperaca
% dentro de
RECOMIENDA 145% | 0,0% | 95% | 00% | 0,0% | 0,0% | 10,5% | 125% | 0,0% | 69% | 0,0% | 8,6%
AT
Recuento 4 0 14 0 1 0 3 0 0 1 4 27
Tecndlogo i
g Frecuencia 36 1 14,0 3 3 3 2,5 5 5 19 30| 27,0
esperada




%  dentro de
RECOMIENDA 73% | 00%| 66%| 00%]250%| 00%]| 79%| 00%| 00%| 34%| 87%| 66%
AT
Recuento 19 1 86 1 2 2 11 2 5 16 21| 166
Frecuencia 224 4| 88| 16| 16| 16| 155 33| 33| 118]| 187 1660
P esperada
Universitario

%  dentro de 100.0
RECOMIENDA | 34,5% o | 40.8% | 25,0% | 50,0% | 50,0% | 28,9% | 25,0% | 62,5% | 55,2% | 45,7% | 40,7%
AT
Recuento 55 1 211 4 4 4 38 8 8 29 46 408
Frecuencia

Total esperada 550| 10| 2110 40 40 40| 380| 80| 80| 290( 460 4080
0,
Ff’Ecod,\;':tE’EDAde 1000 | 100,0 | 12000 12000 100,0| 12000 2000 1000 1000 1000/ 1000 1000
AT % % % % % % % % % % % %

Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 145,866? 110 ,013 >

Razdén de verosimilitudes 98,199 110 ,782

N de casos validos 408

a. 114 casillas (86,4%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.
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ESTRATO * RECOMIENDA AT

Tabla de contingencia

RECOMIENDA AT Total
0 1 10 2 3 4 5 6 7 8 9
Recuento 4 0 11 0 0 1 1 1 0 0 2 20
Frecuencia esperada 2,7 ,0 10,4 1 2 2 1,9 4 4 1,4 23 20,0
! % dent d
R"ECOMISE”Nrg AAT €1 74%| 00%| s52%| 00%| 00%| 250%| 26%| 125%| 00%| 00| 43%| 49%
Recuento 7 0 55 0 1 1 3 8 11 94
2 Frecuencia esperada 12,5 2 48,7 7 9 9 8,8 19 1,9 6,7 10,7 94,0
0,
F?ECOI\/tljleEnlt\lrlg A ATde 130% | 00%| 262% | 00%| 250% | 2500 | 211%| 00% | 375%| 27.6% | 239% | 232%
Recuento 25 1 99 1 1 0 18 4 2 14 23 188
3 Frecuencia esperada 251 5| o975 14 19 19 17,6 37 37 135 214 | 1880
0,
o F?EcowffEnrt\lrg A ATde 46,3% | 100,0% | 470% | 333% | 250% | 00% | 474% | 50,0% | 2500 | 483% | 500% | 464%
Recuento 14 0 35 2 0 1 10 3 3 7 6 81
4 Frecuencia esperada 10,8 2 42,0 6 8 8 7,6 1,6 1,6 58 9,2 81,0
0,
F?EcowffEnrt\lrg A ATde 259% | 00%| 167% | 667%| 00%| 250%| 263% | 375%| 375%| 241%| 130% | 20,0%
Recuento 3 0 9 0 2 1 1 0 0 0 3 19
Frecuencia esperada 2,5 ,0 9,9 1 2 2 1,8 4 4 1,4 2,2 19,0
> % dent d
ROECOMfIEr]I\IrI% AAT €1 s6%w| 00%| 43%| 00%| 500%| 250%| 26%| 00%| 00%| 00%| 65%| 47%
Recuento 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 3
6 Frecuencia esperada 4 ,0 1,6 0 ,0 ,0 3 1 1 2 3 3,0
?Ecow?ﬁznrt\:g A ATde 19% | 00%| os%| 00%| 00%| 00%| 00%| 00%| 00%| 00%| 22%| 07%
Recuento 54 1 210 3 4 4 38 8 8 29 46 405
Total Frecuencia esperada 54,0 1,0 210,0 3,0 4,0 4,0 38,0 8,0 8,0 29,0 46,0 405,0
0,
F?Ecorv?ﬁznrt\lrg A ATde 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 56,8302 50 ,236
Razdn de verosimilitudes 50,391 50 ,458
N de casos vélidos 405

a. 49 casillas (74,2%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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Canal de Atencién Chat - EDAD

Ho: El Nivel de Satisfaccion en cuanto a Tiempo de espera en el canal de atencion Chat de la SIC
es independiente del rango de edad de los ciudadanos atendidos.

H1: El Nivel de Satisfaccion en cuanto a Tiempo de espera en el canal de atencién Chat de la SIC
depende del rango de edad de los ciudadanos atendidos.

Estas mismas hipdtesis las se plantearan para los distintos atributos medidos (tiempo de espera,
conocimiento, amabilidad, resolucion de dudas, receptividad, horarios de atencion)

Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se tiene:

El valor de significancia asintética bilateral en los casos de tiempos de espera, conocimiento,
resolucion de dudas, receptividad y redaccion es mayor que 0,05; por consiguiente, se infiere que
no hay evidencia estadistica significativa que permita rechazar Ho; es decir las variables nivel de
satisfaccion para canal de atencion chat en estos atributos (tiempos de espera, conocimiento,
resolucion de dudas, receptividad y redaccion), no dependen del rango de edad de los ciudadanos.

El valor de significancia asintética bilateral en los casos de amabilidad y horarios de atencion es
menor que 0,05; por consiguiente, se concluye que hay evidencia estadistica significativa que
permite rechazar Ho; es decir las variables nivel de satisfaccion para canal de atencion chat en
estos atributos (amabilidad y horarios de atencién), depende del rango de edad de los ciudadanos.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Vélidos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
*
ESDI?EI?? ANS CHAT TIEMPO DE 108 100.0% ; 0% - "
*
EBQI(D)CIMIENTONS CHAT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
*
i?/lp,&%lLlDAD NS CRAT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
*
EESAODLUCION Dé\l IZS)UDA(;HAT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
*
EII:E)QEDPTIVIDAD NS eRAT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
*
Egégccuol\l NS ChAT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
EDAD * NS CHAT HORARIOS 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
*
SE'\llesEERANS CHAT TIEMPO 208 100.0% . 0.0% 108 100.0%
= *
ggNEoFé?WENTo NS ChAT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
= *
iE/II\}AEBRICL)I DAD NS CRAT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
= *
SEQI(EEL(J)CION DE’\IIDSUDA(S:HAT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
= *
CR;E('\JIIIEEE'I(?IVIDAD NS CRAT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%




GENERO * NS CHAT
REDACCION 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
GENERO * NS CHAT
0, 0, 0,
HORARIOS 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
NIVEL ESCOLARIDAD * NS o o 0
CHAT TIEMPO DE ESPERA 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
NIVEL ESCOLARIDAD * NS o o 0
CHAT CONOCIMIENTO 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
NIVEL ESCOLARIDAD * NS
CHAT AMABILIDAD 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
NIVEL ESCOLARIDAD * NS
CHAT RESOLUCION DE 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
DUDAS
NIVEL ESCOLARIDAD * NS o o 0
CHAT RECEPTIVIDAD 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
NIVEL ESCOLARIDAD * NS
CHAT REDACCION 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
NIVEL ESCOLARIDAD * NS o o 0
CHAT HORARIOS 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
ESTRATO * NS CHAT TIEMPO 0 o 0
DE ESPERA 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%
ESTRATO * NS CHAT 0 o 0
CONOCIMIENTO 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%
ESTRATO * NS CHAT 0 o 0
AMABILIDAD 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%
ESTRATO * NS CHAT
RESOLUCION DE DUDAS 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%
ESTRATO * NS CHAT 0 o 0
RECEPTIVIDAD 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%
ESTRATO * NS CHAT 0 o 0
REDACCION 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%
ESTRATO * NS CHAT
HORARIOS 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%
EDAD * NS CHAT TIEMPO DE ESPERA
Tabla de contingencia
NS CHAT TIEMPO DE ESPERA Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 0 0 0 0 7 1 8
Menos de 20 Erecuencm esperada A4 1 1 18 42 15 8,0
{‘;E",\eﬂngroo geE N hAT 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3.3% 14%|  20%
Recuento 11 1 0 33 69 31 145
21230 Frecuencia esperada 7,1 1,8 1,1 334 75,3 26,3 145,0
% demro de RS HAT|  ss.0% 20,0% 0,0% 35,1% 325% | 41,9%| 355%
Recuento 5 2 2 31 55 24 119
EDAD  31a40 Erecuencna esperada 58 15 9 27,4 61,8 21,6 119,0
QE"&”FEE‘)’ ol EEPCE:AAT 25,0% 40,0% 66,7% 33,0% 259% |  324%| 202%
Recuento 0 0 0 21 39 11 71
41250 Frecuencia esperada 35 9 5 16,4 36,9 12,9 71,0
%E",\e/l”;g’ geE N ohAT 0,0% 0,0% 0,0% 22,3% 184% | 149%| 17.4%
Recuento 4 2 1 9 42 7 65
Mas de 50 cl’:recuenma esperada 3,2 8 5 15,0 33,8 11,8 65,0
% qemwro ge RS CHAT] 200% 40,0% 33,3% 9,6% 19,8% 95% | 15,9%




Recuento 20 5 3 94 212 74 408
Total Frecuencia esperada 20,0 5,0 3,0 94,0 212,0 74,0 408,0
ﬁé’&”ﬁrg S‘E NoPATL 1000 | 1000% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor o] Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 28,1682 20 ,105
Razén de verosimilitudes 35,300 20 ,019
N de casos validos 408
a. 16 casillas (53,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es ,06.
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EDAD * NS CHAT CONOCIMIENTO

Tabla de contingencia

a. 17 casillas (56,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,04.

NS CHAT CONOCIMIENTO Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 0 0 0 0 7 1 8
Menos de 20 :reguenmz;esperada 3 1 ,0 2,1 4,0 15 8,0
é’oﬁggzﬁMfE’?‘ngHAT 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,4% 13%|  2,0%
Recuento 4 1 0 45 63 32 145
21230 Frecuencia esperada 53 11 7 38,4 72,5 27,0 145,0
% dentro de NS CHAT 0 o o o o o o
CONOCIMIENTO 26,7% 33,3% 0,0% 41,7% 30,9% 42,1% 35,5%
Recuento 7 1 1 32 54 24 119
EDAD  31a40 (l;regue:cnzesiesrag;AT 44 9 ,6 31,5 59,5 22,2 119,0
o dentro de 0 0 0 0 0 0 0
CONOCIMIENTO 46,7% 33,3% 50,0% 29,6% 26,5% 31,6% | 29.2%
Recuento 0 0 0 19 39 13 71
41250 Frecuencia esperada 2,6 5 3 18,8 35,5 13,2 71,0
0,
é’odﬁgg’”\jelE’?'f‘TgHAT 0,0% 0,0% 0,0% 17,6% 191% |  17,1% | 17,4%
Recuento 4 1 1 12 41 6 65
Mas de 50 ;regue:mzesilegagim_r 24 5 3 17,2 32,5 12,1 65,0
o dentro de 0 0 0 0 0 0 0
CONOCIMIENTO 26,7% 33,3% 50,0% 11,1% 20,1% 7,9% 15,9%
Recuento 15 3 2 108 204 76 408
Total Frecuencia esperada 15,0 3,0 2,0 108,0 204,0 76,0 408,0
0,
é’od,jgg’"\(/’ﬁE’?'\f‘TgHAT 1000% |  100,0% 100,0% 100,0% 1000% |  1000% | 1000%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 25,6582 20 177
Razon de verosimilitudes 31,516 20 ,049
N de casos validos 408
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Tabla de contingencia

s de 50

W Indiferente
E Insatisfecho
O Muy Insatisfecho
W riuy Satisfecho
Mo he sido usuario
B satisfecho

NS CHAT AMABILIDAD Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 0 0 0 0 7 1 8
Menos de 20 (l;reguencu;esileradim_r 3 L 0 2,2 4,0 14 8,0
e dentio de W € 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3.4% 14%|  20%
Recuento 5 1 0 44 63 32 145
21230 Frecuencia esperada 53 1,4 4 39,8 72,5 25,6 145,0
0,

% dentro de NS CHATL 3330 25,0% 0,0% 39,3% 309% | 444%| 355%
EDAD Recuento 7 0 1 34 54 23 119
31240 Frecuencia esperada 44 1,2 3 32,7 59,5 21,0 119,0

% dentro de NS CHAT o o o 0 o o o
AMABILIDAD 46,7% 0,0% 100,0% 30,4% 26,5% 31,9% | 29,2%
Recuento 0 0 0 22 39 10 71
41250 Frecuencia esperada 2,6 v 2 19,5 35,5 12,5 71,0

% dentro de NS CHAT o o o 0 o o o
AMABILIDAD 0,0% 0,0% 0,0% 19,6% 19,1% 13,9% 17,4%
Mas de 50 Recuento 3 3 0 12 41 6 65




Frecuencia esperada 2,4 ,6 2 17,8 32,5 11,5 65,0

,.Z?I\/(Ij;rlg:oleDeAl\llDS CHAT 20,0% 75,0% 0,0% 10,7% 20,1% 83%| 159%

Recuento 15 4 1 112 204 72 408
Total Frecuencia esperada 15,0 4,0 1,0 112,0 204,0 72,0 408,0

K)I\/(Ij;r;:oleDeA'\IIDS CHATL  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% |  100,0% | 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 34,4492 20 ,023 >
Razon de verosimilitudes 37,276 20 ,011
N de casos validos 408
a. 17 casillas (56,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es ,02.
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EDAD * NS CHAT RESOLUCION DE DUDAS

Tabla de contingencia

a. 16 casillas (53,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,04.

NS CHAT RESOLUCION DE DUDAS Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 0 0 0 0 7 1 8
Frecuencia esperada 4 1 ,0 2,2 4,0 14 8,0
Menos de 20 94 dentro de NS CHAT
RESOLUCION DE 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,4% 1,4% 2,0%
DUDAS
Recuento 4 2 0 44 63 32 145
Frecuencia esperada 6,4 1,4 v 39,4 72,5 245 145,0
21a30 % dentro de NS CHAT
RESOLUCION DE 22,2% 50,0% 0,0% 39,6% 30,9% 46,4% 35,5%
DUDAS
Recuento 9 1 33 54 21 119
Frecuencia esperada 53 1,2 , 32,4 59,5 20,1 119,0
EDAD  31a40 % dentro de NS CHAT
RESOLUCION DE 50,0% 25,0% 50,0% 29,7% 26,5% 304% | 29,2%
DUDAS
Recuento 1 0 0 23 39 8 71
Frecuencia esperada 3,1 7 3 19,3 35,5 12,0 71,0
41as0 % dentro de NS CHAT
RESOLUCION  DE 5,6% 0,0% 0,0% 20,7% 19,1% 11,6% |  17,4%
DUDAS
Recuento 4 1 1 11 41 7 65
Frecuencia esperada 2,9 6 3 17,7 32,5 11,0 65,0
Mésde50 o4 dentro de NS CHAT
RESOLUCION DE 22,2% 25,0% 50,0% 9,9% 20,1% 10,1% 15,9%
DUDAS
Recuento 18 4 2 111 204 69 408
Frecuencia esperada 18,0 4,0 2,0 111,0 204,0 69,0 408,0
Total % dentro de NS CHAT
RESOLUCION DE 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
DUDAS
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 27,6332 20 ,118
Razén de verosimilitudes 31,554 20 ,048
N de casos validos 408
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NS CHAT RECEPTIVIDAD Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 0 0 0 0 7 1 8
Menos de 20 (l;re;uencna:jes&esrangT 3 1 ,0 2,2 4,0 1,3 8,0
R°Ece£;r$w‘iD D 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,4% 15%|  2,0%
Recuento 5 0 0 44 64 32 145
21230 Frecuencia esperada 5,7 11 7 40,5 72,9 24,2 145,0
% dentro de NS CHAT o o o 0 o o o
RECEPTIVIDAD 31,2% 0,0% 0,0% 38,6% 31,2% 471% | 355%
Recuento 6 1 1 36 54 21 119
EDAD 31240 cl’:recuencm esperada 4,7 9 ,6 33,3 59,8 19,8 119,0
o dontio de NS CHATL  a75% 33,3% 50,0% 31,6% 263% |  309%| 29,2%
Recuento 2 0 0 22 39 8 71
41250 Frecuencia esperada 2,8 5 3 19,8 35,7 11,8 71,0
0,
Q’E%egéﬁlgﬁDNjDCHAT 12,5% 0,0% 0,0% 19,3% 190% |  118%| 17.4%
Recuento 3 2 1 12 41 6 65
Mas de 50 (l;regue:uz:jesilegagimT 2,5 5 3 18,2 32,7 10,8 65,0
0 dentro de 0 0 0 0 0 0 0
RECEPTIVIDAD 18,8% 66,7% 50,0% 10,5% 20,0% 8,8% 15,9%
Recuento 16 3 2 114 205 68 408
Total Frecuencia esperada 16,0 3,0 2,0 114,0 205,0 68,0 408,0
% dentro de NS CHAT o o o o o o o
RECEPTIVIDAD 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%




Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 27,9082 20 ,112
Razon de verosimilitudes 30,548 20 ,061
N de casos validos 408

a. 17 casillas (56,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,04.
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EDAD * NS CHAT REDACCION

Tabla de contingencia

NS CHAT REDACCION Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 0 0 0 0 7 1 8
Menos de 20 ;resue:madesiesrangT 3 1 0 2,1 4,0 14 8,0
0 dentro de 0 0 0 0 0 0 0
REDACCION 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,4% 1,4% 2,0%
Recuento 4 2 1 46 63 29 145
21230 Frecuencia esperada 6,0 1,4 7 38,7 72,5 25,6 145,0
% dentro de NS CHAT o o o o o 0 o
REDACCION 23,5% 50,0% 50,0% 42,2% 30,9% 40,3% | 35,5%
Recuento 8 1 1 30 54 25 119
EDAD  31a40 :recuencna esperada 50 1,2 ,6 31,8 59,5 21,0 119,0
QE%ERE%ESNNS CHAT 47,1% 25,0% 50,0% 27,5% 26,5% 34,7% | 29,2%
Recuento 1 0 0 21 38 11 71
41250 Frecuencia esperada 3,0 7 3 19,0 35,5 12,5 71,0
% dentro de NS CHAT o o o 0 o 0 o
REDACCION 5,9% 0,0% 0,0% 19,3% 18,6% 15,3% 17,4%
Recuento 4 1 0 12 42 6 65
Mas de 50 (l;regue:cnzesiesrag;AT 2,7 ,6 3 17,4 32,5 11,5 65,0
0 dentro de 0 0 0 0 0 0 0
REDACCION 23,5% 25,0% 0,0% 11,0% 20,6% 8,3% 15,9%
Recuento 17 4 2 109 204 72 408
Total Frecuencia esperada 17,0 4,0 2,0 109,0 204,0 72,0 408,0
% dentro de NS CHAT o o o o o o o
REDACCION 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 23,7272 20 ,255
Razdén de verosimilitudes 27,778 20 115
N de casos validos 408

a. 17 casillas (56,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,04.
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EDAD * NS CHAT HORARIOS
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41 a 50 Méas de 50

Tabla de contingencia

NS CHAT HORARIOS Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 0 0 0 0 7 1 8
Menos de 20 ;regue:mzesigagim_r 3 0 0 2,2 4,0 15 8,0
o dentro de 0 0 0 0 0 0 0
HORARIOS 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,4% 1,3% 2,0%
Recuento 6 0 0 43 64 32 145
21230 Frecuencia esperada 5,7 4 4 39,1 72,5 27,0 145,0
0,
lfodgl'ltg}gg NS CHATI 3750 0,0% 0,0% 39,1% 314% |  421%| 355%
EDAD Recuento 7 0 0 33 53 26 119
31240 Frecuencia esperada 47 3 3 32,1 59,5 22,2 119,0
0,
F/;’Od;";tg’lgse NS CHATI 4380 0,0% 0,0% 30,0% 260% |  342%| 29,2%
Recuento 0 0 0 23 38 10 71
41250 Frecuencia esperada 2,8 2 2 19,1 35,5 13,2 71,0
0,
Sodgxgﬂgg NS CHAT 0,0% 0,0% 0,0% 20,9% 186% | 132%| 17.4%
Recuento 3 1 1 11 42 7 65
Mas de 50
Frecuencia esperada 2,5 2 2 17,5 32,5 12,1 65,0




% dentro de NS CHAT

HORARIOS 18,8% 100,0% 100,0% 10,0% 20,6% 9,2% 15,9%
Recuento 16 1 1 110 204 76 408
Total Frecuencia esperada 16,0 1,0 1,0 110,0 204,0 76,0 408,0
o dentro e NS CHATL 10009 | 1000% 100,0% 100,0% 1000% |  100,0% | 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor o] Sig. asintotica
(bilateral) |
Chi-cuadrado de Pearson 32,2932 20 ,040 >
Razon de verosimilitudes 34,304 20 ,024
N de casos validos 408

a. 17 casillas (56,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,02.
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Canal de atencién Chat - GENERO

Ho: El Nivel de Satisfaccion en cuanto a Tiempo de espera en el canal de atencion Chat de la SIC
es independiente del GENERO de los ciudadanos atendidos.

H1: El Nivel de Satisfaccion en cuanto a Tiempo de espera en el canal de atencion Chat de la SIC
depende del GENERO de los ciudadanos atendidos.

Estas mismas hipotesis se planteardn para los distintos atributos medidos (tiempo de espera,
conocimiento, amabilidad, resolucion de dudas, receptividad, redaccién, horarios de atencién).

Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se tiene:

El valor de significancia asintética bilateral en todos los casos es mayor que 0,05; por consiguiente,
se concluye que no hay evidencia estadistica significativa que permita rechazar Ho; es decir las
variables nivel de satisfaccion para canal de atencion chat en ninguno de sus atributos (tiempo de

espera, conocimiento, amabilidad, resoluciéon de dudas, receptividad, redaccion, horarios de
atencion), depende del género de los ciudadanos.

GENERO * NS CHAT TIEMPO DE ESPERA

Tabla de contingencia

NS CHAT TIEMPO DE ESPERA Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 12 2 2 48 122 40 226
Femenino (l;re((i:uetnue;esizagim_r 111 2,8 1,7 52,1 1174 41,0 226,0
% dentro de
GENERG TIEMPO DE ESPERA 60,0% 40,0% 66,7% 51,1% 57,5% 54,1% 55,4%
Recuento 8 3 1 46 90 34 182
Masculin  Frecuencia esperada 89 2,2 1,3 41,9 94,6 33,0 182,0
0 % dentro de NS CHAT 0 0 0 0 0 0 0
TIEMPO DE ESPERA 40,0% 60,0% 33,3% 48,9% 42,5% 45,9% 44,6%
Recuento 20 5 3 94 212 74 408
Total Frecuencia esperada 20,0 5,0 3,0 94,0 212,0 74,0 408,0
% dentro de NS CHAT
TIEMPO DE ESPERA 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,9702 5 ,853
Razén de verosimilitudes 1,971 5 ,853
N de casos validos 408

a. 4 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es 1,34.
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Tabla de contingencia

NS CHAT
TIEMFO DE
ESPERA

M indiferents
M insatisfecho
CIhuy Insatisfecho
Wy Satisfecho
(Mo he sido usuario

Masculino

B satisfecho

NS CHAT CONOCIMIENTO Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 8 1 2 56 114 45 226
. Frecuencia esperada 8,3 1,7 11 59,8 113,0 42,1 226,0
Femenino % dentro de NS CHAT
] CONOCIMIENTO 53,3% 33,3% 100,0% 51,9% 55,9% 59,2% | 55,4%
GENERO Recuento 7 2 0 52 90 31 182
Masculin  Frecuencia esperada 6,7 13 9 48,2 91,0 33,9 182,0
° (’C/"Od,\?gtgl\ielE';‘\f‘TgHAT 46,7% 66,7% 0,0% 48,1% a1% | 408% | 44.6%
Recuento 15 3 2 108 204 76 408
Total Frecuencia esperada 15,0 3,0 2,0 108,0 204,0 76,0 408,0
?odr\?ggni?E'\rinsTgHAT 1000% |  100,0% 100,0% 100,0% 1000% |  100,0% | 100,0%




Pruebas de chi-cuadrado

Valor o] Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,243 5 ,663
Razon de verosimilitudes 3,997 5 ,550
N de casos vélidos 408

a. 4 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,89.
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GENERO * NS CHAT AMABILIDAD

Tabla de contingencia

NS CHAT AMABILIDAD Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 10 2 1 60 114 39 226
E . Frecuencia esperada 8,3 2,2 ,6 62,0 113,0 39,9 226,0
emenino % dentro de NS CHAT
o dentro de 66,7% 50,0% 100,0% 53,6% 559% | 54,29 | 554%
GENERO AMABILIDAD
Recuento 5 2 0 52 90 33 182
Masculin  Frecuencia esperada 6,7 1,8 4 50,0 91,0 32,1 182,0
0 % dentro de NS CHAT 0 0 0 0 0 0 0
AMABILIDAD 33,3% 50,0% 0,0% 46,4% 44,1% 458% | 44,6%
Recuento 15 4 1 112 204 72 408
Total Frecuencia esperada 15,0 4,0 1,0 112,0 204,0 72,0 408,0
0,
o derro de NS CHATL 10003 | 1000% 100,0% 100,0% 1000% |  100,0% | 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,8382 5 871
Razon de verosimilitudes 2,234 5 ,816
N de casos validos 408

a. 4 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,45.
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NS CHAT RESOLUCION DE DUDAS Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 9 2 2 59 114 40 226
Frecuencia esperada 10,0 2,2 11 61,5 113,0 38,2 226,0
Femenino 94 dentro de NS CHAT
RESOLUCION DE 50,0% 50,0% 100,0% 53,2% 55,9% 58,0% | 55,4%
. DUDAS
GENERO Recuento 9 2 0 52 90 29 182
Frecuencia esperada 8,0 18 9 49,5 91,0 30,8 182,0
Masculino 95 dentro de NS CHAT
RESOLUCION DE 50,0% 50,0% 0,0% 46,8% 44,1% 42,0% 44,6%
DUDAS
Recuento 18 4 2 111 204 69 408
Frecuencia esperada 18,0 4,0 2,0 111,0 204,0 69,0 408,0
Total % dentro de NS CHAT
RESOLUCION DE 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
DUDAS




Pruebas de chi-cuadrado

Valor o] Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,300? 5 ,806
Razon de verosimilitudes 3,051 5 ,692
N de casos vélidos 408

a. 4 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,89.

Grafico de barras

i NS CHAT
120 RESCOLUCION
DE DUDAS
M incifererte
M insatizfecho
100 CInuy Insstisfecho
Wy Satisfecho
(Mo he sido usuario
B Satisfecho
80
o
)
=
@
>
1 &0
o
407
20
0

Femenirio Masculing

GENERO



GENERO * NS CHAT RECEPTIVIDAD

Tabla de contingencia

NS CHAT RECEPTIVIDAD Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 11 0 2 60 115 38 226
E . Frecuencia esperada 8,9 1,7 11 63,1 113,6 37,7 226,0
emenino % dentro de NS CHAT
o dentro de 68,8% 0,0% 100,0% 52,6% 56,1% |  559%| 554%
GENERO RECEPTIVIDAD
Recuento 5 3 0 54 90 30 182
. Frecuencia esperada 7,1 1,3 9 50,9 91,4 30,3 182,0
Masclino % dentro de NS CHAT
0 dentro de 0 0 0 0 0 0 0
RECEPTIVIDAD 31,2% 100,0% 0,0% 47,4% 43,9% 441% | 44,6%
Recuento 16 3 2 114 205 68 408
Total Frecuencia esperada 16,0 3,0 2,0 114,0 205,0 68,0 408,0
% dentro de NS CHAT 0 0 o o o o o
RECEPTIVIDAD 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6,8912 5 ,229
Razon de verosimilitudes 8,799 5 117
N de casos validos 408

a. 4 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,89.
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B satisfecho

NS CHAT REDACCION Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 8 3 2 61 114 38 226
. Frecuencia esperada 9,4 2,2 1,1 60,4 113,0 39,9 226,0
Femenino % dentro de NS CHAT
] REDACCION 47,1% 75,0% 100,0% 56,0% 55,9% 52,8% | 55,4%
GENERO Recuento 9 1 0 48 90 34 182
. Frecuencia esperada 7,6 18 9 48,6 91,0 32,1 182,0
Masculino % dentro de NS CHAT
REDACCION 52,9% 25,0% 0,0% 44,0% 44,1% 47,2% 44,6%
Recuento 17 4 2 109 204 72 408
Total Frecuencia esperada 17,0 4,0 2,0 109,0 204,0 72,0 408,0
%o dentro de NS CHATL 10003 | 1000% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%




Pruebas de chi-cuadrado

Valor o] Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,9442 5 ,709
Razon de verosimilitudes 3,730 5 ,589
N de casos vélidos 408

a. 4 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,89.
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GENERO * NS CHAT HORARIOS

Tabla de contingencia

NS CHAT HORARIOS Total
Indiferente | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 10 0 1 62 114 39 226
E . Frecuencia esperada 8,9 ,6 ,6 60,9 113,0 42,1 226,0
emenino % dentro de NS CHAT
I-;)OISRRIOS 62,5% 0,0% 100,0% 56,4% 55,9% 51,3% | 55,4%
GENERO Recuento 6 1 0 48 90 37 182
. Frecuencia esperada 7,1 4 4 49,1 91,0 33,9 182,0
Masculino % dentro de NS CHAT
0 dentro de 0 0 0 0 0 0 0
HORARIOS 37,5% 100,0% 0,0% 43,6% 44,1% 48,7% | 44,6%
Recuento 16 1 1 110 204 76 408
Total Frecuencia esperada 16,0 1,0 1,0 110,0 204,0 76,0 408,0
% dentro de NS CHAT 0 o o o o o o
HORARIOS 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,9472 5 ,708
Razon de verosimilitudes 3,698 5 ,594
N de casos vélidos 408

a. 4 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,45.
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Canal de Atencion Chat — NIVEL DE ESCOLARIDAD

Ho: El Nivel de Satisfaccion en cuanto a Tiempo de espera en el canal de atencion Chat de la SIC
es independiente del Nivel de escolaridad de los ciudadanos atendidos.

H1: El Nivel de Satisfaccidn en cuanto a Tiempo de espera en el canal de atencién chat de la SIC
depende del Nivel de escolaridad de los ciudadanos atendidos.

Estas mismas hipotesis se plantearan para los distintos atributos medidos (tiempo de espera,
conocimiento, amabilidad, resolucion de dudas, receptividad, redaccion, horarios de atencién).

Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se tiene:

El valor de significancia asintética bilateral en los casos de (tiempo de espera, conocimiento,
amabilidad, resolucion de dudas, receptividad, y horarios de atencion) es menor que 0,05; por
consiguiente, se concluye que hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho; es
decir las variables nivel de satisfaccion para canal de atencidn chat en sus atributos (tiempo de
espera, conocimiento, amabilidad, resolucion de dudas, receptividad, y horarios de atencion),
depende del nivel de escolaridad de los ciudadanos

El valor de significancia asintética bilateral en el caso de redaccion es mayor que 0,05; por
consiguiente, se infiere que no hay evidencia estadistica significativa que permita rechazar Ho; es

decir las variables nivel de satisfaccion para canal de atencion chat en sus atributos redaccion no
depende del nivel de escolaridad de los ciudadanos

NIVEL ESCOLARIDAD * NS CHAT TIEMPO DE ESPERA

Tabla de contingencia

NS CHAT TIEMPO DE ESPERA Total
Indifere | Insatisfec Muy Muy No he sido | Satisfec
nte ho Insatisfech | Satisfecho usuario ho
0
Recuento 0 0 0 0 1 0 1
Frecuencia esperada 0 0 0 2 5 2 1,0
Universitario % dentro de NS
CHAT TIEMPO DE 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5% 0,0% 0,2%
ESPERA
Recuento 0 1 0 0 0 0 1
Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 2 5 2 1,0
Postgrado % dentro de NS
CHAT TIEMPO DE 0,0% 20,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% ]| 0,2%
NIVEL ESPERA
ESCOLARIDAD Recuento 2 0 0 12 38 6 58
Frecuencia esperada 2,8 7 4 13,4 30,1 10,5 58,0
Bachiller % dentro de NS
CHAT TIEMPO DE 10,0% 0,0% 0,0% 12,8% 17,9% 8,1% | 14,2%
ESPERA
Recuento 1 0 1 0 3
Frecuencia esperada 1 ,0 ,0 1,6 5 3,0
Doctorado % dentro de NS
CHAT TIEMPO DE 0,0% 20,0% 0,0% 1,1% 0,5% 0,0% 0,7%
ESPERA




Recuento 1 0 1 6 4 1 13
Frecuencia esperada ,6 2 1 3,0 6,8 24 13,0
Maestria % dentro de NS
CHAT TIEMPO DE 5,0% 0,0% 33,3% 6,4% 1,9% 1,4% 3,2%
ESPERA
Recuento 0 0 0 0 1 0 1
Ninguna de las Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 2 ) 2 1,0
anteriores % dentro de NS
CHAT TIEMPO DE 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5% 0,0% | 0,2%
ESPERA
Recuento 0 0 0 1 2 0 3
oo (por favor, Frecuencia esperada 1 ,0 ,0 7 1,6 5 3,0
especifique) % dentro de NS
CHAT TIEMPO DE 0,0% 0,0% 0,0% 1,1% 0,9% 0,0% | 0,7%
ESPERA
Recuento 2 1 18 35 19 84
Frecuencia esperada 4,1 1,0 6 19,4 43,6 15,2 84,0
Postgrado % dentro de NS
CHAT TIEMPO DE 45,0% 40,0% 33,3% 19,1% 16,5% 25,7% | 20,6%
ESPERA
Recuento 1 0 0 3 10 2 16
Frecuencia esperada 8 2 1 3,7 8,3 29 16,0
Primaria % dentro de NS
CHAT TIEMPO DE 5,0% 0,0% 0,0% 3,2% 4,7% 2,7% | 3,9%
ESPERA
Recuento 0 0 5 25 4 35
Frecuencia esperada 1,7 4 3 8,1 18,2 6,3 35,0
Técnico % dentro de NS
CHAT TIEMPO DE 5,0% 0,0% 0,0% 5,3% 11,8% 5,4% 8,6%
ESPERA
Recuento 0 0 0 11 14 2 27
Frecuencia esperada 13 3 2 6,2 14,0 49 27,0
Tecndlogo % dentro de NS
CHAT TIEMPO DE 0,0% 0,0% 0,0% 11,7% 6,6% 2,7% 6,6%
ESPERA
Recuento 1 1 37 81 40 166
Frecuencia esperada 8,1 2,0 1,2 38,2 86,3 30,1| 166,0
Universitario % dentro de NS
CHAT TIEMPO DE 30,0% 20,0% 33,3% 39,4% 38,2% 54,1% | 40,7%
ESPERA
Recuento 20 5 3 94 212 74 408
Frecuencia esperada 20,0 5,0 3,0 94,0 212,0 74,01 408,0
Total % dentro de NS 1000
CHAT TIEMPO DE | 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% o
ESPERA %
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 157,4622 55 ,000
Razén de verosimilitudes 63,888 55 ,193
N de casos validos 408

a. 55 casillas (76,4%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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NIVEL ESCOLARIDAD

NIVEL ESCOLARIDAD * NS CHAT CONOCIMIENTO

Tabla de contingencia

(Mo he sido usuario
B Satisfecho

NS CHAT CONOCIMIENTO Total
Indifere | Insatisfec Muy Muy No he sido | Satisfec
nte ho Insatisfech | Satisfecho usuario ho
0
Recuento 0 0 0 0 1 0 1
Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 3 5 2 1,0
Universitario % dentro de NS
CHAT 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5% 0,0% ]| 0,2%
CONOCIMIENTO
Recuento 1 0 0 0 0 0 1
NIVEL postgrado (I;rec;enua esperada ,0 ,0 ,0 3 5 2 1,0
ESCOLARIDAD 6 dentro de NS
CHAT 6,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%| 0,2%
CONOCIMIENTO
Recuento 0 0 12 38 6 58
Frecuencia esperada 2,1 4 3 15,4 29,0 10,8 58,0
Bachiller % dentro de NS
CHAT 13,3% 0,0% 0,0% 11,1% 18,6% 79% | 14,2%
CONOCIMIENTO




Recuento 0 1 0 2 0 0 3
Frecuencia esperada 1 ,0 ,0 8 15 ,6 3,0
Doctorado % dentro de NS
CHAT 0,0% 33,3% 0,0% 1,9% 00%| 00%| 07%
CONOCIMIENTO
Recuento 1 1 6 4 1 13
Frecuencia esperada 5 1 1 34 6,5 24 13,0
Maestria % dentro de NS
CHAT 6,7% 33,3% 0,0% 5,6% 2,0% 13% | 32%
CONOCIMIENTO
Recuento 0 0 0 0 1 0 1
Ni Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 3 5 2 1,0
inguna de las % d
anteriores 6 dentro de NS
CHAT 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5% 0,0%| 0,2%
CONOCIMIENTO
Recuento 0 0 0 1 2 0 3
Otro  (por favor, Frecuencia esperada 1 0 0 8 15 ,6 3,0
especifique) % dentro de NS
CHAT 0,0% 0,0% 0,0% 0,9% 1,0% 0,0%| 0,7%
CONOCIMIENTO
Recuento 0 1 21 33 24 84
Frecuencia esperada 31 ,6 , 22,2 42,0 15,6 84,0
Postgrado % dentro de NS
CHAT 33,3% 0,0% 50,0% 19,4% 16,2% | 31,6% | 20,6%
CONOCIMIENTO
Recuento 1 0 3 10 2 16
Frecuencia esperada ,6 1 1 4,2 8,0 3,0 16,0
Primaria % dentro de NS
CHAT 6,7% 0,0% 0,0% 2,8% 49%| 26%| 39%
CONOCIMIENTO
Recuento 1 0 0 6 25 3 35
Frecuencia esperada 1,3 3 2 9,3 17,5 6,5 35,0
Técnico % dentro de NS
CHAT 6,7% 0,0% 0,0% 5,6% 12,3% 39% | 8,6%
CONOCIMIENTO
Recuento 0 0 11 13 3 27
Frecuencia esperada 1,0 2 1 7,1 13,5 5,0 27,0
Tecnologo % dentro de NS
CHAT 0,0% 0,0% 0,0% 10,2% 6,4% 39%| 6,6%
CONOCIMIENTO
Recuento 4 1 46 7 37 166
Frecuencia esperada 6,1 1,2 , 43,9 83,0 30,9| 166,0
Universitario % dentro de NS
CHAT 26,7% 33,3% 50,0% 42,6% 37,7% | 48,7% | 40,7%
CONOCIMIENTO
Recuento 15 3 2 108 204 76 408
Frecuencia esperada 15,0 3,0 2,0 108,0 204,0 76,0| 408,0
Total % dentro de NS 1000
CHAT 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% %
CONOCIMIENTO
Pruebas de chi-cuadrado
Valor al Sig. asintética
(bilateral)
120,0
Chi-cuadrado de Pearson 55 , 000
592
62,92
Razén de verosimilitudes 1 55 ,216




N de casos validos I 408 |

a. 54 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.
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NIVEL ESCOLARIDAD
NIVEL ESCOLARIDAD * NS CHAT AMABILIDAD
Tabla de contingencia
NS CHAT AMABILIDAD Total
Indifere | Insatisfec Muy Muy No he sido | Satisfec
nte ho Insatisfech | Satisfecho usuario ho
0
Recuento 0 0 0 0 1 0 1
Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 3 5 2 1,0
Universitario % dentro de NS
CHAT 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5% 0,0% | 0,2%
NIVEL AMABILIDAD
ESCOLARIDAD Recuento_ 0 1 0 0 0 0
Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 3 5 2 1,0
Postgrado % dentro de NS
CHAT 0,0% 25,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,2%
AMABILIDAD
Bachiller Recuento 2 0 0 13 38 5 58




Total

Doctorado

Maestria

Ninguna de
anteriores

Otro  (por
especifique)

Postgrado

Primaria

Técnico

Tecnblogo

Universitario

las

favor,

Frecuencia esperada
% dentro de NS
CHAT
AMABILIDAD
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
CHAT
AMABILIDAD
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
CHAT
AMABILIDAD
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
CHAT
AMABILIDAD
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
CHAT
AMABILIDAD
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
CHAT
AMABILIDAD
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
CHAT
AMABILIDAD
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
CHAT
AMABILIDAD
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
CHAT
AMABILIDAD
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
CHAT
AMABILIDAD
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
CHAT
AMABILIDAD

2,1

13,3%

20,0%

33,3%

15
15,0

100,0%

25,0%

50,0%

4
40

100,0%

100,0%

100,0%

15,9

11,6%

0,9%

24
231

21,4%

5,4%

11
74

9,8%

47
45,6

42,0%

112
112,0

100,0%

29,0

18,6%

1,0%

33
42,0

16,2%

10
8,0

4,9%

25
17,5

12,3%

13
13,5

6,4%

7
83,0

37,7%

204
204,0

100,0%

10,2

6,9%

0,0%

23
14,8

31,9%

2,8%

35
29,3

48,6%

72
72,0

100,0%

58,0

14,2%

3,0
0,7%

13
13,0

3,2%

0,7%

84
84,0

20,6%

16
16,0

3,9%

35
35,0

8,6%

27
27,0

6,6%

166
166,0

40,7%

408
408,0

100,0
%




Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 177,7442 55 ,000 >
Razén de verosimilitudes 61,969 55 ,242
N de casos validos 408

a. 55 casillas (76,4%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.
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NIVEL ESCOLARIDAD * NS CHAT RESOLUCION DE DUDAS

Tabla de contingencia

NS CHAT RESOLUCION DE DUDAS Total
Indifere | Insatisfec Muy Muy No he sido | Satisfec
nte ho Insatisfech | Satisfecho usuario ho
0
Recuento 0 0 0 0 1 0 1
Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 3 5 2 1,0
Universitario % dentro de NS
CHAT P 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5% 0,0% 0,2%
RESOLUCION DE ' ' ' ' ' ' '
DUDAS
Recuento 1 0 0 0 0 0
Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 3 5 2 1,0
Postgrado % dentro de NS
CHAT 56%|  0,0% 0,0% 0,0% 00%| 00%| 02%
RESOLUCION DE ! ! ' ' ’ ! ’
DUDAS
Recuento 2 0 0 13 38 5 58
Frecuencia esperada 2,6 ,6 3 15,8 29,0 9,8 58,0
Bachiller % dentro de NS
CHAT p 11,1% 0,0% 0,0% 11,7% 18,6% 72% | 14,2%
RESOLUCION DE ! ! ' ' ’ ! ’
DUDAS
Recuento 0 1 0 2 0 0 3
Frecuencia esperada 1 0 ,0 8 15 5 3,0
Doctorado % dentro de NS
CHAT 00%|  250% 0,0% 1,8% 00%| 00%| 07%
RESOLUCION DE ! ! ' ' ’ ! ’
DUDAS
Recuento 1 1 0 5 4 2 13
Frecuencia esperada ,6 1 1 35 6,5 2,2 13,0
Maestria % dentro de NS
’I;lé\é%I_LARIDAD (I'\:’E"SA(;LUCION DE 5.6% 25,0% 0.0% 4.5% 2,0% 29% 3.2%
DUDAS
Recuento 0 0 0 0 1 0 1
Frecuencia esperada ,0 ,0 0 3 5 2 1,0
Ninguna de las o4 dentro de NS
anteriores CHAT 00%|  00% 0,0% 0,0% 05%| 00%| 02%
RESOLUCION DE ! ! ' ' ! ! !
DUDAS
Recuento 0 0 0 2 0 3
Frecuencia esperada 1 ,0 ,0 , 15 5 3,0
Otro (por favor, o5 dentro de NS
especifique) R ucion pe | 00%|  00% 0,0% 0,9% 10%| 00%| 07%
DUDAS
Recuento 1 1 24 33 19 84
Frecuencia esperada 3,7 8 4 22,9 42,0 14,2 84,0
Postgrado % dentro de NS
CHAT 333% | 250%|  500%| 216%|  162%| 27.5%| 20,6%
RESOLUCION DE ! ! ' ' ! ! !
DUDAS
Recuento 1 0 0 3 10 2 16
Frecuencia esperada 7 2 Nl 44 8,0 2,7 16,0
Primaria % dentro de NS
CHAT 56%|  00% 0,0% 2.7% 49% | 29%| 39%
RESOLUCION DE ! ! ' ' ’ ! ’
DUDAS
Técnico Recuento 1 0 0 6 25 3 35
Frecuencia esperada 15 3 2 9,5 17,5 59 35,0




% dentro de NS
CR:E'/SAC-)FLUCION DE 5,6% 0,0% 0,0% 5,4% 12,3% 4,3% 8,6%
DUDAS
Recuento 0 0 0 11 13 3 27
Frecuencia esperada 1,2 3 1 73 13,5 4,6 27,0
Tecndlogo % dentro de NS
CHAT - 0,0% 0,0% 0,0% 9,9% 6,4% 4,3% 6,6%
RESOLUCION DE ' ' ' ' ' ' '
DUDAS
Recuento 6 1 1 46 77 35 166
Frecuencia esperada 73 1,6 8 45,2 83,0 28,1| 166,0
Universitario % dentro de NS
CR:E'/SAC-)FLUCION DE 33,3% 25,0% 50,0% 41,4% 37,7% 50,7% | 40,7%
DUDAS
Recuento 18 4 2 111 204 69 408
Frecuencia esperada 18,0 4,0 2,0 111,0 204,0 69,0 408,0
Total % dentro de NS
CHAT o o o o o o 100,0
RESOLUCION DE 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% %
DUDAS
Pruebas de chi-cuadrado
Valor Gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 95,6862 55 , 001 >
Razon de verosimilitudes 55,913 55
N de casos validos 408

a. 55 casillas (76,4%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.
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NIVEL ESCOLARIDAD
NIVEL ESCOLARIDAD * NS CHAT RECEPTIVIDAD
Tabla de contingencia
NS CHAT RECEPTIVIDAD Total
Indifere | Insatisfec Muy Muy No he sido | Satisfec
nte ho Insatisfech | Satisfecho usuario ho
0
Recuento 0 0 0 0 1 0 1
Frecuencia esperada ,0 ,0 0 3 5 2 1,0
Universitario % dentro de NS
CHAT 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5% 0,0% | 0,2%
RECEPTIVIDAD
Recuento 0 1 0 0 0 0 1
Frecuencia esperada 0 0 0 3 5 2 1,0
Postgrado % dentro de NS
CHAT 0,0% 33,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%| 0,2%
NIVEL RECEPTIVIDAD
ESCOLARIDAD Recuento 3 0 0 14 38 3 58
Frecuencia esperada 2,3 4 3 16,2 29,1 9,7 58,0
Bachiller % dentro de NS
CHAT 18,8% 0,0% 0,0% 12,3% 18,5% 44% | 142%
RECEPTIVIDAD
Recuento 0 1 0 2 0 0
Frecuencia esperada 1 ,0 ,0 8 15 5 3,0
Doctorado % dentro de NS
CHAT 0,0% 33,3% 0,0% 1,8% 0,0% 0,0% | 0,7%
RECEPTIVIDAD




Recuento 1 1 0 6 4 1 13
Frecuencia esperada 5 1 1 3,6 6,5 2,2 13,0
Maestria % dentro de NS
CHAT 6,2% 33,3% 0,0% 5,3% 2,0% 1,5% 3,2%
RECEPTIVIDAD
Recuento 0 0 0 0 1 0 1
Ninguna de las Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 3 ) 2 1,0
anteriores % dentro de NS
CHAT 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5% 0,0% | 0,2%
RECEPTIVIDAD
Recuento 0 0 0 1 2 0 3
oo (por favor, Frecuencia esperada 1 ,0 ,0 8 15 5 3,0
especifique) % dentro de NS
CHAT 0,0% 0,0% 0,0% 0,9% 1,0% 0,0% | 0,7%
RECEPTIVIDAD
Recuento 5 0 1 25 33 20 84
Frecuencia esperada 33 ,6 4 23,5 42,2 14,0 84,0
Postgrado % dentro de NS
CHAT 31,2% 0,0% 50,0% 21,9% 16,1% 29,4% | 20,6%
RECEPTIVIDAD
Recuento 1 0 0 3 10 2 16
Frecuencia esperada ,6 1 1 45 8,0 2,7 16,0
Primaria % dentro de NS
CHAT 6,2% 0,0% 0,0% 2,6% 4,9% 29% | 3,9%
RECEPTIVIDAD
Recuento 1 0 0 6 25 3 35
Frecuencia esperada 1,4 3 2 9,8 17,6 58 35,0
Técnico % dentro de NS
CHAT 6,2% 0,0% 0,0% 5,3% 12,2% 4,4% 8,6%
RECEPTIVIDAD
Recuento 0 0 0 10 13 4 27
Frecuencia esperada 1,1 2 1 75 13,6 45 27,0
Tecnologo % dentro de NS
CHAT 0,0% 0,0% 0,0% 8,8% 6,3% 59% | 6,6%
RECEPTIVIDAD
Recuento 0 1 47 78 35 166
Frecuencia esperada 6,5 1,2 8 46,4 83,4 27,7 166,0
Universitario % dentro de NS
CHAT 31,2% 0,0% 50,0% 41,2% 38,0% 51,5% | 40,7%
RECEPTIVIDAD
Recuento 16 3 2 114 205 68 408
Frecuencia esperada 16,0 3,0 2,0 114,0 205,0 68,0| 408,0
Total % dentro de NS 1000
CHAT 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% %
RECEPTIVIDAD
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 226,9532 55 , 000 >
Razon de verosimilitudes 67,073 55 127
N de casos validos 408

a. 55 casillas (76,4%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.
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NIVEL ESCOLARIDAD
NIVEL ESCOLARIDAD * NS CHAT REDACCION
Tabla de contingencia
NS CHAT REDACCION Total
Indifere | Insatisfec Muy Muy No he sido | Satisfec
nte ho Insatisfech | Satisfecho usuario ho
0
Recuento 0 0 0 0 1 0
Frecuencia esperada 0 0 0 3 5 2 1,0
Universitario % dentro de NS
CHAT ) 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5% 0,0%| 0,2%
REDACCION
Recuento 1 0 0 0 0 0 1
Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 3 5 2 1,0
NIVEL s 0<:A)HAd$'ntro de NS 5,9% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%| 00%| 02%
,J70 ,JU70 y 0 y 0 ,J70 ,JU70 aq)
ESCOLARIDAD REDACCION
Recuento 2 0 0 13 38 5 58
Frecuencia esperada 2,4 ,6 3 15,5 29,0 10,2 58,0
Bachiller % dentro de NS
CHAT ] 11,8% 0,0% 0,0% 11,9% 18,6% 6,9% | 14,2%
REDACCION
Doctorado Recuento 1 0 0 2 0 0 3
Frecuencia esperada 1 ,0 ,0 8 15 5 3,0




% dentro de NS
CHAT ) 5,9% 0,0% 0,0% 1,8% 0,0% 0,0% | 0,7%
REDACCION
Recuento 1 0 0 6 5 1 13
Frecuencia esperada ) 1 1 35 6,5 23 13,0
Maestria % dentro de NS
CHAT ) 5,9% 0,0% 0,0% 5,5% 2,5% 14% | 3,2%
REDACCION
Recuento 0 0 0 0 1 0 1
. Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 3 5 2 1,0
Nlngyna de las % d
anteriores 6 dentro de NS
CHAT 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 05%| 00%| 02%
REDACCION
Recuento 0 0 0 1 2 0 3
Otro (por favor, Frecuencia esperada 1 ,0 ,0 8 15 5 3,0
especifique) % dentro de NS
CHAT ) 0,0% 0,0% 0,0% 0,9% 1,0% 0,0% | 0,7%
REDACCION
Recuento 2 1 22 33 23 84
Frecuencia esperada 35 8 4 22,4 42,0 14,8 84,0
Postgrado % dentro de NS
CHAT ) 17,6% 50,0% 50,0% 20,2% 16,2% [ 31,9% | 20,6%
REDACCION
Recuento 1 0 0 3 10 2 16
Frecuencia esperada 7 2 1 43 8,0 2,8 16,0
Primaria % dentro de NS
CHAT 5,9% 0,0% 0,0% 2,8% 49%| 2,8%| 3,9%
REDACCION
Recuento 1 0 0 6 25 3 35
Frecuencia esperada 15 3 2 9,4 17,5 6,2 35,0
Técnico % dentro de NS
CHAT 5,9% 0,0% 0,0% 5,5% 12,3% | 42%| 86%
REDACCION
Recuento 0 0 0 11 12 4 27
Frecuencia esperada 1,1 3 1 7,2 13,5 48 27,0
Tecndlogo % dentro de NS
CHAT ) 0,0% 0,0% 0,0% 10,1% 5,9% 5,6% | 6,6%
REDACCION
Recuento 7 2 1 45 7 34 166
Frecuencia esperada 6,9 1,6 8 44,3 83,0 29,3| 166,0
Universitario % dentro de NS
CHAT ) 41,2% 50,0% 50,0% 41,3% 37,7% 47,2% | 40,7%
REDACCION
Recuento 17 4 2 109 204 72 408
Frecuencia esperada 17,0 4,0 2,0 109,0 204,0 72,0| 408,0
Total % dentro de NS 100.0
CHAT ) 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% %
REDACCION
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 68,5932 55 ,103
Razon de verosimilitudes 53,455 55 534
N de casos validos 408

a. 55 casillas (76,4%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.
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NIVEL ESCOLARIDAD
NIVEL ESCOLARIDAD * NS CHAT HORARIOS
abla de contingencia
NS CHAT HORARIOS Total
Indifere | Insatisfec Muy Muy No he sido | Satisfec
nte ho Insatisfech | Satisfecho usuario ho
0
Recuento 0 0 0 0 1 0 1
L Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 3 5 2 1,0
Universitario % d de NS
C°HA$”J8RAERIOS 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 05% | 00%]| 02%
Recuento 0 1 0 0 0 0 1
Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 3 5 2 1,0
NIVEL Postgrado % dent de NS
6 dentro de
ESCOLARIDAD CHAT HORARIOS 0.0% 100,0% 0.0% 0.0% 0,0% 0.0% 0,2%
Recuento 1 0 0 13 38 6 58
Bachiller (I:recuencna esperada 2,3 1 1 15,6 29,0 10,8 58,0
éHAdf_”gngAengss 6.2%|  0,0% 0,0% 118% |  186% | 7.9% ]| 14,2%
Doctorado Recuento 1 0 0 2 0 0 3
Frecuencia esperada 1 0 ,0 8 15 ,6 3,0




% dentro de NS o o o 0 o o o
CHAT HORARIOS 6,2% 0,0% 0,0% 1,8% 0,0% 0,0% 0,7%
Recuento 0 0 0 6 5 2 13
. Frecuencia esperada 5 ,0 ,0 35 6,5 24 13,0
Maestria % d de NS
oH A?”JSR AeRI os| oo% 0,0% 0,0% 5,5% 25% |  26%| 32%
Recuento 0 0 0 0 1 0 1
Ninguna de las Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 3 i) 2 1,0
anteriores % dentro de NS ) N N N . N .
CHAT HORARIOS 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5% 0,0% 0,2%
Recuento 0 0 0 1 2 0 3
Otro (por favor, Frecuencia esperada 1 ,0 ,0 8 15 ,6 3,0
especifique) % dentro de NS ) . ) ) " ) .
CHAT HORARIOS 0,0% 0,0% 0,0% 0,9% 1,0% 0,0% 0,7%
Recuento 7 0 0 22 32 23 84
Postgrado (I):recsenma ezperad; 3,3 2 2 22,6 42,0 15,6 84,0
é"H A?”:{SR AR oNs 43,8% 0,0% 0,0% 20,0% 15,7% | 30,3% | 20,6%
Recuento 1 0 0 3 10 2 16
- Frecuencia esperada 6 0 0 43 8,0 3,0 16,0
Primaria % dentro de NS
cH A?”HrgR AeRI Jvs 6,2% 0,0% 0,0% 2,7% 49% |  26%| 3,9%
Recuento 1 0 0 5 25 4 35
A Frecuencia esperada 14 1 1 9,4 17,5 6,5 35,0
Teenico % dentro de NS
0 0 0 0 0 0 0 0
CHAT HORARIOS 6,2% 0,0% 0,0% 4,5% 12,3% 5,3% 8,6%
Recuento 0 0 0 12 12 3 27
Tecnélogo (I;recsenfla ezperalijé 1,1 1 1 7.3 13,5 5,0 27,0
0 aentro ae 0 0 0 0 0 0 0
CHAT HORARIOS 0,0% 0,0% 0,0% 10,9% 5,9% 3,9% 6,6%
Recuento 5 0 1 46 78 36 166
Universitari Frecuencia esperada 6,5 4 4 44,8 83,0 30,9| 166,0
niversitario % d de NS
cH A?”JBR AeRI os | 3t2% 00%|  100,0% 41,8% 38,2% | 47,4% | 40,7%
Recuento 16 1 1 110 204 76 408
Total Frecuencia esperada 16,0 1,0 1,0 110,0 204,0 76,0| 408,0
% dentro de NS 100,0
CHAT HORARIOS 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% %
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 456,0242 55 , 00 >
Razén de verosimilitudes 61,537 55
N de casos validos 408

a. 54 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.
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Canal de Atenciéon Chat — ESTRATO

Ho: EI Nivel de Satisfaccidn en cuanto a Tiempo de espera en el canal de atencién chat de la SIC
es independiente del Estrato de los ciudadanos atendidos.

H1: El Nivel de Satisfaccion en cuanto a Tiempo de espera en el canal de atencion chat de la SIC
depende del Estrato de los ciudadanos atendidos.

Estas mismas hipotesis se planteardn para los distintos atributos medidos (tiempo de espera,
conocimiento, amabilidad, resolucion de dudas, receptividad, redaccién, horarios de atencién)

Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se tiene:

El valor de significancia asintética bilateral en todos los casos es menor que 0,05; por consiguiente,
se concluye que hay evidencia estadistica significativa que permita rechazar Ho; es decir las
variables nivel de satisfaccion para canal de atencion chat en sus atributos (tiempo de espera,
conocimiento, amabilidad, resolucion de dudas, receptividad, redaccion, horarios de atencion),
depende del Estrato de los ciudadanos.

ESTRATO * NS CHAT TIEMPO DE ESPERA

Tabla de contingencia

NS CHAT TIEMPO DE ESPERA Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 0 0 0 5 12 3 20
Frecuencia esperada 1,0 2 1 4,6 10,4 3,7 20,0
0,
% denro g N ernT 0,0% 0,0% 0,0% 5,3% 5,7% 41%|  4.9%
Recuento 3 1 0 24 53 13 94
Frecuencia esperada 4,6 1,2 5 21,8 48,7 17,2 94,0
% dentro de NS CHAT
TIEMPO DE ESPERA 15,0% 20,0% 0,0% 25,5% 25,2% 17,6% 23,2%
Recuento 13 1 0 44 95 35 188
Frecuencia esperada 9,3 2,3 9 43,6 97,5 34,4 188,0
% dentro de NS CHAT
CSTRATO TIEMPO DE ESPERA 65,0% 20,0% 0,0% 46,8% 45,2% 47,3% 46,4%
Recuento 4 1 1 18 38 19 81
Frecuencia esperada 4,0 1,0 4 18,8 42,0 14,8 81,0
0,
% denro de Mo Tl 20,0 20,0% 50,0% 19,1% 181%|  257%| 200%
Recuento 0 1 1 3 10 4 19
Frecuencia esperada 9 2 1 44 9,9 35 19,0
% dentro de NS CHAT
TIEMPO DE ESPERA 0,0% 20,0% 50,0% 3,2% 4,8% 5,4% 47%
Recuento 0 1 0 0 2 0 3
Frecuencia esperada Nl ,0 ,0 7 1,6 5 3,0
% dentro de NS CHAT 0 o o o o o o
TIEMPO DE ESPERA 0,0% 20,0% 0,0% 0,0% 1,0% 0,0% 0,7%
Recuento 20 5 2 94 210 74 405
Total Frecuencia esperada 20,0 5,0 2,0 94,0 210,0 74,0 405,0
% dentro de NS CHAT 0 o o o o o o
TIEMPO DE ESPERA 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%




Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Sig. asintética
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 49,4532 25 ,002

Razén de verosimilitudes 27,079 25
N de casos validos 405 >

a. 24 casillas (66,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es ,01.
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ESTRATO * NS CHAT CONOCIMIENTO

Tabla de contingencia

NS CHAT CONOCIMIENTO Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 0 0 0 5 12 3 20
1 Frecuencia esperada 7 1 ,0 53 10,0 3,8 20,0
0,
é’o‘:\fgtg,\ﬁflzmioc““ 0,0% 0,0% 0,0% 4,6% 5,9% 39%|  49%
Recuento 3 0 0 26 52 13 94
2 Frecuencia esperada 35 7 2 251 46,9 17,6 94,0
0,
éo(ﬁgté?nﬁfEmioCHAT 20,0% 0,0% 0,0% 24,1% 25,7% 170% | 23,2%
Recuento 9 0 0 51 93 35 188
3 Frecuencia esperada 7,0 1,4 5 50,1 93,8 35,3 188,0
0,
é]o?\legtgnﬁfEmioCHAT 60,0% 0,0% 0,0% 47.2% 460%|  461%| 464%
ESTRATO Recuento 3 1 0 22 34 21 81
4 Frecuencia esperada 3,0 ,6 2 21,6 40,4 15,2 81,0
% dentro de NS CHAT o o o 0 0 o o
CONOCIMIENTO 20,0% 33,3% 0,0% 20,4% 16,8% 27,6% 20,0%
Recuento 0 1 1 3 10 4 19
5 Frecuencia esperada 7 1 0 51 9,5 3,6 19,0
% dentro de NS CHAT 0 o o 0 o 0 o
CONOCIMIENTO 0,0% 33,3% 100,0% 2,8% 5,0% 5,3% 4,7%
Recuento 0 1 0 1 1 0 3
6 Frecuencia esperada 1 0 0 8 15 6 3,0
0,
é’o‘ﬁgtg,\ﬁflzm%c“m 0,0% 33,3% 0,0% 0,9% 0,5% 00%| 07%
Recuento 15 3 1 108 202 76 405
Total Frecuencia esperada 15,0 3,0 1,0 108,0 202,0 76,0 405,0
0,
é"od,\fgtécl’,\ﬁleEmioCHAT 100,0%|  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% |  100,0% | 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 80,6622 25 ,000 >
Razén de verosimilitudes 30,394 25 ,210
N de casos validos 405

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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ESTRATO * NS CHAT AMABILIDAD

Tabla de contingencia

NS CHAT AMABILIDAD Total
Indiferente | Insatisfecho | Muy Satisfecho No he sido Satisfecho
usuario
Recuento 0 0 6 12 2 20
1 Frecuencia esperada 7 2 55 10,0 3,6 20,0
% dentro de NS CHAT 0 o o o 0 o
AMARBILIDAD 0,0% 0,0% 5,4% 5,9% 2,8% 4,9%
Recuento 4 0 26 52 12 94
2 Frecuencia esperada 3,5 9 26,0 46,9 16,7 94,0
% dentro de NS CHAT o o o o o o
AMABILIDAD 26,7% 0,0% 23,2% 25,7% 16,7% 23,2%
Recuento 8 1 53 93 33 188
3 Frecuencia esperada 7,0 1,9 52,0 93,8 33,4 188,0
0,
% oo ge NS CHAT 53,3% 25,0% 47,3% 46,0% 458% | 464%
ESTRAT
S © Recuento 3 0 23 34 21 81
4 Frecuencia esperada 3,0 8 22,4 40,4 14,4 81,0
0,
% ento de NS CHAT 20,0% 0,0% 20,5% 16,8% 292%|  20,0%
Recuento 0 2 3 10 4 19
5 Frecuencia esperada 7 2 53 9,5 34 19,0
% dentro de NS CHAT 0 o o o o o
AMABILIDAD 0,0% 50,0% 2,7% 5,0% 5,6% 4,7%
Recuento 0 1 1 1 0 3
6 Frecuencia esperada 1 ,0 8 15 5 3,0
% dentro de NS CHAT 0 o o o o o
AMABILIDAD 0,0% 25,0% 0,9% 0,5% 0,0% 0,7%
Recuento 15 4 112 202 72 405
Total Frecuencia esperada 15,0 4,0 112,0 202,0 72,0 405,0
% dentro de NS CHAT 0 o o o o o
AMABILIDAD 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 62,3392 20 ,000
Razon de verosimilitudes 28,179 20 ,105
N de casos validos 405

a. 16 casillas (53,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,03.




Grafico de barras

1007

a0

Recuento

209

3

MS CHAT
AMABILIDAD

M Indiferente
[ Insatisfecho
O Muy Satisfecho

B 1o he sico usuario

4

ESTRATO

ESTRATO * NS CHAT RESOLUCION DE DUDAS

Tabla de contingencia

-?-

[ satisfecho

NS CHAT RESOLUCION DE DUDAS Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario

Recuento 0 0 0 5 12 3 20
Frecuencia esperada 9 2 ,0 55 10,0 34 20,0
% dentro de NS CHAT
RESOLUCION DE 0,0% 0,0% 0,0% 4,5% 5,9% 4,3% 4,9%
DUDAS
Recuento 3 0 0 26 52 13 94
Frecuencia esperada 4,2 9 2 25,8 46,9 16,0 94,0
% dentro de NS CHAT
RESOLUCION DE 16,7% 0,0% 0,0% 23,4% 25,7% 18,8% 23,2%
DUDAS

ESTRATO Recuento 11 0 0 53 93 31 188
Frecuencia esperada 8,4 1,9 ) 51,5 93,8 32,0 188,0
% dentro de NS CHAT
RESOLUCION DE 61,1% 0,0% 0,0% 47,7% 46,0% 44,9% 46,4%
DUDAS
Recuento 3 2 0 22 34 20 81
Frecuencia esperada 3,6 8 2 22,2 40,4 13,8 81,0
% dentro de NS CHAT
RESOLUCION DE 16,7% 50,0% 0,0% 19,8% 16,8% 29,0% 20,0%
DUDAS




Recuento 1 1 1 4 10 2 19
Frecuencia esperada 8 2 , 52 9,5 32 19,0
5 % dentro de NS CHAT
RESOLUCION DE 5,6% 25,0% 100,0% 3,6% 5,0% 2,9% 4,7%
DUDAS
Recuento 0 1 0 1 1 0 3
Frecuencia esperada 1 ,0 ,0 8 15 5 3,0
6 % dentro de NS CHAT
RESOLUCION DE 0,0% 25,0% 0,0% 0,9% 0,5% 0,0% 0,7%
DUDAS
Recuento 18 4 1 111 202 69 405
Frecuencia esperada 18,0 4,0 1,0 111,0 202,0 69,0 405,0
Total % dentro de NS CHAT
RESOLUCION DE 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% [ 100,0%
DUDAS
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 69,7232 25 ,000
Razon de verosimilitudes 30,827 25 195
N de casos validos 405

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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ESTRATO * NS CHAT RECEPTIVIDAD

Tabla de contingencia

NS CHAT
RESOLUCION
DE DUDAS

B ndiferente
M Insatisfecho
I Muy Insatisfecho
B Muy Satisfecho

I Mo he sido usuario
B Satisfecho

NS CHAT RECEPTIVIDAD Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario

Recuento 0 0 0 6 12 2 20

Frecuencia esperada 8 1 ,0 5,6 10,0 34 20,0

0,

Ff’E‘é‘iE”;rToI\‘ij'X% CHAT 0,0% 0,0% 0,0% 5,3% 5,9% 20%|  49%

Recuento 3 0 0 26 52 13 94

Frecuencia esperada 3,7 7 2 26,5 47,1 15,8 94,0

0,

S’Egeé‘gﬁl\‘/’fl)'\;% CHATIL  1g8% 0,0% 0,0% 22,8% 2560% |  191%| 23,2%

Recuento 8 1 0 55 93 31 188
ESTRATO (I;re;ue?(:ladespl\(le;adéHAT 74 1,4 5 52,9 94,2 31,6 188,0

o dentro de 0 0 0 0 0 0 0

RECEPTIVIDAD 50,0% 33,3% 0,0% 48,2% 45,8% 45,6% 46,4%

Recuento 4 1 0 23 34 19 81

Frecuencia esperada 3.2 ,6 2 22,8 40,6 13,6 81,0

% dentro de NS CHAT o 0 o 0 o o o

RECEPTIVIDAD 25,0% 33,3% 0,0% 20,2% 16,7% 27,9% 20,0%

Recuento 1 0 1 3 11 3 19

Frecuencia esperada 8 1 0 53 9,5 32 19,0

0,

% dentro de NS CHAT 6,2% 0,0% 100,0% 2,6% 5,4% 44%|  47%

RECEPTIVIDAD




Recuento 0 1 0 1 1 0 3
6 Frecuencia esperada 1 ,0 ,0 8 15 5 3,0
0,
é’E‘éegthTol\‘ij'X% CHAT 0,0% 33,3% 0,0% 0,9% 0,5% 00%| 0,7%
Recuento 16 3 1 114 203 68 405
Total Frecuencia esperada 16,0 3,0 1,0 114,0 203,0 68,0 405,0
% dentro de NS CHAT 0 o o o o o o
RECEPTIVIDAD 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% [ 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 73,3402 25 ,000 >
Razdén de verosimilitudes 24,246 25 ,505
N de casos validos 405

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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ESTRATO * NS CHAT REDACCION
Tabla de contingencia
NS CHAT REDACCION Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 0 0 0 6 12 2 20
1 Frecuencia esperada 8 2 0 54 10,0 3,6 20,0
% dentro de NS CHAT o o o o o 0 o
REDACCION 0,0% 0,0% 0,0% 5,5% 5,9% 2,8% 4,9%
Recuento 4 0 0 23 52 15 94
2 Frecuencia esperada 3.9 9 2 25,3 46,9 16,7 94,0
0,
X dentro de NS CHATL 235 0,0% 0,0% 21,1% 257%|  208%| 232%
ESTRAT Recuento 10 0 0 55 93 30 188
o 3 Frecuencia esperada 79 1,9 5 50,6 93,8 334 188,0
2o donro e NS CHATL saam 0,0% 0,0% 50,5% 460% | 4L7%|  46,4%
Recuento 2 3 0 22 34 20 81
4 Frecuencia esperada 34 8 2 21,8 40,4 14,4 81,0
0,
X dentro de NS CHATIL 118% 75,0% 0,0% 20,2% 168% |  27.8%| 200%
5 Recuento 0 1 1 2 10 5 19
Frecuencia esperada 8 2 ,0 51 9,5 34 19,0




% dentro de NS CHAT o o o 0 o o o
REDACCION 0,0% 25,0% 100,0% 1,8% 5,0% 6,9% 4,7%
Recuento 1 0 0 1 1 0 3
6 Frecuencia esperada 1 ,0 ,0 8 15 5 3,0
0,
é%gﬂg%%;ﬂs CHAT 5,9% 0,0% 0,0% 0,9% 0,5% 00%| 07%
Recuento 17 4 1 109 202 72 405
Total Frecuencia esperada 17,0 4,0 1,0 109,0 202,0 72,0 405,0
0,
Ff’E%eA”g(élngNs CHAT 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 51,2252 25 ,002 >
Razon de verosimilitudes 34,693 25 ;
N de casos validos 405
a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es ,01.
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ESTRATO * NS CHAT HORARIOS

Tabla de contingencia

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.

NS CHAT HORARIOS Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 0 0 0 5 12 3 20
1 Frecuencia esperada 7 ,0 ,0 54 10,0 3,8 20,0
% dentro de NS CHAT 0 o o 0 o o o
HORARIOS 0,0% 0,0% 0,0% 4,5% 5,9% 3,9% 4,9%
Recuento 3 0 0 25 52 14 94
2 Frecuencia esperada 3,5 2 2 255 46,9 17,6 94,0
% dentro de NS CHAT o o o o o 0 o
HORARIOS 20,0% 0,0% 0,0% 22,7% 25,7% 18,4% 23,2%
Recuento 7 1 0 55 92 33 188
3 Frecuencia esperada 7,0 5 5 51,1 93,8 35,3 188,0
0,
F/;’O‘Legtgiod; NS CHATL  467%|  100,0% 0,0% 50,0% 455% | 434%| 46,4%
ESTRAT
S © Recuento 4 0 0 21 34 22 81
4 Frecuencia esperada 3,0 2 2 22,0 40,4 15,2 81,0
0,
(fo‘éegtéﬁgse NS CHAT 26,7% 0,0% 0,0% 19,1% 16,8% 289% | 20,0%
Recuento 0 0 1 3 11 4 19
5 Frecuencia esperada 7 0 ,0 52 9,5 3,6 19,0
% dentro de NS CHAT 0 o o o o 0 o
HORARIOS 0,0% 0,0% 100,0% 2,7% 5,4% 5,3% 4,7%
Recuento 1 0 0 1 1 0 3
6 Frecuencia esperada 1 ,0 0 8 15 ,6 3,0
% dentro de NS CHAT 0 o o o o o o
HORARIOS 6,7% 0,0% 0,0% 0,9% 0,5% 0,0% 0,7%
Recuento 15 1 1 110 202 76 405
Total Frecuencia esperada 15,0 1,0 1,0 110,0 202,0 76,0 405,0
0,
ﬁo‘é{e&téﬁcfse NS CHATL 1000%|  100,0% 100,0% 100,0% 1000% |  100,0% | 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 38,9002 25 ,038 >
Razdén de verosimilitudes 22,442 25 ,610
N de casos validos 405




Recuento

Grafico de barras

1007

a0

60—

209

3 4 5
ESTRATO

MS CHAT
HORARIOS

M Indiferente

[ Insatisfecho

I Muy Insatisfecho
B 1y Satisfecho
(Mo he sido usuario
W Satisfecho



Canal de Atencion Chat — Facilidad atencidn telefonica

Ho: La facilidad en el canal de atencion chat de la SIC es independiente del género de los
ciudadanos atendidos.

H1: La facilidad en el canal de atencion chat de la SIC depende del género de los ciudadanos
atendidos.

Estas mismas hipotesis se plantearan para las categorias: Edad- Facilidad atencion chat;
Nivel de escolaridad- Facilidad atencion chat; Estrato- Facilidad atencion chat;
Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se tiene:

El valor de significancia asintética bilateral en los casos de género es mayor que 0,05; por
consiguiente, se infiere que no hay evidencia estadistica significativa que permita rechazar Ho; es
decir las variables facilidad para canal de atencion chat no depende del género de los ciudadanos.

Para el caso de edad, nivel de escolaridad y estrato, el valor de significancia asintotica bilateral, es
menor que 0,05; por consiguiente, se concluyé que hay evidencia estadistica significativa que
permita rechazar Ho; es decir las variables facilidad para canal de atencion chat depende de la

edad, nivel de escolaridad y estrato.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
EDAD * FACILIDAD CHAT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
GENERO * FACILIDAD CHAT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
NIVEL ESCOLARIDAD * o o 0
FACILIDAD CHAT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
*
ESTRATO FACILIDAD 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%
CHAT
EDAD * FACILIDAD CHAT
Tabla de contingencia
FACILIDAD CHAT Total
Bastante Bastante | Extremadam | Extremadam | Indiferen Muy Muy
dificil facil ente dificil ente facil te dificil facil
Recuento 0 0 0 0 6 0 2 8
Menos de Frecuencia esperada 1 ,6 ,0 14 4,1 ,0 1,8 8,0
20
?AC|L|%?£OCH ATde 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 20% |  00%| 22%| 20%
Recuento 1 9 0 25 68 0 42 145
Frecuencia esperada 14 11,4 4 24,5 74,6 4 32,3 145,0
21a30 . q q
EDAD fACluoep?\gOCH AT € 25,0% 28,1% 0,0% 362%| 324%| 00%]| 462%| 355%
Recuento 0 13 1 22 57 0 26 119
31240 lI;recuenzla esperadad 1,2 9,3 3 20,1 61,3 3 26,5 119,0
F"ACILID?EOCH AT 0,0% 40,6% 100,0% 31,9% | 270%| 00%| 286%| 29,2%
41250 Recuento 0 6 0 10 38 0 17 71
Frecuencia esperada 7 5,6 2 12,0 36,5 2 15,8 71,0




Z’AClnge;\gOCH ATde 0.0% 18,8% 0,0% 145%| 181%| 00%| 187%| 17.4%
Recuento 3 4 0 12 41 1 4 65
Mas de 50 lI;:ecuens:;frs;)eradade ,6 51 2 11,0 335 2 145 65,0
FACILIDAD CHAT 75,0% 12,5% 0,0% 17,4% 19,5% | 100,0% | 4,4%| 159%
Recuento 4 32 1 69 210 1 91 408
Total Frecuencia esperada 4,0 32,0 1,0 69,0 210,0 1,0 91,0 408,0
Z’ACILI%‘TSOCH ATde 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 37,4431 24 040>
Razon de verosimilitudes 38,172 24 ,033
N de casos vélidos 408

a. 19 casillas (54,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,02.




Grafico de barras

FACILIDAD CHAT

B Eastarte dificil

B Bastarte faci
CIExtremadamente dificil
Etremadamente facil

60—
_ Olindifererte
Wty difici
Eruy faci
o _
] —
C 407
[ 1] —
=1
T
@
o
20
. . H |
Menos de 20 21a30 31 a40 41 as0 Mas de 50
EDAD
GENERO * FACILIDAD CHAT
Tabla de contingencia
FACILIDAD CHAT Total
Bastante Bastante | Extremadam | Extremadam | Indiferen Muy Muy
dificil facil ente dificil ente facil te dificil facil
Recuento 1 20 1 38 117 1 48 226
. Frecuencia esperada 22 17,7 ,6 38,2 116,3 ,6 50,4 226,0
Femenino
% denwo o de 25,0% 62,5% 100,0% 551%| 557% | 100,0% | 52,7%| 554%
GENERO FACILIDAD CHAT ’ ’ ! ! ! ! ! !
Recuento 3 12 0 31 93 0 43 182
. Frecuencia esperada 1,8 14,3 4 30,8 93,7 4 40,6 182,0
Masculino % d d
F"’ACILIDEEEOCH AT € 75,0% 37,5% 0,0% 449% | 443%| 00%| 473%| 44.6%
Recuento 4 32 1 69 210 1 91 408
Total Frecuencia esperada 4,0 32,0 1,0 69,0 210,0 1,0 91,0 408,0
% dentro de 0 o o o o o o o
FACILIDAD CHAT 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%




Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,029? 6 ,673
Razon de verosimilitudes 4,821 6 ,567
N de casos vélidos 408

a. 6 casillas (42,9%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,45.

Grafico de barras

1304 FACILIDAD CHAT
B Eastarte dificil
M Bastarte faci
ClExtremadamente dificil
BEdtremadamente faci
100 Oiniferente
Bty difici
Eruy faci
80
o
)
c
o
>
1 &0
o
407
20
0

Femenirio Masculing

GENERO



NIVEL ESCOLARIDAD * FACILIDAD CHAT

Tabla de contingencia

FACILIDAD CHAT Total
Bastante | Bastante | Extremad | Extremad | Indifere [ Muy Muy
dificil facil amente amente nte dificil | facil
dificil facil
Recuento 0 0 0 0 1 0 0 1
Frecuencia 0 1 0 2 5 0 2 1,0
Lo esperada
Universitario
% dentro de
FACILIDAD 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%| 05%| 00%| 00%| 02%
CHAT
Recuento 1 0 0 0 0 0 0 1
Frecuencia
esperada ,0 1 0 2 ) ,0 2 1,0
Postgrado
% dentro de
FACILIDAD 25,0% 0,0% 0,0% 0,0%| 00%| 00%| 00%| 02%
CHAT
Recuento 0 1 0 10 38 1 8 58
Frecuencia 6 45 1 9,8 29,9 1 129 58,0
. esperada
Bachiller
% dentro de 100.0
FACILIDAD 0,0% 3,1% 0,0% 145% | 18,1% o 8,8% | 14,2%
%
CHAT
Recuento 1 1 0 1 0 0 0 3
Frecuencia 0 2 0 5| 15 ol 7| 30
Doctorado P
% dentro de
FACILIDAD 25,0% 3,1% 0,0% 1,4% 0,0% 0,0 0,0%| 0,7%
CHAT
Recuento 0 0 0 3 6 0 4 13
Egeg;‘aeé‘:'a 1 1,0 0 22 6,7 ol 29| 130
NIVEL Maestria P
ESCOLARIDAD %  dentro  de
FACILIDAD 0,0% 0,0% 0,0% 4,3% 2,9% 0,0%| 44%| 3,2%
CHAT
Recuento 0 0 0 0 1 0 0 1
Frecuencia
Ninguna de las esperada 0 1 0 2 5 0 2 10
anteriores %  dentro  de
FACILIDAD 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 05%| 00%]| 00%]| 0,2%
CHAT
Recuento 0 0 0 0 2 0 1 3
Frecuencia
Otro (por favor, esperada 0 2 0 S 15 0 7 30
especifique) % dentro de
FACILIDAD 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,0%| 0,0%]| 11%| 0,7%
CHAT
Recuento 1 8 1 16 38 0 20 84
erreZ;’aeg;'a 8 6,6 2 142 432 2| 187| 840
Postgrado P
% dentro de
FACILIDAD 25,0% 25,0% 100,0% 232% | 18,1% | 0,0% | 22,0% | 20,6%
CHAT
Recuento 0 1 0 2 11 0 2 16
Egegf:é‘;'a 2 13 0 27 8,2 ol 36| 160
Primaria P
% dentro de
FACILIDAD 0,0% 3,1% 0,0% 2,9% 52% | 0,0%]| 22%| 3,9%
CHAT
Técnico Recuento 0 3 0 3 23 0 6 35




Tecnologo

Universitario

Total

Frecuencia
esperada

% dentro de
FACILIDAD
CHAT
Recuento
Frecuencia
esperada

% dentro de
FACILIDAD
CHAT
Recuento

Frecuencia
esperada

% dentro de
FACILIDAD
CHAT
Recuento
Frecuencia
esperada

% dentro de
FACILIDAD
CHAT

100,0%

2,7 1
9,4% 0,0%
1 0

2,1 1
3,1% 0,0%
17 0
13,0 4
53,1% 0,0%
32 1
32,0 1,0
100,0% 100,0%

59

4,3%
11

4,6
15,9%
23
28,1
33,3%
69

69,0

100,0%

18,0

11,0%
12
139
5,7%
78

85,4

37,1%

210
210,0

100,0%

100,0
%

78

6,6%

3,3%

47

37,0

51,6%

91
91,0

100,0
%

35,0

8,6%

27

27,0

6,6%

166

166,0

40,7%

408
408,0

100,0
%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 184,7232 66 Qg>
Razon de verosimilitudes 67,552 66 ;
N de casos vélidos 408

a. 66 casillas (78,6%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.
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NIVEL ESCOLARIDAD
ESTRATO * FACILIDAD CHAT
Tabla de contingencia
FACILIDAD CHAT Total
Bastante Bastante facil | Extremadame | Indiferente Muy Muy
dificil nte facil dificil facil
Recuento 0 0 3 9 0 8 20
Frecuencia esperada 2 1,6 34 10,3 ,0 4,5 20,0
0,
% dentro de FACILIDAD 0,0% 0,0% 4,3% 43%|  00%| 88|  49%
CHAT
Recuento 0 5 15 55 0 19 94
Frecuencia esperada 9 74 16,0 48,3 2 21,1 94,0
0,
é’}f/i'}”o de FACILIDAD 0,0% 15,6% 21,7%|  264%|  00%| 209%| 232%
ESTRAT Recuento 2 19 31 97 1 38 188
o Frecuencia esperada 19 14,9 32,0 96,6 5 42,2 188,0
0,
é’ﬁ;’}tm de FACILIDAD 50,0% 59,4% as9%|  466%| 1000% | 418%| 464%
Recuento 0 8 17 35 0 21 81
Frecuencia esperada 8 6,4 13,8 41,6 2 18,2 81,0
0,
éﬁ;’}tm de FACILIDAD 0,0% 25,0% 246%|  168%|  00%| 231%| 200%
Recuento 1 0 2 11 0 5 19
Frecuencia esperada 2 15 3,2 9,8 ,0 43 19,0




0,
% dentro de FACILIDAD 25,0% 0,0% 2,9% 5,3% 00%| 55%| 47%
CHAT
Recuento 1 0 1 1 0 0 3
6 Frecuencia esperada ,0 2 5 15 ,0 7 3,0
0,
é’ﬁ;’}"o de FACILIDAD 25,0% 0,0% 1,4% 0,5% 0,0% 0,0% 0,7%
Recuento 4 32 69 208 1 91 405
Total Frecuencia esperada 4,0 32,0 69,0 208,0 1,0 91,0 405,0
0,
é’ﬁ;’}"o de FACILIDAD 100,0% 100,0% 100,0% |  100,0%| 100,0% | 100,0% | 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 52,9802 25 ,001
Razon de verosimilitudes 30,228 25 216
N de casos validos 405 C >

a. 22 casillas (61,1%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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Canal de Atencion Chat — Percepcion de Servicio

Ho: La Percepcion de Servicio en el canal de atencion chat de la SIC, es independiente del género,
de los ciudadanos atendidos.

H1: La Percepcion de Servicio en el canal de atencién chat de la SIC, depende del género, de los
ciudadanos atendidos.

Estas mismas hipotesis se plantearan para las categorias: Edad- Percepcidn de Servicio atencion
chat; Nivel de escolaridad- Percepcién de Servicio atencion chat; Estrato- Percepcion de Servicio
atencion chat. Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se tiene:

El valor de significancia asintética bilateral en los casos de género y edad, es mayor que 0,05; por
consiguiente, se concluye que no hay evidencia estadistica significativa que permita rechazar Ho;
es decir las variables servicio para canal de atencidn chat no depende del género ni de la edad.

Para el caso nivel de escolaridad y estrato, el valor de significancia asintotica bilateral es menor
que 0,05; por consiguiente, se concluye que hay evidencia estadistica significativa que permita
rechazar Ho; es decir las variables servicio para canal de atencion chat, depende del nivel de
escolaridad y estrato.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje Porcentaje Porcentaje
EDAD * SERVICIO CHAT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
GENERO * SERVICIO CHAT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
'S\IIEZ\IQE/II_CI OECSSAO\#ARIDAD - 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
ESTRATO * SERVICIO CHAT 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%




EDAD * SERVICIO CHAT

Tabla de contingencia

SERVICIO CHAT Total
Bueno Indiferente Malo Muy bueno | Muy malo
Recuento 1 6 0 1 0 8
Menos de 20 lI)Zrectiienma esp;erada 15 3,7 ,0 2,8 ,0 8,0
é"H ATe””O e SERVICIO 1,3% 3,2% 0,0% 0,7% 0,0% 2,0%
Recuento 34 53 1 57 0 145
21230 Frecuencia esperada 27,0 66,5 7 50,5 4 145,0
0,
% dentro de SERVICIO 44,7% 28,3% 50,0% 40,1% 0,0% 35,5%
CHAT
Recuento 22 50 0 46 1 119
EDAD 31240 ;rem;enma es;ijeradaSERVICIo 22,2 54,5 ,6 41,4 3 119,0
6 dentro  de 28,9% 26,7% 0,0% 32,4% 100,0% 29,2%
CHAT
Recuento 11 36 0 24 0 71
412350 Frecuencia esperada 13,2 32,5 3 24,7 2 71,0
0,
% dento de SERVICIO 14,5% 19,3% 0,0% 16,9% 00%|  17.4%
CHAT
Recuento 8 42 1 14 0 65
Mas de 50 lI:recuenma esperada 12,1 29,8 3 22,6 2 65,0
o, Jentrode - SERVICIO 10,5% 225% |  500% 9,9% 00%|  159%
Recuento 76 187 2 142 1 408
Total Frecuencia esperada 76,0 187,0 2,0 142,0 1,0 408,0
0,
o, Jentrode SERVICIOL 100,06 100,0% |  100,0% 1000%|  100,0%|  1000%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 24,4762 16 ,080
Razon de verosimilitudes 25,272 16 ,065
N de casos validos 408

a. 13 casillas (52,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,02.
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EDAD
GENERO * SERVICIO CHAT
Tabla de contingencia
SERVICIO CHAT Total
Bueno Indiferente Malo Muy bueno | Muy malo
Recuento 46 101 1 77 1 226
Femenino 0Frect;encna esp;erada 42,1 103,6 11 78,7 ,6 226,0
% dentro de  SERVICIO 60,5% 540%|  50,0% 542%|  1000%|  554%
GENERO CHAT
Recuento 30 86 1 65 0 182
. Frecuencia esperada 339 83,4 9 63,3 4 182,0
Masculino % d 4
& pgeno. de SERVICIO 39,5% 460%|  50,0% 45,8% 0,0%|  44,6%
Recuento 76 187 2 142 1 408
Total Frecuencia esperada 76,0 187,0 2,0 142,0 1,0 408,0
0,
o AdTe”tm de SERVICIO 140 0o 100,0% | 100,0% 1000% | 100,0%]|  100,0%




Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,8622 761
Razon de verosimilitudes 2,246 ,691
N de casos validos 408

a. 4 casillas (40,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,45.
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NIVEL ESCOLARIDAD * SERVICIO CHAT

Tabla de contingencia

CHAT

SERVICIO CHAT Total
Bueno | Indiferent Malo Muy Muy
e bueno malo
Recuento 0 1 0 0 0 1
A Frecuencia esperada 2 ) 0 3 0 1,0
Universitario % d de SERVICIO
cH ﬂ”" € 0,0% 05%|  0,0% 0,0% 00%| 02%
Recuento 0 1 0 0 0 1
Frecuencia esperada 2 5 ,0 3 ,0 1,0
Postgrado % d de SERVICIO
o ﬂtm € 0,0% 05%| 00% 0,0% 00%| 02%
Recuento 6 37 0 15 0 58
. Frecuencia esperada 10,8 26,6 3 20,2 1 58,0
Bachiller .
% dentro de SERVICIO | 79001 1980 | 00%| 106%| 00%| 142%
CHAT
Recuento 0 0 1 2 0 3
Frecuencia esperada ,6 14 0 1,0 ,0 3,0
Doctorado % d de SERVICI
B centro de SERVICIO 0,006 00% | 50,0% 14%|  00w| 07%
Recuento 2 5 0 6 0 13
Maestria L:reccj:uencleij esperada 24 6,0 1 45 ,0 13,0
%o dentro de SERVICIO L 5 606 27%|  0,0% 42%|  00%| 32%
Recuento 0 1 0 0 0 1
. . Frecuencia esperada 2 5 ,0 3 ,0 1,0
Ninguna de las anteriores % dentro de SERVICIO
% dentro de o o o o o o
NIVEL CHAT 0,0% 0,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2%
ESCOLARIDAD Recuento 1 2 0 0 0 3
Otro (por favor, Frecuencia esperada ,6 14 0 1,0 ,0 3,0
especifique) % dentro de SERVICIO 13% 11% 0.0% 0.0% 0.0% 0.7%
CHAT y (1] ,170 y (1] ,U70 ,JU70 , 70
Recuento 18 33 0 32 1 84
Postgrado (I:reguencnzesgeradac o 15,6 38,5 4 29,2 2 84,0
% dentro de SERVICIO N 93706 |  17.6%| 00%|  225%| 10000%| 20.6%
CHAT
Recuento 2 10 0 4 0 16
L Frecuencia esperada 3,0 73 1 5,6 ,0 16,0
Primaria % dentro de SERVICIO
cH e 2,6% 53%|  0,0% 2,8% 00%| 39%
Recuento 6 21 0 8 0 35
A Frecuencia esperada 6,5 16,0 2 12,2 1 35,0
Teenico % dentro de SERVICIO
eH A‘? o de 79%|  112%|  00% 5,6% 00%| 86%
Recuento 4 11 0 12 0 27
Tecnélogo Ereguencnzesgeradac o 5,0 12,4 1 94 1 27,0
é"H o de SERVICH 5,3% 59%|  00% 85%| 00%| 66%
Recuento 37 65 1 63 0 166
L Frecuencia esperada 30,9 76,1 8 57,8 4 166,0
Universitario % d de SERVICIO
oo e 487%|  348%| 500%| 444%| 00%| 407%
Recuento 76 187 2 142 1 408
Total Frecuencia esperada 76,0 187,0 2,0 142,0 1,0 408,0
0,
% dentro de SERVICIO | 150 006 |  1000% | 100,0% | 100,09 | 100,0% | 100,0%




Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética
(bilateral) —|
Chi-cuadrado de Pearson 97,865? 44 (_,000
Razén de verosimilitudes 42,693 44 528
N de casos validos 408

a. 42 casillas (70,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.
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ESTRATO * SERVICIO CHAT

Tabla de contingencia

a. 11 casillas (45,8%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.

SERVICIO CHAT Total
Bueno Indiferente Malo Muy bueno
Recuento 4 8 0 8 20
1 Frecuencia esperada 3,8 9,2 1 7,0 20,0
% dentro de SERVICIO CHAT 5,3% 4,3% 0,0% 5,7% 4,9%
Recuento 14 46 0 34 94
2 Frecuencia esperada 17,6 43,2 5 32,7 94,0
% dentro de SERVICIO CHAT 18,4% 24,7% 0,0% 24,1% 23,2%
Recuento 35 89 0 64 188
3 Frecuencia esperada 35,3 86,3 9 65,5 188,0
% dentro de SERVICIO CHAT 46,1% 47,8% 0,0% 45,4% 46,4%
ESTRATO Recuento 20 32 0 29 81
4 Frecuencia esperada 15,2 37,2 4 28,2 81,0
% dentro de SERVICIO CHAT 26,3% 17,2% 0,0% 20,6% 20,0%
Recuento 3 10 1 5 19
5 Frecuencia esperada 3,6 8,7 1 6,6 19,0
% dentro de SERVICIO CHAT 3,9% 5,4% 50,0% 3,5% 4,7%
Recuento 0 1 1 1 3
6 Frecuencia esperada ,6 14 ,0 1,0 3,0
% dentro de SERVICIO CHAT 0,0% 0,5% 50,0% 0,7% 0,7%
Recuento 76 186 2 141 405
Total Frecuencia esperada 76,0 186,0 2,0 141,0 405,0
% dentro de SERVICIO CHAT 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 81,1882 15 ,000 >
Razon de verosimilitudes 18,744 15 ,226
N de casos validos 405
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Canal de Atencion chat — Recomienda canal de Atencion chat

Ho: EI recomendar el canal de Atencion chat de la SIC es independiente del género de los

ciudadanos atendidos.

H1: EIl recomendar el canal de Atencién chat de la SIC depende del género de los ciudadanos

atendidos.

Estas mismas hipotesis se planteardn para las categorias: Edad- Recomienda canal de Atencion
chat; Nivel de escolaridad- Recomienda canal de Atencion chat; Estrato- Recomienda canal de

Atencién chat. Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se tiene:

El valor de significancia asintética bilateral en los casos de género, edad y estrato es mayor que
0,05; por consiguiente, se concluye que no hay evidencia estadistica significativa que permita
rechazar Ho; es decir la variable Recomienda canal de Atencion chat no depende del género ni de

la edad ni del estrato.

Para el caso nivel de escolaridad el valor de significancia asintotica bilateral, es menor que 0,05;
por consiguiente, se concluy que hay evidencia estadistica significativa que permite rechazar Ho;
es decir las variables Recomienda canal de Atencion chat, depende del nivel de escolaridad.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
EDAD * RECOMIENDA CHAT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
GENERO * RECOMIENDA CHAT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
NIVEL  ESCOLARIDAD  * . 0 .
RECOMIENDA CHAT 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
*
EOTRATO RECOMIENDA 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%




EDAD * RECOMIENDA CHAT

Tabla de contingencia

a. 35 casillas (63,6%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,02.

RECOMIENDA CHAT Total
0 1 10 2 3 4 5 6 7 8 9
Recuento 0 0 5 0 0 0 3 0 0 0 0 8
Frecuencia 12 0 3,9 0 0 1 8 3 2 7 8 8,0
Menos de esperada
20 % dentro  de
RECOMIENDA 0,0%| 00%| 25%| 00%| 00%| 00%| 73%| 00%| 00%| 00%| 00%| 20%
CHAT
Recuento 14 1 76 0 2 1 15 7 4 10 15 145
erreg‘r’:[;‘;'a 21,7 4l 704 7 71 11| 146| 50| 39| 124 142] 1450
21230 P
% dentro de 100.0 1000
RECOMIENDA 23,0% 1 38,4% | 0,0% | 33,3% | 36,6% | 50,0% | 36,4% | 28,6% | 37,5% | 35,5%
% %
CHAT
Recuento 15 0 58 2 0 0 8 5 4 10 17 119
Ze?ﬁfgfa 17.8 3| 57.8 6 6 9| 120 41 32| 102 11,7| 1190
EDAD 31a40 P
% dentro de 100.0
RECOMIENDA 24,6% | 0,0% | 29,3% o | 00% | 00% | 195% | 357% | 36,4% | 28,6% | 42,5% | 29,2%
CHAT 0
Recuento 14 0 32 0 0 2 6 0 1 11 5 71
Esreglrj:ggla 106 2| 345 3 3 s 71| 24| 19| 61| 70| 710
41250 P
% dentro de
RECOMIENDA 23,0 | 0,0%| 162%| 00%| 00% | 66,7% | 14,6% | 00%| 9,1% | 31,4% | 12,5% | 17,4%
CHAT
Recuento 18 0 27 0 0 0 9 2 2 4 3 65
ngregtf;:g:.a 9.7 2 315 3 3 5] 65| 22| 18| 56| 64| 650
Més de50 P
% dentro de
RECOMIENDA 29,5% | 0,0% | 13,6% | 00%| 00%| 0,0% | 22,0% | 14,3% | 182% | 11,4% | 7.5% | 15,9%
CHAT
Recuento 61 1 198 2 2 3 41 14 11 35 40 408
Frecue(';C'a 610/ 10| 1980| 20| 20| 30| 410| 140| 110| 350| 400]| 4080
Total esperaaa
0,
F?ECOCltﬁTltErISIDAde 100,0 [ 1000 | 1200,0| 1200,0| 12000| 12000| 12000| 12000| 12000| 12000]| 12000]| 1000
% % % % % % % % % % % %
CHAT
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 54,2512 40 ,066
Razon de verosimilitudes 56,288 40 ,045
N de casos validos 408
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EDAD
GENERO * RECOMIENDA CHAT
Tabla de contingencia
RECOMIENDA CHAT Total
0 1 10 2 3 4 5 6 7 8 9
Recuento 35 o 112 2 2 3 19 9 7 17 20| 226
Frecuencia
Femeni esperada 338 61 1097 11 11 17 2271 78] 61 194 222] 2260
no %  dentro  de
RECOMIENDA | 57.4% | 0,0% | 56,6% 100(;/2 100(;/00 100(;/00 46,3% | 64,3% | 63.6% | 48,6% | 50,0% | 55,4%
. CHAT
GENERO Recuento 26 1 86 0 0 0 22 5 4 18 20 182
Frecuencia
Masculi esperada 21,2 A4l 883 9 9 13| 183 6,2 49| 156 17,8 1820
no % dentro de 100.0
RECOMIENDA | 42,6% o | 434% | 0,0% | 00%]| 00%|537% | 357% | 364% | 51,4% | 50,0% | 44,6%
CHAT
Recuento 61 1 198 2 2 3 41 14 11 35 40 408
Frecuencia 610 10| 1980| 20| 20| 30( 410| 140 110| 350 400]| 4080
Total esperada
CIZOECO?\;TItErI(\}DAde 100,0| 1000 100,0| 12000 1000| 12000 1000| 1000 1000] 1000 1000] 1000
CHAT % % % % % % % % % % % %




Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,3262 10 412
Razén de verosimilitudes 13,329 10 ,206
N de casos validos 408

a. 9 casillas (40,9%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,45.
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NIVEL ESCOLARIDAD * RECOMIENDA CHAT

Tabla de contingencia

RECOMIENDA CHAT Total
0 1 10 2 3 4 5 6 7 8 9
Recuento 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
:sreg;fé‘;'a 1l ol s o o o a2 o o 2 2| 10
Universitario P
% dentro de
RECOMIENDA | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 2,4% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,2%
CHAT
Recuento 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
:sreg;fé‘;'a 1l ol s o o o a2 o o 2 2| 10
Postgrado P
% dentro de
RECOMIENDA ] 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 9,1% | 0,0% | 0,0% | 0,2%
CHAT
Recuento 11 0 31 0 0 0 8 3 0 3 2 58
:Sregffé‘;'a 87| 1| 281 3 3| 4| s8| 20| 16| 50| 57| 580
Bachiller O/p dent d
6 dentro de
RECOMIENDA | 180 009 [ %7 0,0% | 0,0% | 0,00 | 1°2| 224 00% | 86% | 500 | %2
% % % % %
CHAT
Recuento 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 1 3
Frecuencia
4 ,0 15 0 0 0 3 1 1 3 3 3,0
Doctorado esperada
% dentro de
RECOMIENDA | 0,0% | 0,0% | 0,5% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 2,9% | 2,5% | 0,7%
CHAT
Recuento 2 0 8 0 0 0 1 0 0 1 1 13
Frecuencia
. esperada 1.9 0] 63 1 1 1] 13 4 41 11| 13| 130
Maestria
NIVEL % dentro de
ESCOLARID RECOMIENDA | 3,3% | 0,0% | 4,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 2,4% | 0,0% | 0,0% | 2,9% | 2,5% | 3,2%
AD CHAT
Recuento 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Frecuencia
Ninguna de las esperada 1 0 S 0 0 0 1 0 0 1 1 10
anteriores % dentro de
RECOMIENDA | 1,6% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,2%
CHAT
Recuento 2 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 3
Frecuencia
Otro (por favor, esperada 4 0 15 0 0 0 3 1 1 3 3 30
especifique) % dentro de
RECOMIENDA | 3,3% | 0,0% | 0,5% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,7%
CHAT
Recuento 9 0 39 1 0 0 7 4 6 5 13 84
Frecuencia
esperada 12,6 2| 408 A 4 6| 84| 29| 23| 72| 82| 840
Postgrado % dent d
6 dentro de
14,8 o 19,7 | 50,0 o o 171| 286| 545| 14,3| 325| 20,6
RECOMIENDA % 0,0% % % 0,0% | 0,0% % % % % % %
CHAT
Recuento 4 0 5 0 0 1 5 0 0 1 0 16
Frecuencia
o esperada 2,4 ,0 78 Nl Nl 1 1,6 5 A 1.4 1,6| 16,0
Primaria
% dentro de 333l 122
RECOMIENDA | 6,6% | 0,0% | 2,5% | 0,0% | 0,0% “ 71 0,0% | 0,0% | 2,9% | 0,0% | 3,9%
% %
CHAT
Recuento 10 0 16 0 0 0 5 0 0 3 1 35
Técnico Frecuencia
esperada 52 Al 17,0 2 2 3 35 1,2 9 3,0 34| 350




% dentro de 16.4 122
RECOMIENDA 0/ 0,0% | 8,1% | 0,0% | 0,0% | 0,0% o | 0,0%] 0,0% | 8,6% | 2,5% | 8,6%
) %
CHAT
Recuento 4 0 13 0 0 2 3 0 1 2 2 27
Frecuencia 40 1| 131 1 1 2 2,7 9 7 2,3 26| 270
. esperada
Tecndlogo
% dentro de 66.7
RECOMIENDA | 6,6% | 0,0% | 6,6% | 0,0% | 0,0% 0/ 73% | 0,0% | 9,1% | 57% | 5,0% | 6,6%
CHAT °
Recuento 18 1 84 1 2 0 11 7 3 19 20 166
Frecuencia 248 4| 806 8 8| 12| 167 57| 45| 142| 163|166,
Lo esperada
Universitario % dentro de
(1] en
29,51 100,0( 42,4 50,0 100,0 o 26,81 50,0| 27,3| 54,3| 50,0 40,7
RECOMIENDA % % % % % 0,0% % % % % % %
CHAT
Recuento 61 1 198 2 2 3 41 14 11 35 40| 408
FfeCUG(TC'a 61,0( 1,0[1980| 20| 20| 30 410( 140] 110| 350| 4004080
Total esperaaa
0,
F?EC(d)el\r/]ItlrISNDdAe 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0
CHAT % % % % % % % % % % % %
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 142,7452 110 ,020 >
Razon de verosimilitudes 98,786 110 770
N de casos validos 408

a. 112 casillas (84,8%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.
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NIVEL ESCOLARIDAD
ESTRATO * RECOMIENDA CHAT
Tabla de contingencia
RECOMIENDA CHAT Total
0 1 10 2 3 4 5 6 7 8 9
Recuento 4 0 10 0 0 0 1 1 0 2 2 20
Frecuencia 3.0 0 9,7 0 1 1 2,0 7 5 17 2,0 20,0
esperada
% dentro  de
RECOMIENDA 6,7%| 0,0%| 51%| 00%]| 00%| 0,0%| 24%| 71%]| 00%| 57%| 50%| 49%
CHAT
Recuento 8 0 49 0 1 2 8 2 2 8 14 94
Frecuencia 13,9 2| 457 2 5 7 9,5 32 2,6 81 93 940
esperada
% dentro de
ESTRATO RECOMIENDA 13,3% | 0,0% | 24,9% | 0,0% | 50,0% | 66,7% | 19,5% | 14,3% | 18,2% | 22,9% | 35,0% | 23,2%
CHAT
Recuento 28 1 92 1 0 1 23 4 5 18 15 188
Frecuencia 27.9 5] 914 5 9 14] 190 65| 51| 162 186 1880
esperada
% dentro de 100.0 100.0
RECOMIENDA 46,7% | 46,7% X 0,0% | 33,3% | 56,1% | 28,6% | 45,5% | 51,4% | 37,5% | 46,4%
% %
CHAT
Recuento 15 0 35 0 0 0 9 6 4 6 6 81
Frecuencia 12,0 2| 394 2 4 6 8,2 28 2,2 7,0 80| 810
esperada




% dentro de
RECOMIENDA 25,0% | 0,0%]| 178% | 0,0%| 0,0% | 0,0%| 22,0% | 42,9% | 36,4% | 17,1% | 15,0% | 20,0%
CHAT
Recuento 4 0 10 0 1 0 0 1 0 1 2 19
Frecuencia 28 0 9,2 0 1 1 19 7 5 1,6 19 19,0
5 esperada
% dentro de
RECOMIENDA 6,7% | 0,0%| 51%| 0,0%| 50,0% (| 00%| 00%| 7,1%]| 00%| 29%| 50%| 4,7%
CHAT
Recuento 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 3
Frecuencia 4 0 15 0 0 0 3 1 1 3 3 3,0
6 esperada
% dentro de
RECOMIENDA 1,7% | 0,0%| 05%| 0,0%| 0,0%| 00%| 00%]| 00%]| 00%]| 00%| 25%| 0,7%
CHAT
Recuento 60 1 197 1 2 3 41 14 11 35 40 405
Frec“eé‘c'a 600| 10| 1970 10| 20| 30| 410| 140| 110| 350| 400| 4050
Total esperada
0,
IfECO(Ii/TPérlgDA de 100,0| 100,0| 100,0| 100,0| 100,0| 100,0| 100,0( 100,0( 100,0| 100,0| 100,01 100,0
CHAT % % % % % % % % % % % %
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 40,6512 50 ,824
Razdén de verosimilitudes 39,093 50 ,867
N de casos validos 405

a. 47 casillas (71,2%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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Canal de Atencién Presencial - EDAD

Ho: EI Nivel de Satisfaccidon en cuanto a Tiempo de espera en el canal de atencion presencial de
la SIC es independiente del rango de edad de los ciudadanos atendidos.

H1: El Nivel de Satisfaccion en cuanto a Tiempo de espera en el canal de atencién presencial de
la SIC depende del rango de edad de los ciudadanos atendidos.

Estas mismas hipotesis se planteardn para los distintos atributos medidos (tiempo de espera,
conocimiento, amabilidad, resolucion de dudas, receptividad, espacio, vestuario ,horarios de
atencion).

Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se tiene:

El valor de significancia asintética bilateral en todos los casos (tiempo de espera, conocimiento,
amabilidad, resolucion de dudas, receptividad, espacio, vestuario, horarios de atencién), es mayor
que 0,05; por consiguiente, se deduce que no hay evidencia estadistica significativa que permita
rechazar Ho; es decir las variables nivel de satisfaccion para canal de atencidn presencial en estos
atributos (tiempo de espera, conocimiento, amabilidad, resolucion de dudas, receptividad, espacio,
vestuario, horarios de atencion), no dependen del rango de edad de los ciudadanos.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Vélidos Perdidos Total
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
TIEWPO DE ESPERA | 08| 1000% 0 oo%|  aos| 1000
Egﬁgc&lg\?TopRESENCIAL 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
i?/l';%ILTDA\IDS PRESENCIAL 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
EE?(I)DLUEIONNSDIEP SE?DE,:]SCIAL 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
EEQEDPT:;/IIID\IED PRESENCIAL 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
ESDQECK; NS PRESENCIAL 408 100,0% 0 0.0% 408 100,0%
\E/lE/SAITDUA’I;IONS PRESENCIAL 408 100,0% 0 0.0% 408 100,0%
E%ARim:)s NS PRESENCIAL 408 100,0% 0 0.0% 108 100,0%
$|il\|\l/|EFI>Q(§) DTE SSSPEPFI?: SENCIAL 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
ConoomiENTe AL e so00u 0 oo 8| 1000%
§|\E/|’\,IAEBR|C|_)| D*AgS PRESENCIAL 408 100,0% 0 0.0% 408 100,0%
RESOLUCION DE DUBAS | 48| 1000 0 oo6| 48| 1000%
SEIC\ZIIIEEPR'I(?IVTDliSD PRESENCIAL 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
(ESEFI)\IAECRI% * NS PRESENCIAL 408 100,0% 0 0.0% 408 100,0%




GENERO * NS PRESENCIAL

ey R 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
- *

ﬁgﬁii?os NS PRESENCIAL 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%

NIVEL ESCOLARIDAD * NS

PRESENCIAL TIEMPO DE 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%

ESPERA

NIVEL ESCOLARIDAD * NS

PRESENCIAL 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%

CONOCIMIENTO

NIVEL ESCOLARIDAD * NS . . .

PRESENCIAL AMABILIDAD 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%

NIVEL ESCOLARIDAD * NS

PRESENCIAL RESOLUCION 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%

DE DUDAS

NIVEL ESCOLARIDAD * NS . . .

PRESENCIAL RECEPTIVIDAD 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%

NIVEL ESCOLARIDAD * NS . . .

e o AP As 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%

NIVEL ESCOLARIDAD * NS . . .

e o S OARIDAD 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%

NIVEL ESCOLARIDAD * NS . . .

Dre e ARIDAD 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
*

.ErfET,\Fng%E E’\éiggAESENC'AL 405 99.3% 3 0.7% 408 100,0%
*

E%T,\IROACTI%IEN’\'TSJOPRESENC'AL 405 99.3% 3 0.7% 408 100,0%
*

iIS\ATEBAIT_?D AB'S PRESENCIAL 405 99.3% 3 0,7% 408 100,0%
*

Eggﬁa% O,\'I\'SD; FSE%EA'\\‘SC'AL 405 99.3% 3 0,7% 408 100,0%
*

FEzETcFéﬁIRADXE PRESENCIAL 405 99.3% 3 0.7% 408 100,0%
*

Eggﬁéﬁ? NS PRESENCIAL 405 99.3% 3 0.7% 408 100,0%
*

\E/?EEI?I'GLORIO NS PRESENCIAL 405 99.3% 3 0.7% 408 100,0%
*

E%L%gs NS PRESENCIAL 405 99.3% 3 0,7% 408 100,0%

EDAD * NS PRESENCIAL TIEMPO DE ESPERA

Tabla de contingencia

NS PRESENCIAL TIEMPO DE ESPERA Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 0 0 0 5 2 1 8
Frecuencia esperada 3 1 ,0 53 1,1 1,2 8,0
Menosde20 o4 dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 1,8% 3,6% 1,6% 2,0%
TIEMPO DE ESPERA
EDAD Recuento 8 1 0 92 19 25 145
Frecuencia esperada 5,0 1,4 4 96,7 19,9 21,7 145,0
21a30 % dentro de NS
PRESENCIAL 57,1% 25,0% 0,0% 33,8% 33,9% 41,0% 35,5%
TIEMPO DE ESPERA
31240 Recuento 4 1 1 80 19 14 119
Frecuencia esperada 41 1,2 3 79,3 16,3 17,8 119,0




% dentro de NS
PRESENCIAL 28,6% 25,0% 100,0% 29,4% 33,9% 23,0% | 29,2%
TIEMPO DE ESPERA
Recuento 0 1 0 47 12 11 71
Frecuencia esperada 2,4 7 2 47,3 9,7 10,6 71,0
41250 % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 25,0% 0,0% 17,3% 21,4% 18,0% | 17,4%
TIEMPO DE ESPERA
Recuento 2 1 0 48 4 10 65
Frecuencia esperada 2,2 ,6 2 43,3 8,9 9,7 65,0
Masde50 o dentro de NS
PRESENCIAL 14,3% 25,0% 0,0% 17,6% 7,1% 16,4% 15,9%
TIEMPO DE ESPERA
Recuento 14 4 1 272 56 61 408
Frecuencia esperada 14,0 4,0 1,0 272,0 56,0 61,0 408,0
Total % dentro de NS
PRESENCIAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
TIEMPO DE ESPERA

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 14,1512 20 ,823
Razdn de verosimilitudes 17,193 20 ,640
N de casos vélidos 408

a. 17 casillas (56,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,02.
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EDAD * NS PRESENCIAL CONOCIMIENTO

Tabla de contingencia

Mas de 50

MS
PRESEMCIAL
TIEMFC DE
ESFPERA

M Indiferente

[ Insatisfecho

I Muy Insatisfecho
B 1y Satisfecho
(Mo he sido usuario
W Satisfecho

NS PRESENCIAL CONOCIMIENTO Total
Indiferente | Insatisfecho | Muy Satisfecho No he sido Satisfecho
usuario
Recuento 0 0 5 1 8
Frecuencia esperada 2 1 54 11 1,3 8,0
Menosde20 o  dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 1,8% 3,6% 1,5% 2,0%
CONOCIMIENTO
Recuento 7 1 95 19 23 145
Frecuencia esperada 3,6 18 97,0 19,5 23,1 145,0
21a30 % dentro de NS
EDAD PRESENCIAL 70,0% 20,0% 34,8% 34,5% 35,4% 35,5%
CONOCIMIENTO
Recuento 3 77 19 19 119
Frecuencia esperada 2,9 15 79,6 16,0 19,0 119,0
31a40 % dentro de NS
PRESENCIAL 30,0% 20,0% 28,2% 34,5% 29,2% 29,2%
CONOCIMIENTO
41250 Recuento_ 0 0 49 11 11 71
Frecuencia esperada 1,7 9 47,5 9,6 11,3 71,0




% dentro de
PRESENCIAL
CONOCIMIENTO
Recuento
Frecuencia esperada

Mas de 50 % dentro de
PRESENCIAL
CONOCIMIENTO
Recuento

Frecuencia esperada
Total %  dentro de

PRESENCIAL
CONOCIMIENTO

NS

NS

NS

0,0%

10
10,0

100,0%

0,0%

100,0%

17,9%

47
43,5

17,2%

273
273,0

100,0%

7,3%

55
55,0

100,0%

16,9%

11
10,4

16,9%

65
65,0

100,0%

17,4%

65
65,0

15,9%

408
408,0

100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 19,1602 16 ,260
Razdn de verosimilitudes 20,911 16 ,182
N de casos validos 408

a. 12 casillas (48,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,10.
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EDAD * NS PRESENCIAL AMABILIDAD

I
41 aia0

Tabla de contingencia

Mas de 50

O satisfecho

NS PRESENCIAL AMABILIDAD Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 0 0 0 5 2 8
Frecuencia esperada 3 1 ,0 55 1,1 1,1 8,0
Menosde20 o, dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 1,8% 3,6% 1,9% 2,0%
AMABILIDAD
Recuento 8 1 1 98 19 18 145
Frecuencia esperada 4,6 1,8 4 99,5 19,5 19,2 145,0
D 21a30 % dentro de NS
D PRESENCIAL 61,5% 20,0% 100,0% 35,0% 34,5% 33,3% | 355%
AMABILIDAD
Recuento 3 3 0 81 19 13 119
Frecuencia esperada 3,8 15 3 81,7 16,0 15,8 119,0
31240 % dentro de NS
PRESENCIAL 23,1% 60,0% 0,0% 28,9% 34,5% 241% | 29,2%
AMABILIDAD
41250 Recuento 0 0 0 49 11 11 71
Frecuencia esperada 2,3 9 2 48,7 9,6 9,4 71,0




% dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 17,5% 20,0% 20,4% | 17,4%
AMABILIDAD
Recuento 2 1 0 47 4 11 65
Frecuencia esperada 2,1 8 2 44,6 8,8 8,6 65,0
Masde50 o dentro de NS
PRESENCIAL 15,4% 20,0% 0,0% 16,8% 7,3% 20,4% | 15,9%
AMABILIDAD
Recuento 13 5 1 280 55 54 408
Frecuencia esperada 13,0 5,0 1,0 280,0 55,0 54,0 408,0
Total % dentro de NS
PRESENCIAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
AMABILIDAD
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 15,8112 20 728
Razon de verosimilitudes 19,217 20 ,508
N de casos validos 408

a. 17 casillas (56,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,02.
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Tabla de contingencia
NS PRESENCIAL RESOLUCION DE DUDAS Total
Indiferente | Insatisfecho | Muy Satisfecho No he sido Satisfecho
usuario
Recuento 0 0 5 2 1 8
Frecuencia esperada 2 1 55 11 11 8,0
Menosde 20 % dentro de NS
e o 0,0% 0,0% 1.8% 3,6% 18%|  20%
DUDAS
Recuento 6 1 99 19 20 145
Frecuencia esperada 3,2 25 99,9 19,5 19,9 145,0
21230 % dentro de NS
EDAD PRESENCIAL 0 0, 0, 0, 0, 0,
RESOLUCION DE 66,7% 14,3% 35,2% 34,5% 35,7% 35,5%
DUDAS
Recuento 3 3 80 19 14 119
Frecuencia esperada 2,6 2,0 82,0 16,0 16,3 119,0
31240 % dentro de NS
e oE 33,3% 42,9% 28,5% 34,5% 250% |  29.20%
DUDAS
41a50 Recuento 0 0 50 11 10 71




Frecuencia esperada 1,6 1,2 48,9 9,6 9,7 71,0
% dentro de NS
EEE%E’E‘J%'%',—\I oE 0,0% 0,0% 17,8% 20,0% 17.9% |  174%
DUDAS
Recuento 0 3 a7 4 11 65
Frecuencia esperada 14 11 44,8 8,8 8,9 65,0
Mas de 50 % dentro de NS
EEE%E’E‘J%'%',—\I oE 0,0% 42,9% 16,7% 7.3% 196% | 159%
DUDAS
Recuento 9 281 55 56 408
Frecuencia esperada 9,0 7,0 281,0 55,0 56,0 408,0
Total % dentro de NS
EEE%IIE_TJ%II?DII_\I DE 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
DUDAS
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 16,7852 16 ,400
Razdén de verosimilitudes 20,441 16 ,201
N de casos validos 408

a. 12 casillas (48,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,14.
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NS PRESENCIAL RECEPTIVIDAD Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 0 0 0 5 2 1 8
Frecuencia esperada 2 1 ,0 54 1,1 1,2 8,0
Menosde20 o, dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 1,8% 3,6% 1,7% 2,0%
RECEPTIVIDAD
Recuento 6 1 1 95 19 23 145
Frecuencia esperada 4,3 1,4 7 98,1 19,5 21,0 145,0
D 21230 % dentro de NS
D PRESENCIAL 50,0% 25,0% 50,0% 34,4% 34,5% 39,0% 35,5%
RECEPTIVIDAD
Recuento 3 2 0 80 19 15 119
Frecuencia esperada 35 1,2 ,6 80,5 16,0 17,2 119,0
31240 % dentro de NS
PRESENCIAL 25,0% 50,0% 0,0% 29,0% 34,5% 25,4% 29,2%
RECEPTIVIDAD
41250 Recuento 1 0 49 11 10 71
Frecuencia esperada 2,1 v 3 48,0 9,6 10,3 71,0




% dentro de NS
PRESENCIAL 8,3% 0,0% 0,0% 17,8% 20,0% 16,9% | 17,4%
RECEPTIVIDAD
Recuento 2 1 1 47 4 10 65
Frecuencia esperada 1,9 ,6 3 44,0 8,8 9,4 65,0
Masde50 o dentro de NS
PRESENCIAL 16,7% 25,0% 50,0% 17,0% 7,3% 16,9% | 15,9%
RECEPTIVIDAD
Recuento 12 4 2 276 55 59 408
Frecuencia esperada 12,0 4,0 2,0 276,0 55,0 59,0 408,0
Total % dentro de NS
PRESENCIAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
RECEPTIVIDAD

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,8872 20 ,949
Razdn de verosimilitudes 12,727 20 ,889
N de casos vélidos 408

a. 17 casillas (56,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,04.
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NS

FPEESEMCIAL

Indiferente
Ingatisfecho

Satisfecho

RECEFTIVIDAD

O Muy Insatisfecho
W ruy Satisfecho
CMo ke sido usuario

NS PRESENCIAL ESPACIO Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 0 0 0 5 2 1 8
Frecuencia esperada 2 2 ,0 51 1,1 14 8,0
Menosde20 o dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 1,9% 3,6% 1,4% 2,0%
ESPACIO
Recuento 7 3 0 90 19 26 145
Frecuencia esperada 3,6 3,2 v 93,1 19,5 24,9 145,0
21a30 % dentro de NS
PRESENCIAL 70,0% 33,3% 0,0% 34,4% 34,5% 37,1% 35,5%
ESPACIO
EDAD Recuento 2 1 76 19 20 119
Frecuencia esperada 2,9 2,6 ,6 76,4 16,0 20,4 119,0
31a40 % dentro de NS
PRESENCIAL 20,0% 11,1% 50,0% 29,0% 34,5% 28,6% | 29,2%
ESPACIO
Recuento 0 3 0 46 11 11 71
Frecuencia esperada 1,7 1,6 3 45,6 9,6 12,2 71,0
41250 % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 33,3% 0,0% 17,6% 20,0% 15,7% 17,4%
ESPACIO




Recuento 1 2 1 45 4 12 65
Frecuencia esperada 1,6 1,4 , 41,7 8,8 11,2 65,0
Masde50 o5 dentro de NS
PRESENCIAL 10,0% 22,2% 50,0% 17,2% 7,3% 17,1% 15,9%
ESPACIO
Recuento 10 9 2 262 55 70 408
Frecuencia esperada 10,0 9,0 2,0 262,0 55,0 70,0 408,0
Total % dentro de NS
PRESENCIAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
ESPACIO
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 16,2282 20 ,702
Razdén de verosimilitudes 18,658 20 544
N de casos validos 408

a. 17 casillas (56,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,04.
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Tabla de contingencia
NS PRESENCIAL VESTUARIO Total
Indiferente | Insatisfecho | Muy Satisfecho No he sido Satisfecho
usuario
Recuento 0 0 5 2 1 8
Frecuencia esperada 3 1 53 11 1,3 8,0
Menosde20 o5  dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 1,9% 3,6% 1,6% 2,0%
VESTUARIO
Recuento 8 2 91 19 25 145
Frecuencia esperada 57 11 96,0 19,5 22,7 145,0
21a30 % dentro de NS
PRESENCIAL 50,0% 66,7% 33,7% 34,5% 39,1% 35,5%
VESTUARIO
EDAD
Recuento 5 0 78 19 17 119
Frecuencia esperada 4,7 9 78,8 16,0 18,7 119,0
31a40 % dentro de NS
PRESENCIAL 31,2% 0,0% 28,9% 34,5% 26,6% 29,2%
VESTUARIO
Recuento 0 0 48 11 12 71
Frecuencia esperada 2,8 5 47,0 9,6 11,1 71,0
41250 % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 17,8% 20,0% 18,8% 17,4%
VESTUARIO




Recuento 3 1 48 4 9 65
Frecuencia esperada 25 5 43,0 8,8 10,2 65,0
Mas de 50 % dentro de NS
PRESENCIAL 18,8% 33,3% 17,8% 7,3% 14,1% 15,9%
VESTUARIO
Recuento 16 3 270 55 64 408
Frecuencia esperada 16,0 3,0 270,0 55,0 64,0 408,0
Total % dentro de NS
PRESENCIAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
VESTUARIO
Pruebas de chi-cuadrado
Valor o] Sig.
asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de
12,6472 16 ,698
Pearson
Razén de
o 17,234 16 371
verosimilitudes
N de casos validos 408

a. 11 casillas (44,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia

minima esperada es ,06.
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Tabla de contingencia
NS PRESENCIAL HORARIOS Total
Indiferente | Insatisfecho | Muy Satisfecho No he sido Satisfecho
usuario
Recuento 0 0 5 2 1 8
Frecuencia esperada 2 1 54 11 1,2 8,0
Menosde20 o,  dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 1,8% 3,7% 1,6% 2,0%
HORARIOS
Recuento 7 1 95 19 23 145
Frecuencia esperada 3,9 2,1 97,4 19,2 22,4 145,0
21a30 % dentro de NS
EDAD PRESENCIAL 63,6% 16,7% 34,7% 35,2% 36,5% 35,5%
HORARIOS
Recuento 2 3 76 18 20 119
Frecuencia esperada 3,2 18 79,9 15,8 18,4 119,0
31a40 % dentro de NS
PRESENCIAL 18,2% 50,0% 27,7% 33,3% 31,7% 29,2%
HORARIOS
41250 Recuento 1 0 50 11 9 71
Frecuencia esperada 1,9 1,0 47,7 94 11,0 71,0




% dentro de
PRESENCIAL
HORARIOS
Recuento
Frecuencia esperada

Mas de 50 % dentro de
PRESENCIAL
HORARIOS
Recuento

Frecuencia esperada
Total %  dentro de

PRESENCIAL
HORARIOS

NS

NS

NS

9,1%

11
11,0

100,0%

100,0%

18,2%

48
43,7

17,5%

274
274,0

100,0%

7,4%

54
54,0

100,0%

14,3%

10
10,0

15,9%

63
63,0

100,0%

17,4%

65
65,0

15,9%

408
408,0

100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,9452 16 677
Razdn de verosimilitudes 14,216 16 ,583
N de casos vélidos 408

a. 12 casillas (48,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,12.
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Canal de atencion presencial - GENERO

Ho: EI Nivel de Satisfaccion en cuanto a Tiempo de espera en el canal de atencion presencial de
la SIC es independiente del GENERO de los ciudadanos atendidos.

H1: El Nivel de Satisfaccion en cuanto a Tiempo de espera en el canal de atencion presencial de
la SIC depende del GENERO de los ciudadanos atendidos.

Estas mismas hipotesis se planteardn para los distintos atributos medidos (Tiempo de espera,
conocimiento, amabilidad, resolucion de dudas, receptividad, espacio, vestuario, horarios de
atencion)

Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se obtiene:

El valor de significancia asintdtica bilateral en todos los casos es mayor que 0,05; por consiguiente,
se infiere que no hay evidencia estadistica significativa que permita rechazar Ho; es decir las
variables nivel de satisfaccion para canal de atencidén presencial en ninguno de sus atributos

(tiempo de espera, conocimiento, amabilidad, resolucion de dudas, receptividad, espacio,
vestuario, horarios de atencion), depende del género de los ciudadanos.

GENERO * NS PRESENCIAL TIEMPO DE ESPERA

Tabla de contingencia

NS PRESENCIAL TIEMPO DE ESPERA Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 8 3 0 139 35 41 226
Frecuencia esperada 78 2,2 6 150,7 31,0 338 226,0
Femenino o, dentro de NS
PRESENCIAL 57,1% 75,0% 0,0% 51,1% 62,5% 67,2% 55,4%
. TIEMPO DE ESPERA
ENER
G © Recuento 6 1 1 133 21 20 182
Masculin Frecuencia esperada 6,2 1,8 4 121,3 25,0 27,2 182,0
0 % dentro de NS
PRESENCIAL 42,9% 25,0% 100,0% 48,9% 37,5% 32,8% 44,6%
TIEMPO DE ESPERA
Recuento 14 4 1 272 56 61 408
Frecuencia esperada 14,0 4,0 1,0 272,0 56,0 61,0 408,0
Total % dentro de NS
PRESENCIAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% [ 100,0%
TIEMPO DE ESPERA
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 8,501 5 131
Razon de verosimilitudes 9,014 5 ,108
N de casos validos 408

a. 4 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es ,45.
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Tabla de contingencia
NS PRESENCIAL CONOCIMIENTO Total
Indiferente | Insatisfecho | Muy Satisfecho No he sido Satisfecho
usuario
Recuento 8 3 141 33 41 226
Frecuencia esperada 55 2,8 151,2 30,5 36,0 226,0
Femenino o5  dentro de NS
PRESENCIAL 80,0% 60,0% 51,6% 60,0% 63,1% 55,4%
. CONOCIMIENTO
GENERO Recuento 2 2 132 22 24 182
Frecuencia esperada 4,5 2,2 121,8 24,5 29,0 182,0
Masculino o5 dentro de NS
PRESENCIAL 20,0% 40,0% 48,4% 40,0% 36,9% 44,6%
CONOCIMIENTO
Recuento 10 5 273 55 65 408
Frecuencia esperada 10,0 5,0 273,0 55,0 65,0 408,0
Total % dentro de NS
PRESENCIAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
CONOCIMIENTO




Pruebas de chi-cuadrado

Valor o] Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6,0682 4 ,194
Razén de verosimilitudes 6,312 4 177
N de casos vélidos 408

a. 3 casillas (30,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es 2,23.
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GENERO * NS PRESENCIAL AMABILIDAD

Tabla de contingencia

NS PRESENCIAL AMABILIDAD Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 7 3 1 146 33 36 226
Frecuencia esperada 72 2,8 ,6 155,1 30,5 29,9 226,0
Femenino o, dentro de NS
PRESENCIAL 53,8% 60,0% 100,0% 52,1% 60,0% 66,7% 55,4%
. AMABILIDAD
GENERO
Recuento 6 2 0 134 22 18 182
. Frecuencia esperada 58 2,2 4 1249 24,5 24,1 182,0
Masculin
0 % dentro de NS
PRESENCIAL 46,2% 40,0% 0,0% 47,9% 40,0% 33,3% 44,6%
AMABILIDAD
Recuento 13 5 1 280 55 54 408
Frecuencia esperada 13,0 5,0 1,0 280,0 55,0 54,0 408,0
Total % dentro de NS
PRESENCIAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
AMABILIDAD
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,3082 5 379
Razon de verosimilitudes 5,756 5 331
N de casos validos 408

a. 4 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,45.
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GENERO * NS PRESENCIAL RESOLUCION DE DUDAS
Tabla de contingencia
NS PRESENCIAL RESOLUCION DE DUDAS Total
Indiferente | Insatisfecho | Muy Satisfecho No he sido Satisfecho
usuario
Recuento 6 4 146 33 37 226
Frecuencia esperada 5,0 39 155,7 30,5 31,0 226,0
Femenino %  dentro de NS
ey o 66,7% 57,1% 52,0% 60,0% 66,1% |  55,4%
. DUDAS
GENERO Recuento 3 3 135 22 19 182
Frecuencia esperada 4,0 31 125,3 24,5 25,0 182,0
Masculino % dentro de NS
ey o 33,3% 42,9% 48,0% 40,0% 330% | 44,6%
DUDAS
Recuento 9 7 281 55 56 408
Frecuencia esperada 9,0 7,0 281,0 55,0 56,0 408,0
Total % dentro de NS
EEE(S)IIE_TJ((:ZI%IRI ol 1000% 100,0% 100,0% 1000% |  1000%| 100,0%
DUDAS




Pruebas de chi-cuadrado

Valor

gl

Chi-cuadrado
Pearson

Razén
verosimilitudes

N de casos validos

de

de

4,8712

4,944
408

Sig.
asintética
(bilateral)

4 ,301
4 ,293

a. 4 casillas (40,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es 3,12.
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GENERO * NS PRESENCIAL RECEPTIVIDAD

Tabla de contingencia

NS PRESENCIAL RECEPTIVIDAD Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 7 3 144 33 38 226
Frecuencia esperada 6,6 2.2 11 152,9 30,5 32,7 226,0
Femenino o, dentro de NS
PRESENCIAL 58,3% 75,0% 50,0% 52,2% 60,0% 64,4% | 55,4%
. RECEPTIVIDAD
GENERO Recuento 5 132 22 21 182
. Frecuencia esperada 54 1,8 , 123,1 24,5 26,3 182,0
Masculin
0 % dentro de NS
PRESENCIAL 41,7% 25,0% 50,0% 47,8% 40,0% 35,6% 44,6%
RECEPTIVIDAD
Recuento 12 4 2 276 55 59 408
Frecuencia esperada 12,0 4,0 2,0 276,0 55,0 59,0 408,0
Total % dentro de NS
PRESENCIAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
RECEPTIVIDAD
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,258? 5 ,513
Razon de verosimilitudes 4,332 5 ,503
N de casos validos 408

a. 4 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,89.
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Tabla de contingencia

Masculing

NS

FPEESEMCIAL
RECEFTIVIDAD

B Indiferente
M Insatisfecho
O Muy Insatisfecho
W ruy Satisfecho

O ro he sideo usuario
B satisfecho

NS PRESENCIAL ESPACIO Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 7 6 0 136 33 44 226
Frecuencia esperada 55 5,0 11 145,1 30,5 38,8 226,0
Femenino o5 dentro de NS
PRESENCIAL 70,0% 66,7% 0,0% 51,9% 60,0% 62,9% 55,4%
B ESPACIO
GENERO
Recuento 3 3 2 126 22 26 182
M . Frecuencia esperada 45 4,0 9 116,9 24,5 31,2 182,0
asculin
o % dentro de NS
PRESENCIAL 30,0% 33,3% 100,0% 48,1% 40,0% 371% | 44,6%
ESPACIO
Recuento 10 9 2 262 55 70 408
Frecuencia esperada 10,0 9,0 2,0 262,0 55,0 70,0 408,0
Total % dentro de NS
PRESENCIAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
ESPACIO




Pruebas de chi-cuadrado

Valor o] Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7,1482 5 ,210
Razon de verosimilitudes 7,961 5 ,158
N de casos vélidos 408

a. 5 casillas (41,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,89.
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GENERO * NS PRESENCIAL VESTUARIO

Tabla de contingencia

a. 2 casillas (20,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es 1,34.

NS PRESENCIAL VESTUARIO Total
Indiferente | Insatisfecho | Muy Satisfecho No he sido Satisfecho
usuario
Recuento 9 3 141 33 40 226
Frecuencia esperada 8,9 1,7 149,6 30,5 35,5 226,0
Femenino o,  dentro de NS
PRESENCIAL 56,2% 100,0% 52,2% 60,0% 62,5% 55,4%
i VESTUARIO
GENERO
Recuento 0 129 22 24 182
Frecuencia esperada 71 1,3 120,4 245 28,5 182,0
Masculino o,  dentro de NS
PRESENCIAL 43,8% 0,0% 47,8% 40,0% 37,5% 44,6%
VESTUARIO
Recuento 16 3 270 55 64 408
Frecuencia esperada 16,0 3,0 270,0 55,0 64,0 408,0
Total % dentro de NS
PRESENCIAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
VESTUARIO
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,3002 4 ,258
Razon de verosimilitudes 6,446 4 ,168
N de casos validos 408
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Tabla de contingencia
NS PRESENCIAL HORARIOS Total
Indiferente | Insatisfecho | Muy Satisfecho No he sido Satisfecho
usuario
Recuento 6 4 147 32 37 226
Frecuencia esperada 6,1 33 151,8 29,9 34,9 226,0
Femenino o,  dentro de NS
PRESENCIAL 54,5% 66,7% 53,6% 59,3% 58,7% 55,4%
. HORARIOS
GENERO Recuento 5 2 127 22 26 182
Frecuencia esperada 4,9 2,7 122,2 24,1 28,1 182,0
Masculino o5 dentro de NS
PRESENCIAL 45,5% 33,3% 46,4% 40,7% 41,3% 44,6%
HORARIOS
Recuento 11 6 274 54 63 408
Frecuencia esperada 11,0 6,0 2740 54,0 63,0 408,0
Total % dentro de NS
PRESENCIAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
HORARIOS




Pruebas de chi-cuadrado

Valor o] Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,2592 4 ,868
Razén de verosimilitudes 1,271 4 ,866
N de casos vélidos 408

a. 3 casillas (30,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es 2,68.
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Canal de Atencién Presencial - NIVEL DE ESCOLARIDAD

Ho: El Nivel de Satisfaccion en cuanto a Tiempo de espera en el canal de atencidn presencial de
la SIC es independiente del Nivel de escolaridad de los ciudadanos atendidos.

H1: EIl Nivel de Satisfaccidn en cuanto a Tiempo de espera en el canal de atencion presencial de
la SIC depende del Nivel de escolaridad de los ciudadanos atendidos.

Estas mismas hipotesis se plantearan para los distintos atributos medidos (tiempo de espera,
conocimiento, amabilidad, resolucion de dudas, receptividad, espacio, vestuario, horarios de
atencion)

Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se tiene:

El valor de significancia asint6tica bilateral en los casos de (conocimiento, amabilidad, resolucion
de dudas, receptividad, espacio, vestuario y horarios de atencién) es menor que 0,05; por
consiguiente, se infiere que hay evidencia estadistica significativa que permita rechazar Ho; es
decir las variables nivel de satisfaccion para canal de atencion presencial en sus atributos
(conocimiento, amabilidad, resolucion de dudas, receptividad, espacio, vestuario y horarios de
atencion), depende del nivel de escolaridad de los ciudadanos.

El valor de significancia asint6tica bilateral en el caso de Tiempo de espera es mayor que 0,05; por
consiguiente, se concluye que no hay evidencia estadistica significativa que permita rechazar Ho;

es decir las variables nivel de satisfaccion para canal de atencion presencial en sus atributos
Tiempo de espera no depende del nivel de escolaridad de los ciudadanos

NIVEL ESCOLARIDAD * NS PRESENCIAL TIEMPO DE ESPERA

Tabla de contingencia

NS PRESENCIAL TIEMPO DE ESPERA Total
Indifere | Insatisfec Muy Muy No he sido | Satisfec
nte ho Insatisfech | Satisfecho usuario ho
0
Recuento 0 0 0 1 0
Frecuencia esperada ,0 ,0 0 7 1 1 1,0
Universitario % dentro de NS
PRESENCIAL 2| 0o%| 00w 0,0% 0,4% 00%| 00%| 02%
ESPERA
Recuento 1 0 0 0 0
Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 7 1 1 1,0
ESCOLARIDAD POSI0ra00 PRESENGIAL
TIEMPO DE 7,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%| 0,2%
ESPERA
Recuento 1 2 0 45 3 7 58
Frecuencia esperada 2,0 ,6 Nl 38,7 8,0 8,7 58,0
Bachiller % dentro de NS
PRESENCIAL 2| 7% | s0.0% 0,0% 16,5% 54% | 115% | 142%
ESPERA




Total

Doctorado

Maestria

Ninguna de las
anteriores

Otro (por favor,

especifique)

Postgrado

Primaria

Técnico

Tecnologo

Universitario

Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
TIEMPO DE
ESPERA
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
TIEMPO DE
ESPERA
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
TIEMPO DE
ESPERA
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
TIEMPO DE
ESPERA
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
TIEMPO DE
ESPERA
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
TIEMPO DE
ESPERA
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
TIEMPO DE
ESPERA
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
TIEMPO DE
ESPERA
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
TIEMPO DE
ESPERA
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
TIEMPO DE
ESPERA

14,3%

57,1%

14
14,0

100,0%

25,0%

4
4,0

100,0%

100,0%

100,0%

1,1%

50
56,0

18,4%

14
10,7

5,1%

26
233

9,6%

21
18,0

7,7%

100
110,7

36,8%

272
272,0

100,0%

0,0%

14
11,5

25,0%

5,4%

29
22,8

51,8%

56
56,0

100,0%

0,0%

16
12,6

26,2%

4,9%

28
24,8

45,9%

61
61,0

100,0%

0,7%

13
13,0

3,2%

0,7%

84
84,0

20,6%

16
16,0

3,9%

35
35,0

8,6%

27
27,0

6,6%

166
166,0

40,7%

408
408,0

100,0
%




Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 71,4802 55 ,067
Razon de verosimilitudes 50,931 55 ,631
N de casos validos 408

a. 57 casillas (79,2%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.
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NIVEL ESCOLARIDAD * NS PRESENCIAL CONOCIMIENTO

Tabla de contingencia

NS PRESENCIAL CONOCIMIENTO Total
Indiferen | Insatisfech Muy No he sido | Satisfech
te 0 Satisfecho usuario 0
Recuento 0 0 0 0
Frecuencia esperada ,0 ,0 , 1 2 1,0
Universitario % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% 0,2%
CONOCIMIENTO
Recuento 0 1 0 0 0 1
Frecuencia esperada ,0 ,0 7 1 2 1,0
Postgrado % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 20,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2%
CONOCIMIENTO
Recuento 1 2 45 3 7 58
Frecuencia esperada 14 7 38,8 7.8 9,2 58,0
Bachiller % dentro de NS
PRESENCIAL 10,0% 40,0% 16,5% 55%| 10,8% | 14,2%
CONOCIMIENTO
Recuento 0 1 2 0 0 3
Frecuencia esperada 1 ,0 2,0 4 5 3,0
Doctorado % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 20,0% 0,7% 0,0% 0,0% 0,7%
CONOCIMIENTO
Recuento 0 0 9 4 0 13
Frecuencia esperada 3 2 8,7 18 2,1 13,0
Maestria % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 3,3% 7,3% 0,0% 3,2%
CONOCIMIENTO
NIVEL Recuento 0 0 1 0 0 1
ESCOLARIDAD . Frecuencia esperada 0 0 7 1 2 1,0
Ninguna  de las
anteriores % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% 0,2%
CONOCIMIENTO
Recuento 0 0 3 0 0 3
oo (por favor, Frecuencia esperada 1 ,0 2,0 4 5 3,0
especifique) % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 1,1% 0,0% 0,0% 0,7%
CONOCIMIENTO
Recuento 2 1 46 13 22 84
Frecuencia esperada 2,1 1,0 56,2 11,3 13,4 84,0
Postgrado % dentro de NS
PRESENCIAL 20,0% 20,0% 16,8% 23,6% 33,8% | 20,6%
CONOCIMIENTO
Recuento 0 0 14 16
Frecuencia esperada 4 2 10,7 2,2 2,5 16,0
Primaria % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 5,1% 1,8% 1,5% 3,9%
CONOCIMIENTO
Recuento 1 0 26 6 35
Frecuencia esperada 9 4 234 4,7 5,6 35,0
Técnico % dentro de NS
PRESENCIAL 10,0% 0,0% 9,5% 3,6% 9,2% 8,6%
CONOCIMIENTO
Tecn6logo Recuento 0 0 22 3 2 27
Frecuencia esperada 7 3 18,1 3,6 4,3 27,0




Universitario

Total

% dentro de NS
PRESENCIAL
CONOCIMIENTO
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
CONOCIMIENTO
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
CONOCIMIENTO

60,0%

10
10,0

100,0%

100,0%

8,1%

104
1111

38,1%

273
273,0

100,0%

5,5%

29
22,4

52,7%

55
55,0

100,0%

3,1%

27
26,4

41,5%

65
65,0

100,0%

6,6%

166
166,0

40,7%

408
408,0

100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 143,3892 44 , 000 >
Razdn de verosimilitudes 59,471 44 ,060
N de casos vélidos 408

a. 46 casillas (76,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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NIVEL ESCOLARIDAD

NIVEL ESCOLARIDAD * NS PRESENCIAL AMABILIDAD

Tabla de contingencia

NS PRESENCIAL AMABILIDAD Total
Indifere | Insatisfec Muy Muy No he sido | Satisfec
nte ho Insatisfech | Satisfecho usuario ho
0
Recuento 0 0 0 1 0 0 1
Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 7 1 1 1,0
Universitario % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% ]| 0,2%
AMABILIDAD
Recuento 1 0 0 0 0 0 1
Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 7 1 1 1,0
NIVEL Postgrado % dentro de NS
ESCOLARIDAD PRESENCIAL 7,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2%
AMABILIDAD
Recuento 1 2 0 47 3 5 58
Frecuencia esperada 1,8 7 1 39,8 78 7,7 58,0
Bachiller % dentro de NS
PRESENCIAL 7,7% 40,0% 0,0% 16,8% 5,5% 9,3% | 14,2%
AMABILIDAD
Doctorado Recuento 1 0 0 2 0 0 3




Frecuencia esperada 1 ,0 ,0 2,1 4 4 3,0
% dentro de NS
PRESENCIAL 7,7% 0,0% 0,0% 0,7% 0,0% 0,0% | 0,7%
AMABILIDAD
Recuento 0 0 0 9 4 0 13
Frecuencia esperada 4 2 ,0 89 1,8 1,7 13,0
Maestria % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 3,2% 73%| 00%| 32%
AMABILIDAD
Recuento 0 0 0 0 0 1
. Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 , 1 1 1,0
Nlngyna de las % d
anteriores 6 dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% | 0,2%
AMABILIDAD
Recuento 0 0 0 3 0 0 3
Oro  (por favor, Frecuencia esperada 1 ,0 ,0 2,1 4 4 3,0
especifique) % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 1,1% 0,0% 0,0% | 0,7%
AMABILIDAD
Recuento 1 1 49 13 19 84
Frecuencia esperada 2,7 1,0 2 57,6 11,3 111 84,0
Postgrado % dentro de NS
PRESENCIAL 7% | 20,0% 100,0% 17,5% 236% | 352% | 20,6%
AMABILIDAD
Recuento 0 0 0 14 1 16
Frecuencia esperada ) 2 0 11,0 2,2 2,1 16,0
Primaria % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 5,0% 1,8% 1,9% | 3,9%
AMABILIDAD
Recuento 0 0 26 6 35
Frecuencia esperada 1,1 4 1 24,0 4,7 4,6 35,0
Técnico % dentro de NS
PRESENCIAL 7,7% 0,0% 0,0% 9,3% 36%| 11,1%| 86%
AMABILIDAD
Recuento 0 0 0 22 3 2 27
Frecuencia esperada 9 3 1 18,5 3,6 3,6 27,0
Tecnologo % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 7,9% 5,5% 3,7% | 6,6%
AMABILIDAD
Recuento 8 2 0 106 29 21 166
Frecuencia esperada 53 2,0 4 113,9 22,4 22,0 166,0
Universitario % dentro de NS
PRESENCIAL 615% |  40,0% 0,0% 37,9% 52,7% | 38,9% | 40,7%
AMABILIDAD
Recuento 13 5 1 280 55 54 408
Frecuencia esperada 13,0 5,0 1,0 280,0 55,0 54,01 408,0
Total % dentro de NS 1000
PRESENCIAL 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% %
AMABILIDAD
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral) —|
Chi-cuadrado de Pearson 79,1142 55 ,018 >
Razén de verosimilitudes 55,476 55 )
N de casos validos 408

a. 58 casillas (80,6%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.




Grafico de barras

1207

100

a0

G0

Recuento

209

opelblso
=TIl

Sal0IS)UE SB| 3P eunbul

{anbjsadsa oy Jod) ol

NIVEL ESCOLARIDAD

NS
FPRESEMCIAL
AMABILIDAD

M indiferente

M insatizfecho
CIMuy Insatisfecho
Wy Satisfecho
(Mo he sido usuario

B Satisfecho

NIVEL ESCOLARIDAD * NS PRESENCIAL RESOLUCION DE DUDAS

Tabla de contingencia

NS PRESENCIAL RESOLUCION DE DUDAS Total
Indiferen | Insatisfech Muy No he sido | Satisfech
te 0 Satisfecho usuario 0
Recuento 0 0 1 0 0 1
Frecuencia esperada 0 ,0 7 1 1 1,0
Universitario % dentro de NS
PR oe| 00w 0,0% 0.4% 00%| 00%| 02%
DUDAS
Recuento 0 1 0 0 0 1
Frecuencia esperada ,0 ,0 v 1 1 1,0
NIVEL Postgrado % dentro de NS
ESCOLARIDAD PR oe | oow| 143% 0,0% 00%| 00%| 02%
DUDAS
Recuento 1 2 47 3 5 58
Frecuencia esperada 1,3 1,0 39,9 7.8 8,0 58,0
Bachiller % dentro de NS
Eiggiﬁ%'gh oe| 11| 2se% 16,7% 550 |  89%| 14.2%
DUDAS
Doctorado Recuento 0 1 2 0 0 3




Total

Maestria

Ninguna  de
anteriores

Otro  (por
especifique)

Postgrado

Primaria

Técnico

Tecnologo

Universitario

las

favor,

Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
RESOLUCION DE
DUDAS

Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
RESOLUCION DE
DUDAS

Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
RESOLUCION DE
DUDAS

Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
RESOLUCION DE
DUDAS

Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
RESOLUCION  DE
DUDAS

Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
RESOLUCION  DE
DUDAS

Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
RESOLUCION  DE
DUDAS

Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
RESOLUCION  DE
DUDAS

Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
RESOLUCION  DE
DUDAS

Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
RESOLUCION DE
DUDAS

11,1%

55,6%

9
9,0

100,0%

14,3%

14,3%

7
7,0

100,0%

2,1

0,7%

1,1%

50
57,9

17,8%

14
11,0

5,0%

26
24,1

9,3%

21
18,6

7,5%

107
114,3

38,1%

281
281,0

100,0%

0,0%

13
11,3

23,6%

5,5%

29
22,4

52,7%

55
55,0

100,0%

0,0%

18
11,5

32,1%

5,4%

24
22,8

42,9%

56
56,0

100,0%

3,0

0,7%

13
13,0

3,2%

0,7%

84
84,0

20,6%

16
16,0

3,9%

35
35,0

8,6%

27
27,0

6,6%

166
166,0

40,7%

408
408,0

100,0%




Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 108,9442 44 ,000
Razon de verosimilitudes 54,652 44 ,130
N de casos validos 408

a. 47 casillas (78,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,02.
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NIVEL ESCOLARIDAD * NS PRESENCIAL RECEPTIVIDAD

Tabla de contingencia

NS PRESENCIAL RECEPTIVIDAD Total
Indifere | Insatisfec Muy Muy No he sido | Satisfec
nte ho Insatisfech | Satisfecho usuario ho
0
Recuento 0 0 0 1 0 0 1
Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 7 1 1 1,0
Universitario % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 0,4% 0,0% 0,0%| 0,2%
RECEPTIVIDAD
Recuento 1 0 0 0 0 0 1
Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 7 1 1 1,0
Postgrado % dentro de NS
PRESENCIAL 8,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%| 0,2%
RECEPTIVIDAD
Recuento 1 0 46 3 6 58
Frecuencia esperada 1,7 ,6 3 39,2 78 84 58,0
Bachiller % dentro de NS
PRESENCIAL 8,3% 50,0% 0,0% 16,7% 55% | 10,2% | 14,2%
RECEPTIVIDAD
Recuento 0 1 2 0 0 3
Frecuencia esperada 1 0 ,0 2,0 4 4 3,0
Doctorado % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 50,0% 0,7% 0,0% 00%| 0,7%
RECEPTIVIDAD
Recuento 0 0 0 9 4 0 13
Frecuencia esperada 4 1 1 8,8 1,8 1,9 13,0
Maestria % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 3,3% 73%| 00%| 32%
RECEPTIVIDAD
NIVEL Recuento 0 0 0 1 0 0 1
ESCOLARIDAD _ . Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 7 1 i 1,0
Ninguna de las
anteriores % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% | 0,2%
RECEPTIVIDAD
Recuento 0 0 3 0 0 3
Otro  (por favor, Frecuencia esperada 1 ,0 ,0 2,0 4 4 3,0
especifique) % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 1,1% 0,0% 0,0% 0,7%
RECEPTIVIDAD
Recuento 3 0 1 48 13 19 84
Frecuencia esperada 2,5 8 4 56,8 11,3 12,1 84,0
Postgrado % dentro de NS
PRESENCIAL 25,0% 0,0% 50,0% 17,4% 23,6% 32,2% | 20,6%
RECEPTIVIDAD
Recuento 0 0 0 14 1 16
Frecuencia esperada i) 2 1 10,8 2,2 23 16,0
Primaria % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 5,1% 1,8% 1,7% | 3,9%
RECEPTIVIDAD
Recuento 2 0 0 26 5 35
Frecuencia esperada 1,0 3 2 23,7 4,7 51 35,0
Técnico % dentro de NS
PRESENCIAL 16,7% 0,0% 0,0% 9,4% 3,6% 85% | 8,6%
RECEPTIVIDAD
Tecnélogo Recuento 0 0 0 21 3 3 27
Frecuencia esperada 8 3 1 18,3 3,6 39 27,0




% dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 7,6% 5,5% 5,1% 6,6%
RECEPTIVIDAD
Recuento 5 2 0 105 29 25 166
Frecuencia esperada 49 1,6 8 112,3 22,4 24,0 166,0
Universitario % dentro de NS
PRESENCIAL 41,7% 50,0% 0,0% 38,0% 52,7% 42,4% | 40,7%
RECEPTIVIDAD
Recuento 12 4 2 276 55 59 408
Frecuencia esperada 12,0 4,0 2,0 276,0 55,0 59,0 408,0
Total % dentro de NS 1000
PRESENCIAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% 0/
RECEPTIVIDAD 0
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 135,4892 55 ,000 >
Razdén de verosimilitudes 57,625 55 ,378
N de casos validos 408

a. 58 casillas (80,6%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.
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NIVEL ESCOLARIDAD
NIVEL ESCOLARIDAD * NS PRESENCIAL ESPACIO
Tabla de contingencia
NS PRESENCIAL ESPACIO Total
Indifere | Insatisfec Muy Muy No he sido | Satisfec
nte ho Insatisfech | Satisfecho usuario ho
0
Recuento 0 0 0 1 0 0
Frecuencia esperada 0 0 0 ,6 1 2 1,0
Universitario % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% 0,2%
ESPACIO
Recuento 0 1 0 0 0 0 1
Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 ,6 1 2 1,0
NIVEL oo PRESENGIAL | 000|111 0,0% 0,0% 00%| 00%| 02%
,JU70 ,170 ,J70 ,JU70 ,J70 ,J70 ,£7/0
ESCOLARIDAD ESPACIO
Recuento 1 3 0 42 3 9 58
Frecuencia esperada 14 13 3 37,2 7.8 10,0 58,0
Bachiller % dentro de NS
PRESENCIAL 10,0% 33,3% 0,0% 16,0% 5,5% 12,9% | 14,2%
ESPACIO
Doctorado Recuento 0 0 1 2 0 0 3
Frecuencia esperada 1 1 ,0 1,9 4 5 3,0




% dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 50,0% 0,8% 0,0% 0,0% | 0,7%
ESPACIO
Recuento 0 0 7 4 2 13
Frecuencia esperada 3 3 1 8,3 18 2,2 13,0
Maestria % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 2,7% 7,3% 29% | 3,2%
ESPACIO
Recuento 0 0 0 1 0 0 1
Ninguna de las Frecuencia esperada ,0 ,0 ,0 ,6 1 2 1,0
anteriores % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% 0,2%
ESPACIO
Recuento 0 0 0 2 0 1 3
Otro  (por favor, Frecuencia esperada 1 1 ,0 1,9 4 5 3,0
especifique) % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 0,8% 0,0% 14% ]| 0,7%
ESPACIO
Recuento 1 1 48 13 20 84
Frecuencia esperada 2,1 1,9 4 53,9 11,3 14,4 84,0
Postgrado % dentro de NS
PRESENCIAL 10,0% 11,1% 50,0% 18,3% 23,6% | 28,6% | 20,6%
ESPACIO
Recuento 0 0 14 1 1 16
Frecuencia esperada 4 4 1 10,3 2,2 2,7 16,0
Primaria % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 5,3% 1,8% 1,4% 3,9%
ESPACIO
Recuento 1 1 0 25 2 6 35
Frecuencia esperada 9 8 2 22,5 47 6,0 35,0
Técnico % dentro de NS
PRESENCIAL 10,0% 11,1% 0,0% 9,5% 3,6% 8,6% 8,6%
ESPACIO
Recuento 0 1 20 3 3 27
Frecuencia esperada 7 6 1 17,3 3,6 4,6 27,0
Tecndlogo % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 11,1% 0,0% 7,6% 5,5% 43% | 6,6%
ESPACIO
Recuento 2 0 100 29 28 166
Frecuencia esperada 4,1 3,7 8 106,6 22,4 28,5| 166,0
Universitario % dentro de NS
PRESENCIAL 70,0% 22,2% 0,0% 38,2% 52,7% 40,0% | 40,7%
ESPACIO
Recuento 10 9 2 262 55 70 408
Frecuencia esperada 10,0 9,0 2,0 262,0 55,0 70,0| 408,0
Total % dentro de NS 1000
PRESENCIAL 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% %
ESPACIO
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
142,8
Chi-cuadrado de Pearson 55 ,000
122
51,98
Razon de verosimilitudes 0 55 ,591
N de casos validos 408




a. 58 casillas (80,6%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.
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(Mo he sido usuario

NIVEL ESCOLARIDAD * NS PRESENCIAL VESTUARIO

Tabla de contingencia

B Satisfecho

NS PRESENCIAL VESTUARIO Total
Indiferen | Insatisfech Muy No he sido | Satisfech
te 0 Satisfecho usuario 0
Recuento 0 0 1 0 0 1
Frecuencia esperada ,0 ,0 7 1 2 1,0
Universitario % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% 0,2%
VESTUARIO
NIVEL Recuento 1 0 0 0 0 1
ESCOLARIDAD Frecuencia esperada ,0 ,0 7 1 2 1,0
Postgrado % dentro de NS
PRESENCIAL 6,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2%
VESTUARIO
Bachiller Recuento 1 2 47 3 5 58
Frecuencia esperada 2,3 4 38,4 78 9,1 58,0




Total

Doctorado

Maestria

Ninguna de las
anteriores

Otro  (por  favor,

especifique)

Postgrado

Primaria

Técnico

Tecnblogo

Universitario

% dentro de NS
PRESENCIAL
VESTUARIO
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
VESTUARIO
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
VESTUARIO
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
VESTUARIO
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
VESTUARIO
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
VESTUARIO
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
VESTUARIO
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
VESTUARIO
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
VESTUARIO
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
VESTUARIO
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
VESTUARIO

6,2% 66,7%
1 0
1 0
6,2% 0,0%
0
9 )
0,0% 0,0%
0 0
0 0
0,0% 0,0%
0
1 ,
0,0% 33,3%
5 0
3,3 6
31,2% 0,0%
0
6 ,
0,0% 0,0%
1 0
14 3
6,2% 0,0%
0 0
11 2
0,0% 0,0%
7 0
6,5 1.2
43,8% 0,0%
16 3
16,0 3,0
100,0% 100,0%

0,7%

48
55,6

17,8%

14
10,6

5,2%

25
23,2

9,3%

21
17,9

7,8%

101
109,9

37,4%

270
270,0

100,0%

5,5%

0,0%

13
11,3

23,6%

5,5%

29
22,4

52,7%

55
55,0

100,0%

7,8%

0,0%

18
13,2

28,1%

10,9%

3
4,2

4,7%

29
26,0

45,3%

64
64,0

100,0%

0,7%

13
13,0

3,2%

0,7%

84
84,0

20,6%

16
16,0

3,9%

35
35,0

8,6%

27
27,0

6,6%

166
166,0

40,7%

408
408,0

100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor

gl

Sig. asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado

Pearson

de

111,6728

44

,000




Razén

verosimilitudes

N de casos validos

de
57,335

408

44

a. 45 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia

minima esperada es ,01.
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Tabla de contingencia

QLIBYS13AIL

NS

PEESEMCIAL
WESTUARIO

1 M indiferente
M insatizfecho
CInuy Satisfecho
WMo ke sido usuario
[(satisfecho

NS PRESENCIAL HORARIOS Total
Indiferen | Insatisfech Muy No he sido | Satisfech
te 0 Satisfecho usuario 0
Recuento 0 0 0 0 1
Frecuencia esperada ,0 ,0 , 1 2 1,0
Universitario % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% 0,2%
HORARIOS
N RIDAD Recuento 0 1 0 0 0 1
Frecuencia esperada ,0 ,0 v 1 2 1,0
Postgrado % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 16,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2%
HORARIOS
Bachiller Recuento 1 2 46 3 6 58




Doctorado

Maestria

Ninguna
anteriores

Otro  (por
especifique)

Postgrado

Primaria

Técnico

Tecnodlogo

Universitario

Total

de

las

favor,

Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
HORARIOS
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
HORARIOS
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
HORARIOS
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
HORARIOS
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
HORARIOS
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
HORARIOS
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
HORARIOS
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
HORARIOS
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
HORARIOS
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
HORARIOS
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro de NS
PRESENCIAL
HORARIOS

16

9,1%

63,6%

11
11,0

100,0%

9

33,3%

33,3%

100,0%

39,0

16,8%

1,1%

50
56,4

18,2%

14
10,7

5,1%

24
23,5

8,8%

21
18,1

7,7%

104
1115

38,0%

274
274,0

100,0%

7,7

5,6%

0,0%

12
111

22,2%

5,6%

29
22,0

53,7%

54
54,0

100,0%

9,0

9,5%

0,0%

19
13,0

30,2%

12,7%

3
42

4,8%

25
25,6

39,7%

63
63,0

100,0%

58,0

14,2%

3,0
0,7%

13
13,0

3,2%

0,7%

84
84,0

20,6%

16
16,0

3,9%

35
35,0

8,6%

27
27,0

6,6%

166
166,0

40,7%

408
408,0

100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral) —|
Chi-cuadrado de Pearson 109,9782 44 , 000 >
Razdn de verosimilitudes 49,474 44 \




I N de casos validos I 408 I

a. 46 casillas (76,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es ,01.
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Canal de Atencion presencial - ESTRATO

Ho: El Nivel de Satisfaccion en cuanto a Tiempo de espera en el canal de atencion presencial de
la SIC es independiente del Estrato de los ciudadanos atendidos.

H1: EIl Nivel de Satisfaccidn en cuanto a Tiempo de espera en el canal de atencion presencial de
la SIC depende del Estrato de los ciudadanos atendidos.

Estas mismas hipdtesis las plantearemos para los distintos atributos medidos (tiempo de espera,
conocimiento, amabilidad, resolucién de dudas, receptividad, espacio, vestuario y horarios de
atencion)

Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se tiene:

El valor de significancia asintética bilateral en los casos de tiempo de espera, conocimiento,
receptividad y espacio es menor que 0,05; por consiguiente, se deduce que hay evidencia
estadistica significativa que permita rechazar Ho; es decir las variables nivel de satisfaccion para
canal de atencidn presencial en sus atributos (tiempo de espera, conocimiento, receptividad y
espacio), depende del Estrato de los ciudadanos.

El valor de significancia asintotica bilateral en los casos de amabilidad, resoluciéon de dudas,
vestuario y horarios de atencion es mayor que 0,05; por consiguiente, se concluye que no hay
evidencia estadistica significativa que permita rechazar Ho; es decir las variables nivel de
satisfaccion para canal de atencidn presencial en sus atributos (amabilidad, resolucién de dudas,
vestuario y horarios de atencion), no dependen del Estrato de los ciudadanos.

ESTRATO * NS PRESENCIAL TIEMPO DE ESPERA

Tabla de contingencia

NS PRESENCIAL TIEMPO DE ESPERA Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario

Recuento 0 0 0 15 2 3 20

Frecuencia esperada ,6 1 ,0 13,4 28 3,0 20,0

% dentro de NS

PRESENCIAL TIEMPO 0,0% 0,0% 0,0% 5,5% 3,6% 4,9% 4,9%

DE ESPERA

Recuento 3 0 0 60 14 17 94
ESTRATO Frecuencia esperada 3,0 7 2 62,9 13,0 14,2 94,0

% dentro de NS

PRESENCIAL TIEMPO 23,1% 0,0% 0,0% 22,1% 25,0% 27,9% 23,2%

DE ESPERA

Recuento 7 1 1 129 20 30 188

Frecuencia esperada 6,0 14 i) 125,8 26,0 28,3 188,0




% dentro de NS
PRESENCIAL TIEMPO 53,8% 33,3% 100,0% 47,6% 35,7% 49,2% 46,4%
DE ESPERA
Recuento 2 0 0 53 17 9 81
Frecuencia esperada 2,6 ,6 2 54,2 11,2 12,2 81,0
4 % dentro de NS
PRESENCIAL TIEMPO 15,4% 0,0% 0,0% 19,6% 30,4% 14,8% 20,0%
DE ESPERA
Recuento 0 2 0 12 3 2 19
Frecuencia esperada ,6 1 ,0 12,7 2,6 29 19,0
5 % dentro de NS
PRESENCIAL TIEMPO 0,0% 66,7% 0,0% 4,4% 5,4% 3,3% 47%
DE ESPERA
Recuento 1 0 0 2 0 0 3
Frecuencia esperada 1 ,0 ,0 2,0 4 5 3,0
6 % dentro de NS
PRESENCIAL TIEMPO 7,7% 0,0% 0,0% 0,7% 0,0% 0,0% 0,7%
DE ESPERA
Recuento 13 3 1 271 56 61 405
Frecuencia esperada 13,0 3,0 1,0 271,0 56,0 61,0 405,0
Total % dentro de NS
PRESENCIAL TIEMPO 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
DE ESPERA
Pruebas de chi-cuadrado
Valor al Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 45,1612 25 , 008
Razon de verosimilitudes 25,669 25 425
N de casos validos 405

a. 24 casillas (66,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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ESTRATO * NS PRESENCIAL CONOCIMIENTO

Tabla de contingencia

NS
FPEESEMCIAL
TIEMPC DE

ESPERA

M indiferents

M insatisfecho
CIMuy Insatisfecho
Muy Satisfecho
(Mo he sido usuario
B Satisfecho

NS PRESENCIAL CONOCIMIENTO Total
Indiferente | Insatisfecho | Muy Satisfecho No he sido Satisfecho
usuario

Recuento 0 0 15 2 3 20
Frecuencia esperada 4 2 13,4 2,7 32 20,0
% dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 5,5% 3,6% 4,7% 4,9%
CONOCIMIENTO
Recuento 3 0 63 15 13 94
Frecuencia esperada 2,1 1,2 63,1 12,8 14,9 94,0
% dentro de NS

ESTRATO PRESENCIAL 33,3% 0,0% 23,2% 27,3% 20,3% 23,2%
CONOCIMIENTO
Recuento 3 3 132 19 31 188
Frecuencia esperada 4,2 2,3 126,3 25,5 29,7 188,0
% dentro de NS
PRESENCIAL 33,3% 60,0% 48,5% 34,5% 48,4% 46,4%
CONOCIMIENTO
Recuento 3 0 49 16 13 81
Frecuencia esperada 18 1,0 54,4 11,0 12,8 81,0




% dentro de
PRESENCIAL
CONOCIMIENTO
Recuento
Frecuencia esperada
5 %  dentro  de
PRESENCIAL
CONOCIMIENTO
Recuento
Frecuencia esperada
6 %  dentro  de
PRESENCIAL
CONOCIMIENTO
Recuento
Frecuencia esperada
Total %  dentro  de
PRESENCIAL
CONOCIMIENTO

NS

NS

NS

NS

33,3%

100,0%

0,0%

100,0%

18,0%

11
12,8

4,0%

0,7%

272
272,0

100,0%

0,0%

55
55,0

100,0%

0,0%

64
64,0

100,0%

20,0%

19
19,0

4,7%

0,7%

405
405,0

100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 39,9302 20 ,005
Razdn de verosimilitudes 22,364 20 ,321
N de casos vélidos 405

a. 19 casillas (63,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,04.
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ESTRATO * NS PRESENCIAL AMABILIDAD

Tabla de contingencia

NS PRESENCIAL
COMNDCIMIENTO

M indiferente

M insatisfecho
CInuy satisfecho
WMo he sido usuario
(satisfecho

NS PRESENCIAL AMABILIDAD Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 0 0 0 14 2 4 20
Frecuencia esperada ,6 2 0 13,8 2,7 2,7 20,0
1 % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 5,0% 3,6% 7,4% 4,9%
AMABILIDAD
Recuento 2 0 0 64 15 13 94
Frecuencia esperada 2,8 9 2 64,8 12,8 12,5 94,0
% dentro de NS
ESTRAT PRESENCIAL 16,7% 0,0% 0,0% 22,9% 273% | 241%]| 232%
AMABILIDAD
Recuento 7 3 0 136 19 23 188
Frecuencia esperada 5,6 1,9 5 129,5 25,5 25,1 188,0
3 % dentro de NS
PRESENCIAL 58,3% 75,0% 0,0% 48,7% 34,5% 42,6% 46,4%
AMABILIDAD
4 Recuento 2 0 52 16 10 81
Frecuencia esperada 24 8 , 55,8 11,0 10,8 81,0




% dentro de NS
PRESENCIAL 16,7% 0,0% 100,0% 18,6% 29,1% 18,5% 20,0%
AMABILIDAD
Recuento 0 1 0 11 3 4 19
Frecuencia esperada ,6 2 ,0 13,1 2,6 2,5 19,0
5 % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 25,0% 0,0% 3,9% 5,5% 7,4% 4,7%
AMABILIDAD
Recuento 1 0 0 2 0 0 3
Frecuencia esperada 1 0 0 2,1 4 4 3,0
6 % dentro de NS
PRESENCIAL 8,3% 0,0% 0,0% 0,7% 0,0% 0,0% 0,7%
AMABILIDAD
Recuento 12 4 1 279 55 54 405
Frecuencia esperada 12,0 4,0 1,0 279,0 55,0 54,0 405,0
Total % dentro de NS
PRESENCIAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
AMABILIDAD

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 29,4192 25 ,247
Razdn de verosimilitudes 24,014 25 ,519
N de casos vélidos 405

a. 24 casillas (66,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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ESTRATO * NS PRESENCIAL RESOLUCION DE DUDAS

Tabla de contingencia

NS
FPRESEMCIAL
AMABILIDAD

M indiferente

M insatizfecho
CIMuy Insatisfecho
Wy Satisfecho
(Mo he sido usuario
B Satisfecho

NS PRESENCIAL RESOLUCION DE DUDAS Total
Indiferente | Insatisfecho | Muy Satisfecho No he sido Satisfecho
usuario

Recuento 0 0 14 2 4 20
Frecuencia esperada A4 3 13,8 2,7 2,7 20,0
% dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 5,0% 3,6% 7,3% 4,9%
RESOLUCION DE DUDAS
Recuento 2 1 63 15 13 94
Frecuencia esperada 1,9 1,6 65,0 12,8 12,8 94,0
% dentro de NS

ESTRATO PRESENCIAL 25,0% 14,3% 22,5% 27,3% 23,6% 23,2%
RESOLUCION DE DUDAS
Recuento 4 4 137 19 24 188
Frecuencia esperada 3,7 3.2 130,0 25,5 25,5 188,0
% dentro de NS
PRESENCIAL 50,0% 57,1% 48,9% 34,5% 43,6% 46,4%
RESOLUCION DE DUDAS
Recuento 0 52 16 11 81
Frecuencia esperada 1,6 1,4 56,0 11,0 11,0 81,0




%

de NS

PRESENCIAL 25,0%

RESOLUCION DE DUDAS
Recuento 0
Frecuencia esperada 4

5 % de NS
PRESENCIAL 0,0%

RESOLUCION DE DUDAS
Recuento 0
Frecuencia esperada 1

6 % de NS
PRESENCIAL 0,0%

RESOLUCION DE DUDAS
Recuento 8
Frecuencia esperada 8,0

Total % de NS
PRESENCIAL 100,0%

RESOLUCION DE DUDAS

0,0% 18,6%

1 12

3 131

14,3% 43%
1

1 2.1

14,3% 0,7%

7 280

7.0 280,0

100,0% 100,0%

0,0%

55
55,0

100,0%

0,0%

55
55,0

100,0%

20,0%

19
19,0

4,7%

0,7%

405
405,0

100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 28,8402 20 ,091
Razon de verosimilitudes 18,244 20 571
N de casos validos 405

a. 19 casillas (63,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,05.
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ESTRATO * NS PRESENCIAL RECEPTIVIDAD

Tabla de contingencia

NS
FPEESEMCIAL
RESOLUCION

DE DUDAS

M indiferents

M insatisfecho
CIMuy Satisfecho
Mo he sido usuario

O=satisfecho

NS PRESENCIAL RECEPTIVIDAD Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 0 0 14 4 20
Frecuencia esperada 5 1 , 13,6 2,7 2,9 20,0
1 % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 5,1% 3,6% 6,8% 4,9%
RECEPTIVIDAD
Recuento 2 0 0 64 15 13 94
Frecuencia esperada 2,6 7 5 63,8 12,8 13,7 94,0
% dentro de NS
(E)STRAT PRESENCIAL 18,2% 0,0% 0,0% 23,3% 273% | 22,0%]| 232%
RECEPTIVIDAD
Recuento 6 2 0 133 19 28 188
Frecuencia esperada 51 14 9 127,7 25,5 27,4 188,0
3 % dentro de NS
PRESENCIAL 54,5% 66,7% 0,0% 48,4% 34,5% 47,5% 46,4%
RECEPTIVIDAD
4 Recuento 2 0 1 51 16 11 81
Frecuencia esperada 2.2 ,6 , 55,0 11,0 11,8 81,0




% dentro de NS
PRESENCIAL 18,2% 0,0% 50,0% 18,5% 29,1% 18,6% 20,0%
RECEPTIVIDAD
Recuento 1 1 0 11 3 3 19
Frecuencia esperada 5 1 1 12,9 2,6 2,8 19,0
5 % dentro de NS
PRESENCIAL 9,1% 33,3% 0,0% 4,0% 5,5% 5,1% 4,7%
RECEPTIVIDAD
Recuento 0 0 1 2 0 0 3
Frecuencia esperada 1 0 0 2,0 4 4 3,0
6 % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 50,0% 0,7% 0,0% 0,0% 0,7%
RECEPTIVIDAD
Recuento 11 3 2 275 55 59 405
Frecuencia esperada 11,0 3,0 2,0 275,0 55,0 59,0 405,0
Total % dentro de NS
PRESENCIAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
RECEPTIVIDAD

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética
(bilateral)_
Chi-cuadrado de Pearson 83,1232 25 , 000 >
Razon de verosimilitudes 24,998 25 462
N de casos validos 405

a. 24 casillas (66,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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ESTRATO * NS PRESENCIAL ESPACIO

Tabla de contingencia

NS
FRESEMNCIAL
RECEPTIVIDAD

M incliferente

[ Insatisfecho
Cmuy Insatisfecho
B Muy Satisfecho
OMo he sido usuario
M Satisfecho

NS PRESENCIAL ESPACIO Total
Indiferent | Insatisfecho Muy Muy No he sido | Satisfecho
e Insatisfecho Satisfecho usuario
Recuento 0 0 0 14 2 4 20
Frecuencia esperada 4 4 1 12,9 2,7 34 20,0
1 % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 0,0% 5,4% 3,6% 5,8% 4,9%
ESPACIO
Recuento 2 0 58 15 17 94
Frecuencia esperada 2,1 2,1 5 60,6 12,8 16,0 94,0
% dentro de NS
(EDSTRAT PRESENCIAL 22,2% 22,2% 0,0% 22,2% 273% | 246%]| 232%
ESPACIO
Recuento 5 5 1 127 19 31 188
Frecuencia esperada 4,2 4,2 9 121,2 25,5 32,0 188,0
3 % dentro de NS
PRESENCIAL 55,6% 55,6% 50,0% 48,7% 34,5% 44,9% 46,4%
ESPACIO
4 Recuento 2 0 49 16 14 81
Frecuencia esperada 18 18 4 52,2 11,0 13,8 81,0




% dentro de NS
PRESENCIAL 22,2% 0,0% 0,0% 18,8% 29,1% 20,3% 20,0%
ESPACIO
Recuento 0 2 0 11 3 3 19
Frecuencia esperada 4 4 1 12,2 2,6 3,2 19,0
5 % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 22,2% 0,0% 4,2% 5,5% 4,3% 4,7%
ESPACIO
Recuento 0 0 1 2 0 0 3
Frecuencia esperada 1 1 ,0 1,9 4 5 3,0
6 % dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 50,0% 0,8% 0,0% 0,0% 0,7%
ESPACIO
Recuento 9 9 2 261 55 69 405
Frecuencia esperada 9,0 9,0 2,0 261,0 55,0 69,0 405,0
Total % dentro de NS
PRESENCIAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
ESPACIO

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral) ]
Chi-cuadrado de Pearson 82,610° 25 ,000 >
Razdn de verosimilitudes 25,793 25 419
N de casos vélidos 405

a. 25 casillas (69,4%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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ESTRATO * NS PRESENCIAL VESTUARIO

Tabla de contingencia

NS
FPEESEMCIAL
ESPACIC

M indiferente

M insatizfecho
CIMuy Insatisfecho
Wy Satisfecho
(Mo he sido usuario
B Satisfecho

NS PRESENCIAL VESTUARIO Total
Indiferente | Insatisfecho | Muy Satisfecho No he sido Satisfecho
usuario

Recuento 0 0 14 2 4 20
Frecuencia esperada 7 1 13,3 2,7 32 20,0
% dentro de NS
PRESENCIAL 0,0% 0,0% 5,2% 3,6% 6,2% 4,9%
VESTUARIO
Recuento 2 0 60 15 17 94
Frecuencia esperada 3.2 v 62,4 12,8 149 94,0
% dentro de NS

ESTRATO PRESENCIAL 14,3% 0,0% 22,3% 27,3% 26,6% 23,2%
VESTUARIO
Recuento 7 2 132 19 28 188
Frecuencia esperada 6,5 14 1249 25,5 29,7 188,0
% dentro de NS
PRESENCIAL 50,0% 66,7% 49,1% 34,5% 43,8% 46,4%
VESTUARIO
Recuento 4 0 50 16 11 81
Frecuencia esperada 2.8 ,6 53,8 11,0 12,8 81,0




% dentro de
PRESENCIAL
VESTUARIO
Recuento
Frecuencia esperada
5 %  dentro  de
PRESENCIAL
VESTUARIO
Recuento
Frecuencia esperada
6 %  dentro  de
PRESENCIAL
VESTUARIO
Recuento
Frecuencia esperada
Total %  dentro  de
PRESENCIAL
VESTUARIO

NS

NS

NS

NS

28,6%

7,1%

14
14,0

100,0%

0,0%

100,0%

18,6%

11
12,6

4,1%

0,7%

269
269,0

100,0%

0,0%

55
55,0

100,0%

0,0%

64
64,0

100,0%

20,0%

19
19,0

4,7%

0,7%

405
405,0

100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 24,8122 20 ,209
Razdn de verosimilitudes 20,279 20 441
N de casos vélidos 405

a. 18 casillas (60,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,02.




Grafico de barras

1254

100

Recuento
o
1

a0

3

4 a3

ESTRATO

ESTRATO * NS PRESENCIAL HORARIOS

Tabla de contingencia

NS
PEESEMCIAL
WESTUARIO

M indiferente

M insatizfecho
CInuy Satisfecho
WMo ke sido usuario
[(satisfecho

NS PRESENCIAL HORARIOS Total
Indiferente | Insatisfecho | Muy Satisfecho No he sido Satisfecho
usuario

Recuento 0 0 14 2 4 20

Frecuencia esperada 5 2 13,5 2,7 31 20,0

% dentro de NS

PRESENCIAL HORARIOS 0.0% 0.0% 51% 3,7% 6.3% 4,9%

Recuento 3 0 59 15 17 94

Frecuencia esperada 2,6 9 63,4 12,5 14,6 94,0

% dentro de NS

PRESENCIAL HORARIOS 27,3% 0,0% 21,6% 27,8% 27,0% 23,2%
ESTRATO Recuento 5 3 135 18 27 188

Frecuencia esperada 51 1,9 126,7 25,1 29,2 188,0

% dentro de NS 0 o o o o o

PRESENCIAL HORARIOS 45,5% 75,0% 49,5% 33,3% 42,9% 46,4%

Recuento 2 0 51 16 12 81

Frecuencia esperada 2,2 8 54,6 10,8 12,6 81,0

% dentro de NS 0 o o o o o

PRESENCIAL HORARIOS 18,2% 0,0% 18,7% 29,6% 19,0% 20,0%

Recuento 0 1 12 3 3 19




Total

Frecuencia esperada 5
% dentro de NS 0.0%
PRESENCIAL HORARIOS o
Recuento 1
Frecuencia esperada 1
% dentro de NS 9.1%
PRESENCIAL HORARIOS 7
Recuento 11
Frecuencia esperada 11,0
% dentro de NS 0

PRESENCIAL HORARIOS |~ 100:0%

2 12,8
25,0% 4,4%
0 2

.0 2,0

0,0% 0,7%

4 273

4,0 273,0
100,0% 100,0%

2,5
5,6%
0

4
0,0%
54
54,0

100,0%

3,0
4,8%
0

5
0,0%
63
63,0

100,0%

19,0
4,7%
3

3,0
0,7%
405
405,0

100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 25,7802 20 173
Razdn de verosimilitudes 20,416 20 432
N de casos vélidos 405

a. 18 casillas (60,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,03.
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Canal de Atencidn Presencial — Facilidad atencion presencial

Ho: La facilidad en el canal de atencion presencial de la SIC es independiente del género de los
ciudadanos atendidos.

H1: Lafacilidad en el canal de atencion presencial de la SIC depende del género de los ciudadanos
atendidos.

Estas mismas hipotesis las plantearemos para las categorias: Edad- Facilidad atencion presencial,
Nivel de escolaridad- Facilidad atencidn presencial; Estrato- Facilidad atencion presencial,
Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se obtiene:

El valor de significancia asintotica bilateral en los casos de edad, género, nivel escolaridad es
mayor que 0,05; por consiguiente, se puede concluir que no hay evidencia estadistica significativa
que permita rechazar Ho; es decir las variables facilidad para canal de atencidn presencial no
depende del género ni de la edad, ni tampoco del nivel de escolaridad de los ciudadanos.

Para el caso del estrato, el valor de significancia asintética bilateral, es menor que 0,05; por
consiguiente, se concluye que hay evidencia estadistica significativa que permita rechazar Ho; es

decir la variable facilidad para canal de atencion presencial, depende del estrato.
Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
EDAD * FACILIDAD o o o
PRESENCIAL 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
GENERO * FACILIDAD 0 o 0
PRESENCIAL 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
NIVEL ESCOLARIDAD * o o o
FACILIDAD PRESENCIAL 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
ESTRATO * FACILIDAD o o o
PRESENCIAL 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%
EDAD * FACILIDAD PRESENCIAL
Tabla de contingencia
FACILIDAD PRESENCIAL Total
Bastante Bastante facil | Extremadame | Indiferente Muy Muy
dificil nte fécil dificil facil
Recuento 0 0 3 0 0 5 8
Frecuencia esperada 1 5 41 1,0 0 2,3 8,0
Menos de 20 o dentro de
FACILIDAD 0,0% 0,0% 1,4% 0,0% 0,0% 4,3% 2,0%
PRESENCIAL
EDA Recuento 1 10 74 18 0 42 145
D Frecuencia esperada 2,1 9,2 74,6 17,8 4 40,9 145,0
21230 % dentro de
FACILIDAD 16,7% 38,5% 35,2% 36,0% 0,0% 36,5% 35,5%
PRESENCIAL
31240 Recuento 2 6 63 18 0 30 119
Frecuencia esperada 1,8 7,6 61,3 14,6 3 33,5 119,0




% dentro
FACILIDAD
PRESENCIAL
Recuento
Frecuencia esperada
41250 % dentro
FACILIDAD
PRESENCIAL
Recuento
Frecuencia esperada
Mas de 50 % dentro
FACILIDAD
PRESENCIAL
Recuento
Frecuencia esperada
Total % dentro
FACILIDAD
PRESENCIAL

de

de

100,0%

26,9%

26
26,0

100,0%

30,0%

34
36,5

16,2%

36
33,5

17,1%

210
210,0

100,0%

10,0%

50
50,0

100,0%

0,0%

100,0%

1,0

100,0%

26,1%

24
20,0

20,9%

14
18,3

12,2%

115
115,0

100,0%

29,2%

71
71,0

17,4%

65
65,0

15,9%

408
408,0

100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 19,7512 20 474
Razon de verosimilitudes 18,712 20 541
N de casos validos 408

a. 16 casillas (53,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,02.
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EDAD
GENERO * FACILIDAD PRESENCIAL
Tabla de contingencia
FACILIDAD PRESENCIAL Total
Bastante Bastante facil | Extremadame | Indiferente Muy Muy
dificil nte facil dificil facil
Recuento 5 16 109 26 1 69 226
Frecuencia esperada 3,3 14,4 116,3 21,7 ,6 63,7 226,0
Femenino o4 dentro de
FACILIDAD 83,3% 61,5% 51,9% 52,0% | 100,0% 60,0% 55,4%
. PRESENCIAL
GENERO Recuento 1 10 101 24 0 46 182
Frecuencia esperada 2,7 11,6 93,7 22,3 4 51,3 182,0
Masculino o dentro de
FACILIDAD 16,7% 38,5% 48,1% 48,0% 0,0% 40,0% 44,6%
PRESENCIAL
Recuento 6 26 210 50 1 115 408
Frecuencia esperada 6,0 26,0 210,0 50,0 1,0 115,0 408,0
Total % dentro de
FACILIDAD 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
PRESENCIAL




Pruebas de chi-cuadrado

Valor o] Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,3532 5 374
Razon de verosimilitudes 5,956 5 ,311
N de casos vélidos 408

a. 4 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,45.
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NIVEL ESCOLARIDAD * FACILIDAD PRESENCIAL

Tabla de contingencia

FACILIDAD PRESENCIAL Total
Bastante Bastante | Extremada | Indifere Muy Muy
dificil facil mente fécil nte dificil facil
Recuento 0 0 0 1 1
Frecuencia esperada 0 , 5 . .0 3 1,0
Universitario % dentro de
FACILIDAD 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%| 09%| 02%
PRESENCIAL
Recuento 0 0 0 1 0 0
Frecuencia esperada ,0 1 5 1 ,0 3 1,0
Postgrado %  dentro  de
FACILIDAD 0,0% 0,0% 0,0% 2,0% 0,0% 0,0% 0,2%
PRESENCIAL
Recuento 2 34 1 18 58
Frecuencia esperada 9 3,7 29,9 7,1 1 16,3 58,0
Bachiller % dentro de
FACILIDAD 33,3% 3,8% 16,2% 4,0% | 100,0% | 15,7% | 14,2%
PRESENCIAL
Recuento 1 0 1 0 0 1 3
Frecuencia esperada ,0 2 15 4 ,0 8 3,0
Doctorado % dentro de
FACILIDAD 16,7% 0,0% 0,5% 0,0% 0,0% 0,9% 0,7%
PRESENCIAL
Recuento 0 0 8 3 0 2 13
Frecuencia esperada 2 8 6,7 1,6 ,0 3,7 13,0
Maestria %  dentro  de
FACILIDAD 0,0% 0,0% 3,8% 6,0% 0,0% 1,7% 3,2%
PRESENCIAL
Recuento 0 0 0 0 0 1 1
. Frecuencia esperada ,0 1 ) 1 ,0 3 1,0
Ninguna de las
NIVEL anteriores % dentro de
ESCOLARIDAD FACILIDAD 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,9% 0,2%
PRESENCIAL
Recuento 0 0 2 0 0 3
Otro  (por favor, Frecuencia esperada ,0 2 15 4 ,0 , 3,0
especifique) % dentro  de
FACILIDAD 0,0% 0,0% 1,0% 0,0% 0,0% 0,9% 0,7%
PRESENCIAL
Recuento 1 7 43 12 0 21 84
Frecuencia esperada 1,2 54 43,2 10,3 2 23,7 84,0
Postgrado %  dentro  de
FACILIDAD 16,7% 26,9% 20,5% 24,0% 0,0% | 18,3% | 20,6%
PRESENCIAL
Recuento 0 1 10 1 0 4 16
Frecuencia esperada 2 1,0 8,2 2,0 ,0 4,5 16,0
Primaria %  dentro  de
FACILIDAD 0,0% 3,8% 4,8% 2,0% 0,0% 3,5% 3,9%
PRESENCIAL
Recuento 0 2 19 3 0 11 35
Frecuencia esperada 5 2.2 18,0 4,3 1 9,9 35,0
Tecnico %  dentro  de
FACILIDAD 0,0% 7,7% 9,0% 6,0% 0,0%| 96%| 8,6%
PRESENCIAL
Recuento 0 1 17 4 0 5 27
Frecuencia esperada 4 1,7 13,9 33 1 7,6 27,0
Tecnologo %  dentro  de
FACILIDAD 0,0% 3,8% 8,1% 8,0% 0,0%| 43%| 6,6%
PRESENCIAL
Universitario Recuento 2 14 76 24 0 50 166




Frecuencia esperada 2,4 10,6 85,4 20,3 4 46,8 166,0
% dentro de
FACILIDAD 33,3% 53,8% 36,2% 48,0% 0,0% | 43,5% | 40,7%
PRESENCIAL
Recuento 6 26 210 50 1 115 408
Frecuencia esperada 6,0 26,0 210,0 50,0 1,01 115,0| 408,0
Total %  dentro  de
FACILIDAD 1000% | 1000% |  100,0% | 100,0% | 100,0% 1O°£ 1O°£
PRESENCIAL 0 0
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 60,6642 55 279
Razdén de verosimilitudes 44,299 55 ,849
N de casos validos 408

a. 55 casillas (76,4%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.
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NIVEL ESCOLARIDAD
ESTRATO * FACILIDAD PRESENCIAL
Tabla de contingencia
FACILIDAD PRESENCIAL Total
Bastante Bastante facil | Extremadame | Indiferente Muy Muy
dificil nte facil dificil facil
Recuento 0 0 8 1 0 11 20
1 Frecuencia esperada 2 1,3 10,3 2,4 0 57 20,0
0,
Ff’RdEes”gﬁ gf/_\FLAC'L'DAD 0,0% 0,0% 3,8% 2,0% 00%| 96%|  49%
Recuento 1 8 40 12 0 33 94
2 Frecuencia esperada 1,2 6,0 48,5 11,4 2 26,7 94,0
0,
F{"R"Eesngﬁ gleAFLAC'L'DAD 20,0% 30,8% 191% | 245%|  00%| 287%| 232%
Recuento 3 11 110 17 1 46 188
ESTRAT 3 Frecuencia esperada 2,3 12,1 97,0 22,7 5 53,4 188,0
o % dentro de FACILIDAD
0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
PRESENCIAL 60,0% 42,3% 52,6% 34,7% 100,0% 40,0% 46,4%
Recuento 0 6 37 18 0 20 81
4 Frecuencia esperada 1,0 5,2 41,8 9,8 2 23,0 81,0
0,
6 dentro de FAACILIDAD 0,0% 23,1% 177%|  367%|  00%| 174%| 20,0%
Recuento 0 1 13 1 0 4 19
5 Frecuencia esperada 2 1,2 9,8 2,3 0 54 19,0
% dentro de FACILIDAD o 0 o o o 0 o
PRESENCIAL 0,0% 3,8% 6,2% 2,0% 0,0% 3,5% 4,7%




Total

Recuento

Frecuencia esperada

% dentro de FACILIDAD
PRESENCIAL

Recuento

Frecuencia esperada

% dentro de FACILIDAD
PRESENCIAL

1

1
,0

20,0%

5
5,0

00,0%

0
2

0,0%

26
26,0

100,0%

1
15

0,5%

209
209,0

100,0%

0
4

0,0%

49
49,0

100,0%

0,0%

1
1,0

100,0%

1
9

0,9%

115
115,0

100,0%

3
3,0

0,7%

405
405,0

100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral) |
Chi-cuadrado de Pearson 54,3582 25
Razdn de verosimilitudes 35,752 25
N de casos vélidos 405

a. 20 casillas (55,6%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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Canal de Atencion presencial — Percepcion de Servicio

Ho: La Percepcion de Servicio en el canal de atencion presencial de la SIC es independiente del
género de los ciudadanos atendidos.

H1: La Percepcion de Servicio en el canal de atencion presencial de la SIC depende del género de
los ciudadanos atendidos.

Estas mismas hipotesis se plantearan para las categorias: Edad- Percepcion de Servicio atencion
presencial; Nivel de escolaridad- Percepcion de Servicio atencidn presencial; Estrato- Percepcion
de Servicio atencion presencial. Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se
obtiene:

El valor de significancia asintdtica bilateral en los casos de género y edad, es mayor que 0,05; por
consiguiente, se infiere que no hay evidencia estadistica significativa que permita rechazar Ho; es
decir las variables servicio para canal de atencion presencial, no depende del género ni de la edad.

Para el caso nivel de escolaridad y estrato, el valor de significancia asintética bilateral es menor
que 0,05; por consiguiente, se concluye que hay evidencia estadistica significativa que permita
rechazar Ho; es decir las variables servicio para canal de atencion presencial, depende del nivel de
escolaridad y estrato.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
EDAD * SERVICIO R - -
PRESENCIAL 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
GENERO * SERVICIO 0 . .
PRESENCIAL 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
NIVEL ESCOLARIDAD * . . .
SERVICIO PRESENCIAL 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
ESTRATO * SERVICIO 0 0 0
PRESENCIAL 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%




EDAD * SERVICIO PRESENCIAL

Tabla de contingencia

SERVICIO PRESENCIAL Total
Bueno Indiferente Malo Muy bueno

Recuento 1 0 0 7 8

Menos de 20 (l;reczen?a eszeradgERVlClo 1,1 7 1 6.2 8,0
6 dentro de 0 . . . .

PRESENCIAL 1,8% 0,0% 0,0% 2,2% 2,0%

Recuento 25 9 0 111 145

21230 Frecuencia esperada 19,5 124 1,1 111,9 1450

0,

S)RESE?\EEJ'AEE SERVICIO 45,5% 25, 7% 0,0% 35,2% 35,5%

Recuento 9 15 2 93 119

EDAD 31 a40 (I;rem:jen(;la es;;eradZERVICIO 16,0 10,2 9 91,9 119,0
6 dentro de 0 . . . .

PRESENCIAL 16,4% 42,9% 66,7% 29,5% 29,2%

Recuento 8 8 0 55 71

41250 (l;recm:jencila esr;eradgERVlClo 9,6 6,1 5 54,8 71,0
o dentro de 0 . . . .

PRESENCIAL 14,5% 22,9% 0,0% 17,5% 17,4%

Recuento 12 3 1 49 65

Més de 50 (I;rem:jen(;la es;;eradZERVICIO 8,8 56 5 50,2 65,0
6 dentro de 0 . . . .

PRESENCIAL 21,8% 8,6% 33,3% 15,6% 15,9%

Recuento 55 35 3 315 408

Total Frecuencia esperada 55,0 35,0 3,0 315,0 408,0
% dentro de SERVICIO 0 0 0 0 0

PRESENCIAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 15,5712 12 ,212
Razon de verosimilitudes 17,731 12 124
N de casos vélidos 408

a. 7 casillas (35,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,06.
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EDAD
GENERO * SERVICIO PRESENCIAL
Tabla de contingencia
SERVICIO PRESENCIAL Total
Bueno Indiferente Malo Muy bueno
Recuento 34 19 1 172 226
E . Frecuencia esperada 30,5 19,4 1,7 174,5 226,0
emenino % dentr d SERVICIO
P"RESEGNC&L ¢ 61,8% 54,3% 33,3% 54,6% 55,4%
GENERO Recuento 21 16 2 143 182
Masculino cI’:recuednma espergda < 0 245 15,6 1,3 140,5 182,0
:’RESEf\TgﬁAL e SERVICI 38,.2% 457% 66,7% 45,4% 44,6%
Recuento 55 35 3 315 408
Total Frecuencia esperada 55,0 35,0 3,0 315,0 408,0
W oono % SERVICIO 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,607 3 ,658
Razén de verosimilitudes 1,619 3 ,655
N de casos validos 408

a. 2 casillas (25,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es 1,34.
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Tabla de contingencia

SERVICI

B Busno

Cmalo
WMy bue

0

FRESENCIAL

M indiferente

no

SERVICIO PRESENCIAL Total
Bueno Indiferente Malo Muy bueno
Recuento 0 0 0 1 1
S Frecuencia esperada 1 1 0 8 10
Universitario % d de SERVICIO
A 0,0% 00%|  00% 03%|  02%
Recuento 0 1 0 0 1
Postgrado lI;ret;uerlcw\ Zspe;z:g;vmo 1 1 0 8 1,0
6 dentro de
VL PRESENCIAL 0,0% 2,9% 0,0% 0,0% 0,2%
ESCOLARIDAD Recuento_ 8 0 0 50 58
. Frecuencia esperada 78 5,0 4 448 58,0
Bachiller % dentro de SERVICIO
6 dentro de o o o o o
PRESENCIAL 14,5% 0,0% 0,0% 15,9% 14,2%
Recuento 1 0 1 1 3
Doctorado ll;recduerlma Zspe;z:gd;wc'o A4 3 ,0 23 3,0
6 dentro de o o 0 o o
PRESENCIAL 1,8% 0,0% 33,3% 0,3% 0,7%
Maestria Recuento 0 2 1 10 13




Ninguna de las anteriores

Otro

(por favor,

especifique)

Postgrado

Primaria

Técnico

Tecnologo

Universitario

Total

Frecuencia esperada

% dentro de SERVICIO
PRESENCIAL

Recuento
Frecuencia esperada

% dentro de SERVICIO
PRESENCIAL

Recuento
Frecuencia esperada

% dentro de SERVICIO
PRESENCIAL

Recuento
Frecuencia esperada

% dentro de SERVICIO
PRESENCIAL

Recuento
Frecuencia esperada

% dentro de SERVICIO
PRESENCIAL

Recuento
Frecuencia esperada

% dentro de SERVICIO
PRESENCIAL

Recuento

Frecuencia esperada

% dentro de SERVICIO
PRESENCIAL

Recuento

Frecuencia esperada

% dentro de SERVICIO
PRESENCIAL

Recuento

Frecuencia esperada

% dentro de SERVICIO
PRESENCIAL

1,8%

4
47

7,3%

5
3,6

9,1%

25
22,4

45,5%

55
55,0

100,0%

2,9%

2
3,0

5,7%

1
2,3

2,9%

19
14,2

54,3%

35
35,0

100,0%

1
33,3%

0,0%

3
3,0

100,0%

10,0
3,2%

1
8

0,3%

3
2,3

1,0%

63
64,9

20,0%

14
12,4

4,4%

29
27,0

9,2%

21
20,8

6,7%

122
128,2

38,7%

315
315,0

100,0%

13,0
3,2%

1
1,0

0,2%

3
3,0

0,7%

84
84,0

20,6%

16
16,0

3,9%

35
35,0

8,6%

27
27,0

6,6%

166
166,0

40,7%

408
408,0

100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)_
Chi-cuadrado de Pearson 81,919? 33 ,000
Razén de verosimilitudes 43,053 33 ,113
N de casos validos 408

a. 36 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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ESTRATO * SERVICIO PRESENCIAL

Tabla de contingencia

SERWVICIC
FRESENCIAL

B Busno

M indiferente
Cmalo

B Muy bueno

SERVICIO PRESENCIAL Total
Bueno Indiferente Malo Muy bueno
Recuento 2 1 0 17 20
Frecuencia esperada 2,7 1,7 1 15,5 20,0
% dentro de  SERVICIO o o o o o
PRESENCIAL 3,7% 2,9% 0,0% 5,4% 4,9%
Recuento 15 7 0 72 94
Frecuencia esperada 12,5 79 4 72,9 94,0
% dentro de  SERVICIO
PRESENCIAL 27,8% 20,6% 0,0% 22,9% 23,2%
ESTRATO Recuento 24 13 1 150 188
Frecuencia esperada 25,1 15,8 1,4 145,8 188,0
% dentro de  SERVICIO o 0 0 o 0
PRESENCIAL 44,4% 38,2% 33,3% 47,8% 46,4%
Recuento 10 12 1 58 81
Frecuencia esperada 10,8 6,8 ,6 62,8 81,0
% dentro de  SERVICIO o 0 0 o o
PRESENCIAL 18,5% 35,3% 33,3% 18,5% 20,0%
Recuento 3 1 0 15 19




Frecuencia esperada
%  dentro de
PRESENCIAL
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro  de
PRESENCIAL
Recuento
Frecuencia esperada
% dentro  de
PRESENCIAL

Total

SERVICIO

SERVICIO

SERVICIO

2,5
5,6%
0

4
0,0%
54
54,0

100,0%

1,6
2,9%

0

3
0,0%
34
34,0

100,0%

33,3%
3
3,0

100,0%

14,7
4,8%
2

2,3
0,6%
314
314,0

100,0%

19,0
4,7%
3

3,0
0,7%
405
405,0

100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral) ]
Chi-cuadrado de Pearson 51,639° 15 ,000
Razdn de verosimilitudes 15,242 15 434
N de casos vélidos 405

a. 13 casillas (54,2%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,02.
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Canal de Atencidn presencial — Recomienda canal de Atencidn presencial

Ho: El recomendar el canal de Atencion presencial de la SIC es independiente del género de los
ciudadanos atendidos.

H1: El recomendar el canal de Atencion presencial de la SIC depende del género de los ciudadanos
atendidos.

Estas mismas hipotesis se plantearan para las categorias: Edad- Recomienda canal de Atencion
presencial; Nivel de escolaridad- Recomienda canal de Atencion presencial; Estrato- Recomienda
canal de Atencion presencial. Al aplicar la prueba chi cuadrado para cada uno de los casos, se
tiene:

El valor de significancia asintotica bilateral en todos los casos de genero, edad, nivel de escolaridad
y estrato es mayor que 0,05; por consiguiente, se concluye que no hay evidencia estadistica
significativa que permita rechazar Ho; es decir la variable Recomienda canal de Atencién
presencial, no depende del género ni de la edad ni del nivel de escolaridad y tampoco del estrato.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
Porcentaje Porcentaje Porcentaje

EDAD  *  RECOMIENDA . . o
PRESENCIAL 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
GENERO * RECOMIENDA N . 0
PRESENCIAL 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
NIVEL ~ ESCOLARIDAD  * . . 0
RECOMIENDA PRESENCIAL 408 100,0% 0 0,0% 408 100,0%
ESTRATO * RECOMIENDA

PRESENCIAL 405 99,3% 3 0,7% 408 100,0%




EDAD * RECOMIENDA PRESENCIAL

Tabla de contingencia

a. 39 casillas (78,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,02.

RECOMIENDA PRESENCIAL Total
0 1 10 2 3 5 6 7 8 9
Recuento 0 0 6 0 0 1 0 0 1 0 8
Frecuencia esperada 1 0 6,0 ,0 ,0 3 1 3 5 7 8,0
Menos de
20 %  dentro  de
RECOMIENDA 00%| 00%| 19%| 00%| 00%| 77%| 00%| 00%| 40%| 00%| 20%
PRESENCIAL
Recuento 0 1 107 0 2 2 2 5 7 19 145
Frecuencia esperada 11 A1 1095 4 7 4,6 1,8 4,6 8,9 131| 1450
21230 %  dentro  de 1000 1000
RECOMIENDA 0,0% o | 347%| 00% o | 154%| 400% | 385% | 28,0% | 51,4% | 355%
PRESENCIAL
Recuento 2 0 89 1 2 3 6 11 119
EDA Frecuencia esperada 9 3 89,8 3 ,6 3,8 15 3.8 73 10,8 119,0
D 31240 %  dentro  de 1000
RECOMIENDA 66,7% | 0,0%| 28,9% o | 00%]| 385%| 40,0% | 231% | 24,0% | 29,7% | 29,2%
PRESENCIAL
Recuento 0 0 56 0 0 1 2 5 6 71
Frecuencia esperada 5 2 53,6 2 3 2,3 9 23 44 6,4 71,0
41a50 %  dentro  de
RECOMIENDA 00%| 00%]| 182%| 00%| 00%| 7,7%| 20,0% | 154% | 20,0% | 16,2% | 17.4%
PRESENCIAL
Recuento 1 0 50 0 0 4 0 6 1 65
Frecuencia esperada 5 2 49,1 2 3 2,1 8 2,1 4,0 5,9 65,0
Masde50 o5  dentro  de
RECOMIENDA 333% | 00%| 162%| 00%| 00%| 308%| 00%| 231% | 240%| 2,7%| 159%
PRESENCIAL
Recuento 3 1 308 1 2 13 5 13 25 37 408
Frecuencia esperada 3,0 1,0 308,0 1,0 2,0 13,0 5,0 13,0 25,0 37,0| 408,0
Total %  dentro  de
100,0| 100,0| 100,0| 1000 100,0| 100,0| 100,0] 100,0| 100,0f 100,0| 100,0
EIEESE%IE I,i?_A % % % % % % % % % % %
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 30,0182 36 , 748
Razon de verosimilitudes 34,625 36 5634
N de casos validos 408
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Tabla de contingencia

Mas de 50

RECOMIEMDA
FRESEMNCIAL

RECOMIENDA PRESENCIAL Total
0 1 10 2 3 5 6 7 8 9
Recuento 1 1 173 1 7 2 9 15 16 226
. Frecuencia esperada 1,7 61 170,6 ,6 11 7,2 2,8 72 13,8 20,5| 226,0
Femenin
0 %  dentro  de 100.0 100.0
RECOMIENDA 33,3% .| 56,2% . | 50,0% | 53,8% | 40,0% | 69,2% | 60,0% | 43,2% | 554%
% %
GENERO PRESENCIAL
Recuento 2 0 135 0 6 3 4 10 21 182
. Frecuencia esperada 1,3 4| 1374 4 , 58 2.2 5.8 11,2 16,5 182,0
Masculi
no %  dentro  de
RECOMIENDA 66,7% | 0,0% | 43,8% | 0,0% | 50,0% | 46,2% | 60,0% | 30,8% | 40,0% | 56,8% | 44,6%
PRESENCIAL
Recuento 3 1 308 1 2 13 5 13 25 37 408
Frecuencia esperada 3,0 1,0] 308,0 1,0 2,0 13,0 5,0 13,0 25,0 37,01 408,0
Total %  dentro  de
100,0| 100,0| 100,0| 100,0| 100,0f 100,0( 100,0| 100,0| 100,0| 100,0| 100,0
RECOMIENDA % % % % % % % % % % %
PRESENCIAL




Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6,225% 717
Razon de verosimilitudes 6,995 ,638
N de casos validos 408

a. 10 casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,45.

Grafico de barras

2007

150

100

Recuento

Femening

m 1l

GENERO

Masculing

RECOMIEMDA
FRESEMNCIAL

Mo
[
1o
H:
Oz
Bs
Oe
Or
O=
[ [



NIVEL ESCOLARIDAD * RECOMIENDA PRESENCIAL

Tabla de contingencia

RECOMIENDA PRESENCIAL Total
0 1 10 2 3 5 6 7 8 9
Recuento 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Frecuencia ol ol 8l o o o o o 1| 2| 10
Universitario P
% dentro de
RECOMIENDA 0,0%| 0,0%]| 03%| 0,0%| 00%| 00%| 00%]| 0,0%]| 0,0%]| 00%]| 02%
PRESENCIAL
Recuento 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
caperada. of of 8 o o of of of 1| 1] 1
Postgrado P
% dentro de
RECOMIENDA 0,0%| 0,0%]| 0,0%| 0,0%]| 00%| 00%| 00%]| 7,7% | 0,0%| 0,0%| 02%
PRESENCIAL
Recuento 0 0 48 0 0 1 0 0 5 4 58
caperads 4l 1| ws| 1| s| 18| 7| 18| 38| 53| ss0
Bachiller O/p dent d
b entro e
RECOMIENDA | 00% | 00% | %8| 00%| 00%| 7.7%| 00%| 00%| 00| 108| 142
% % % %
PRESENCIAL
Recuento 0 0 2 0 0 0 0 0 0 1 3
csperada. of o 23| o o 1| of 1| 2| 3| a0
Doctorado P
% dentro de
RECOMIENDA 0,0%| 0,0%]| 06%| 0,0%]| 00%| 00%| 00%]| 00%]| 0,0%]| 2,7%| 0,7%
PRESENCIAL
Recuento 1 0 11 0 0 1 0 0 0 0 13
:sreggsggla 1 0 98 0 1 4 2 4 8| 12| 130
NIVEL Maestria P
ESCOLARID % dentro de 333
AD RECOMIENDA (;/ 0,0%| 3,6%| 0,0%| 00%]| 7,7%| 0,0%| 0,0%| 0,0%| 0,0%| 3,2%
PRESENCIAL °
Recuento 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Frecuencia
Ninguna de las esperada 0 0 8 0 0 0 0 0 1 1 10
anteriores % dentro de
RECOMIENDA 0,0%| 0,0%]| 0,0%| 0,0%]| 00%| 00%| 00%]| 00%]| 4,0%| 0,0%| 02%
PRESENCIAL
Recuento 0 0 2 0 0 1 0 0 0 0 3
Frecuencia
Otro (por favor, esperada 0 0 2.3 0 0 1 0 1 2 3 3.0
especifique) % dentro de
RECOMIENDA 0,0%| 0,0%]| 0,6%| 0,0%| 00%| 7,7% | 0,0%| 0,0%| 0,0%| 0,0%| 0,7%
PRESENCIAL
Recuento 2 1 56 1 0 3 2 4 6 9 84
:sfeg:g:la 6 2| 634 2 Al 27 10| 27| 51| 76| 840
Postgrado O/p d d
o dento def g5 1000 182| 1000 231 400| 308 240| 243 206
RECOMIENDA % % % % 0,0% % % o o % %
PRESENCIAL ° ° 0 0 0 0 0 0 0 0
Recuento 0 0 13 0 0 1 1 1 0 0 16
:sfeg:g:la 1 0f 121 0 1 5 2 5| 10| 15| 160
Primaria P
% dentro de 20.0
RECOMIENDA 0,0%| 0,0%| 42%| 0,0%]| 0,0%| 7,7% 6/ 77% | 0,0% ]| 0,0%| 3,9%
PRESENCIAL 0
Técnico Recuento 0 0 33 0 1 0 0 0 1 0 35




Frecuencia 3 1| 264 1 2 1,1 A4 1,1 2,1 32| 350
esperada
% dentro de 10.7 50.0
RECOMIENDA | 0,0% | 0,0% o | 0.0% o | 0.0%| 00% | 00%| 4,0%| 00% | 86%
PRESENCIAL 0 °
Recuento 0 0 20 0 0 1 0 0 2 4 27
Frecuencia 2 1] 204 1 1 9 3 ol 17| 24| 270
. esperada
Tecndlogo

% dentro de 10.8
RECOMIENDA | 0,0% | 0,0% ]| 65% | 0,0%| 00%| 7,7%| 00%| 0,0%| 80% o | 6:6%
PRESENCIAL 0
Recuento 0 ol 122 0 1 5 2 7 10 19| 166
Frecuencia 12 4| 1253 4 8| 53| 20| 53| 102]| 151( 166,0
esperada
% dentro de
RECOMIENDA | 0.0% | 0,0% 39(;/6 0.0% 5039 38(;/5 405/0 535/8 405/0 515/4 405/7
PRESENCIAL 0 ? 0 0 ? ? 0 0
Recuento 3 1 308 1 2 13 5 13 25 37 408
Ffecueé‘c'a 30( 10|3080[ 10| 20[ 130| 50| 130| 250( 37,0| 4080

Total esperaaa
0,
S’Ecgﬁ;‘fg\m:e 100,0 [ 100,0 | 100,0 [ 00,0 [ 200,0 [ 2000 | 00,0 200,0 | 2000 2000 200,0
PRESENCIAL % % % % % % % % % % %
Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 113,680 99 ,149

Razon de verosimilitudes 80,070 99 ,918

N de casos validos 408

a. 106 casillas (88,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,00.
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NIVEL ESCOLARIDAD

LTEET)

Tabla de contingencia

obojouda .

QLIBYS13AIL

RECOMIEMDA
FRESEMNCIAL

RECOMIENDA PRESENCIAL Total
0 1 10 2 3 5 6 7 8 9

Recuento 0 0 16 0 0 1 0 0 1 2 20

Frecuencia esperada 1 ,0 15,2 ,0 1 ,6 2 ,6 1,2 1,8 20,0

% dentro de

RECOMIENDA 0,0% 0,0% 5,2% 0,0% 0,0% 7,7% 0,0% 0,0% 4,0% 54% | 4,9%

PRESENCIAL

Recuento 0 0 65 0 0 2 2 3 6 16 94

Frecuencia esperada 5 2 71,3 2 5 3,0 1,2 2.8 58 8,6 94,0
ESTRATO % dentro de

RECOMIENDA 0,0% 0,0% | 21,2% 0,0% 0,0% | 154% | 40,0% | 25,0% | 24,0% | 43,2% | 23,2%

PRESENCIAL

Recuento 1 0 152 1 1 4 5 11 12 188

Frecuencia esperada 9 5] 1425 5 9 6,0 2,3 5,6 11,6 172 188,0

% dentro de 100.0

RECOMIENDA 50,0% 0,0% | 49,5% % 50,0% | 30,8% | 20,0% | 41,7% | 44,0% | 32,4% | 46,4%

PRESENCIAL

Recuento 1 1 58 0 0 5 2 4 5 5 81




Frecuencia esperada 4 2 61,4 2 4 2,6 1,0 24 5,0 74 81,0
% dentro de 100.0
RECOMIENDA 50,0% (;/0 18,9% 0,0% 0,0% | 385% | 40,06 | 33,3%| 20,0% | 13,5% | 20,0%
PRESENCIAL
Recuento 0 0 13 0 1 0 0 2 2 19
Frecuencia esperada 1 ,0 14,4 ,0 1 , 2 ,6 1,2 1,7 19,0
5 %  dentro  de
RECOMIENDA 0,0%| 00%| 42%| 0,0%]| 500%| 77%| 00%| 00%| 80%| 54%]| 47%
PRESENCIAL
Recuento 0 0 3 0 0 0 0 0 0 3
Frecuencia esperada 0 ,0 2,3 ,0 ,0 1 ,0 1 2 3 3,0
6 %  dentro  de
RECOMIENDA 0,0% 0,0% 1,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,7%
PRESENCIAL
Recuento 2 1 307 1 2 13 5 12 25 37 405
Frecuencia esperada 2,0 10| 307,0 1,0 2,0 13,0 5,0 12,0 25,0 37,0 405,0
Total % dentro del 10001 1000| 1000| 1000| 1000 1000| 1000| 1000| 1000| 1000| 100,0
RECOMIENDA % % % % % % % % % % %
PRESENCIAL
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 37,2222 45 ,788
Razon de verosimilitudes 32,840 45 911
N de casos validos 405

a. 47 casillas (78,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima

esperada es ,01.
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