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L_Antecedentes

La Camara Chilena de |la Construccion, a través del encargado de Comunicaciones y
Administracién del Sitio Web, el Sr. Enrique Cordovez Perez, se solicita un estudio
cualitativo para conocer la imagen y percepcidon del portai de la organizacion
gremial. Dicha peticién se realiza a las consultoras externas, Continente Seis y
ProQualitas Chile S.A.

El periodoc de estudio comienza con una primera etapa de recoleccion de
informacion y definicion de categorias de analisis en conjunto con el equipo de
trabajo responsable del funcionamiento de la pagina web. Posteriormente se
comienza el periodo de levantamiento de informacién a través de las entrevistas
grupales realizadas en las dependencias del edificio corporativo de la C.Ch.C., y en
la dltima etapa, el procesamiento y analisis de informacion. El tiempo de duracion

del estudio es de tres meses.

La Camara Chilena de la Construccién se define como responsabie de la eleccion de
los participantes de los focus group guiada por una pauta de seleccién determinada
por los consultores externos.

t

II. Objetivos del estudio
El objetivo general se define como eje del estudio, el cual busca conocer la imagen

y percepcion del portal de la CAmara Chilena de la Construccidén en socios pasivos y
activos, usuarios y no usuarios, a fin de identificar focos de mejora en el servicio e

incrementar el uso del portal en este grupo objetivo.

Como objetivos especificos se precisan, identificar el perfil del usuario de la péagina
web de la organizacion, reconocer los elementos que promueven y obstaculizan el
uso del portal, conocer la valoracidn de la padgina web en socios pasivos y activos,
usuarios y no usuario, identificar propuestas de servicio y/o producto a través de
ellas, y por ultimo proponer focos de mejora y lineas de accién para una
redefinicién del servicio del portal de la C.Ch.C.

III. Metodologia

Se realiza un estudio cualitativo el cual cumple con su caracter de exploratorio y

permite profundizar de manera descriptiva sobre los elementos a analizar.



La muestra tedrica se disefia sobre la base de dos variables, sector empresarial y
tamafio de la empresa. La misma es intencional y proporcional a cada sector.
Posteriormente se entrecruza estas variables con su condicion de socio activo y
socio pasivo. En total se definen cuatro grupos objetivos: socios activos usuarios,
socios activos no usuarios, socios pasivos usuarios y socio% no usuarios.
/7&:—\‘(//)

Los participantes de los focus group son elegidos de acuerdo a su representatividad
de los grupos objetivos definidos y a su condicion de tomadores de decisiones

dentro de la empresa.

El focus group se elige como técnica de investigacion cualitativa para este estudio.
Esta técnica brinda una aproximacion en profundidad sobre las concepciones
compartidas y contradictorias de los entrevistados. Se emplea la técnica de
facilitacion, la cual busca coordinar y guiar a las personas a participar en las
respuestas de los items de las preguntas. Otra técnica empleada es la proyectiva, la
cual se busca que los entrevistados se expresen expectativas y necesidades
identificAandose en otros. De este modo, se contrapone los aspectos reales y

deseados de las personas.

Se realizan dos ejercicios, uno visual, en el cual los entrevistados se los expone a
tres opciones de paginas web ( emol, Biblioteca Nacional de Chile y Fundacion
Espafiola) que cumplan con criterios de estética, informacién/contenido v utilidad
del servicio. Posteriormente, se introduce la pagina del portal de la C.Ch.C., para
conocer su percepcidon. En segundo lugar, un ejercicio practico, en el cual se
administra un formulario para que los entrevistados enfaticen los elementos mas
importantes a ser incorporados en el disefio de una pagina web.

Al finalizar la sesidon se administra un cuestionario tecnolégico, el cual busca
explorar sobre la infraestructura tecnolégica de los socios. En este sentido, esta
muestra no es representativa para realizar estudios cuantitativos, sin embargo,

arroja datos interesantes como aproximacion de la realidad.

s Definicién de categorias y dimensiones de anélisis:
Se distinguen tres categorias con sus correspondientes dimensiones que se

conforman como ejes del estudio y de las pautas de las entrevistas. Los mismos

fueron definidos en conjunto con el cliente.



Valorizacién del la C.Ch.C
o Asociacién conceptual a Calidad y Servicio.

o Imagen y percepcion C.Ch.C.

o Participacién y Beneficio del Socio.

o Calidad del Servicio de C.Ch.C.
Perfil del Usuario

o Valoracion de Internet.

o Pefinicién del Perfil del Usuario de Internet.
o Conocimiento de Internet. -H
Percepcion del portal C.Ch.C. Q

o Conacimiento def portal,

o Acceso al portal. 6

o Busqueda a través del sitio.
. - Sew
o Aspecto estético del sitio.
o Informacion y contenido.
o Utilidad del servicio.
o Priorizacién de elementos.

1V, Alcance del estudio

Se realizaron en total tres de los cuatro focus group planificados. El grupo de
“socios pasivos no usuarios”, no pudo ser entrevistados por la existencia de
inconvenientes para su convocatoria. No obstante, el estudio cumple con el objetivo
inicial de conocer la percepcién del portal y las lineas de accién para mejorar la

calidad del servicio y el alcance del mismo.



V. Presentacion de resultados.

= Asociacion conceptual Calidad y Servicio.
» Imagen y percepcion C.CH.C.

| = Participacion y Beneficio de Socios.

[ = Calidad del Servicio de C.CH.C.

Perfil del usuario * Valoracion Internet.
= Definicién Perfil Usuario Internet
= Conocimiento de Internet.

Percepcion del portal = Conocnients del portal.

= Acceso al portal.

= Busqueda a través del sitio.

= Aspecto estético del sitio.

= Informacién y contenido.

= Utilidad del servicio.

= Priorizacion de elementos del portal.

L

1. Asociacion conceptual: Calidad y Servicio

CALIDAD SERVICIO
Satisfaccion necesidades |

Del chiente

Duracién limitada ¥ Fidelidad de los clientes

Intangible

Control Postventa
Eficiencia COMPLEMENTARIOS Capacidad para dar solucion
Diferenciacion productos

Simbolo de liderazgo Servicio personificado
Forma de apoyo
Tecnologia

Poca vocacion de servicio
Permite permanencia de las Empresas
Catalizador de compra

Anténimo= Burocracia

Confiabilidad

De acuerdo al resultado y andlisis de la informacioén, los socios activos y pasivos
asocian el concepto de “calidad” en general a control, eficiencia, simbolo de

liderazgo, confiabilidad y duracion limitada de un producto.

En cuanto a “servicio”, lo relacionan a fidelidad de los clientes, en el sentido que al
recibir mejor servicio los clientes siguen consumiendo determinados productos, lo
consideran algo intangible, directamente ligado a la eficiencia de la etapa de
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postventa, es algo que permite la diferenciacion de los productos en el mercado y
busca estar dirigido a un cliente personalizado. El servicio, siguiendo con la
percepcion general de los entrevistados, se desarrolla gracias al avance tecnologico
y como un medio de apoyo al quehacer cotidiano. Un buen servicio permite la
permanencia de las en los mercados, y se expresa como un catalizador de compra.
Sin embargo, se lo asocia a poca vocacion de servicio en Chile y como anténimo de

burocracia.

Hipdtesis d pad
El desarrollo tecnolégico permite mejorar la calidad del servicio de atencién al o B p)

’/’ . - - . » . .
cliente(pero su existencia no determina la eficiencia del mlsmo.> .
Citas

"Yo creo que es una razén de ser, de permanencia de nuestras empresas y de
nuestras actividades "

2. Imagen y percepcion de la CCHC

SOCIOS ACTIVOS|

Ejemplar

Rechazo

Variedad organizaciones
Desconocimiento

Control Red Social

Ganas Lugar de encuentro
Empresa Beneficios

Profesionalismo

SOCIOS PASIVOS

Falta audacia

Los socios activos sefialan que la Camara Chilena de la Construccion la asocian con
la imagen de un organismo gremial, ejemplar a nivel nacional e internacional,
integrado por una variedad de organizaciones con y sin fines de lucro, éstas



responden a intereses econémicos y al mismo tiempo, intereses sociales. Destacan
en este sentido, que la C.Ch.C tiene una fuerte presencia de la Red Social.

Por otra parte, manifestan que la C.Ch.C. se define como un lugar de encuentro, en
lo social como laboral, una instancia de conexién con pares y clientes del sector de
la construccidn. Esta instancia les brinda beneficios a los socios pero depende de la

participacién directa que tengan en la organizacion.

Por medio de ellas, los socios sefialan intercambiar experiencias y conocimiento

basicamente de mercados y aspectos juridicos. Sin embargo, los socio

expresan que existe poca audacia de parte de la C.Ch.C. para responden a los

intereses y defenderlos frente al Estado,

Ampliando su visidn, los socios pasivos ven a la C.Ch.C. como una empresa grande
y los socios activos destacan que los demas socios tienen rechazo a la parte
gremial, sin embargo, y de acuerdo por lo expresado por los socios\pasivos,/éstos
manifiestan tener ganas de participar pero no lo han hecho por desconocer los

— ————

ambitos mas amplios de encuentro.

—

Hipotesis de trabajo:

La C.Ch.C representa un gran organismo de interaccién del sector de la

construccion de prestigio a nivel nacional e internacional.
La C.Ch.C. es una organizacion ligada a los negocios y a los aspectos gremiales.

No existe un sistema de promocién y comunicacién de fos servicios para !

incrementar la participacién de socios potenciales.

La C.Ch.C. requiere de socios activos para su funcionamiento.

Citas

"Yo lo he dicho en otras oportunidades, Camara Chilena de la Construccién es un
organismo gremial efjemplar en Chile y en el mundo, yo me siento extremadamente

bien, contento de estar trabajando en una organizacién de la calidad de esta, que

no tiene paralelo en todo el mundo”



PAGO DE CUOTA PERTENENCIA
BUSQUEDA DE PARTICIPACION
BENEFICIOS VINCULACION

Clientes-Socios

BENEFICIOS
INFORMACION ACTUALIZADA EXPERIENCIA SOLIDARIDAD
ALCANCE INTERCAMBIO CONOCIMIENTO
COMPETITIVIDAD “QUIEN BUSCA ENCUENTRA”

La C.Ch.C. representa una instancia de participacion tanto para socios activos como
socios no activos. Para el primer grupo, esto implica que se sienten parte de la
organizacion a partir de una actitud de vinculaciéon e interaccidon con los demas
clientes y socios. Los beneficios que la interaccion les brinda son de intercambio de
experiencias y conocimiento en el area de la construccion, destacandose que para
encontrar resultados es importante tener una actitud activa dentro de la
organizacion. Los socios acti\_lqimaniﬁestan que la C.Ch.C. representa para los

socios pasivog una instancia de participacion a través del pago de las cuotas vy

basicamente participan para obtener beneficios econdémicos.

Hipédtesis de trabajo

Los socios activos encuentran en la Cadmara Chilena de la Construccion un beneficio
social mas que econémico contrariamente al caso de los socios pasivos. ,{y 1A e rj 2
El socio para obtener beneficios en el servicio que le brinda la C.Ch.C debe

participar activamente en las actividades de la organizacion.



Cita

“...Pienso que es un lugar de encuentro, donde la gente puede tener dos motivos
principales, ..un motivo de recibir y un motivo de aportar, pienso que en ese
sentido, uno puede transmitir experiencias de las buenas y de las malas, para que
beneficien a otros y a la vez otros también pueden entregar vivencias e informacion
que también pueden servir desde un punto de vista de la actividad que uno esta
desarrollando, que es la construccion ..."

“Creo que el servicio que da la camara, depende de la persona que busca el
servicio, porque si uno busca dentro de la camara, encuentra. Quizas la informacion
no te llega siempre a tu escritorio, pero en medida que si hemos tenido problemas
gremiales, al traerlo, al conseguir cosas en el SERVIU, en los organismos, en el
MOP, si uno quiere, lo consigue, pero también es parte de cada persona que esta
en el tema .."

4. Calidad del Servicio CCHC

1 icti Informacién brindada tiene calidad porque proviene de la
Boletin Estadistico CCHC sin embargo en la practica es poco confiable

Lentitud para acceder al boletin

Reemplazo fuente de informacién en socios (revistas/proveedores)

Mayor confianza en los propios medios de informacién (proveedores y contratistas)

Informacién poco relevante “no es buena porque viene todo globalizado”

Informacién consultada permiso de construccién por comuna y datos
estadistico.

Los socios pasivo creen en los datos financieros sin embargo los / "
socios activos desconfian de los precios publicados -

Al analizar la dimension de la calidad del servicio de la C.Ch.C., se destaca desde

los socios que es algo sumamente complejo para evaluar.

Al hacer referencia al Boletin Informativo, los socios activos y pasivos expresan que

la informacién brindada por la C.Ch.C. es de calidad porque esa es la imagen que
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les produce la organizacion. Sin embargo, sefialan que en la practica no la utilizan

porque no les resulta({ confiable algunos datos como los precios publicados y

prefieren mds otras fuentes de informacién como proveedores y contratistas, y
revistas.

El Boletin tiene varios problemas, segun lo identificado por los socios, llega tarde a
los socios, la informacién es poco relevante y tiene un caracter general. La
informacién consultada en el Boletin Informativo son los permisos de construccién
por comuna y datos estadisticos en socios activos como pasivos.

Hipotesis de trabajo:
No se aprovecha la instancia de comunicacion del Boletin de Informacion por la
falta de satisfaccion de informacién demandada por el usuario, socio activo y

pasivo.

La C.Ch.C. tiene una alta imagen de confianza en lo que diga y haga pero al definir

la estrategia de actuacion, esto no tiene relevancia.

Citg

“Creemos que es muy valioso, ha habido cambios en el formato del boletin, creo
que ha ido mejorando...las publicaciones en papel son valiosisimas, mucho del
traspaso de informacion llega por otros medios y entre que llegue la revista a la
oficina y pase por un escritorio hasta que alguien se entere, muchas veces es dificil
que llegue hasta el escritorio de los profesionales...”

11



4. Calidad del Servicio CCHC

Red Social

Valoracién organizaciones integrantes de la CCHC

Validacién del desempefio
Interés puesto en los negocios y en lo social.
Ayuda trabajadores y familia
Defiende intereses organizaciones asociados a la CCHC

Ejemplo nacional e internacional

La apreciacion en comun que tienen tanto socios activos como pasivos es que la
Camara esta integrada por un conjunto de organizaciones que responden a
aspectos sociales y economicos estableciendo una red de control a nivel nacional.
En ambos casos se valida el buen trabajo, el desempefio y la eficiencia del servicio
al tomar como modelo de comparacion el brindado por el gobierno nacional.

isitnsis dis frabadi:

Los servicios sociales que brinda la Camara Chilena de la Construccion son

reconocidos tanto por socios activos como pasivos por su calidad y eficiencia.
Cita

“...La preocupacion por la gente a eso me referia yo, no hay otra organizacién en el

mundo que haya hecho lo gue tiene la red social de la camara...”

12



4. Calidad del Servicio CCHC

Accion Gremial

Falta de audacia y defensa de los intereses del sector de la
Construccién frente al Estado.

Esfuerzo y Trabajo de los socios activos

Vocacién de servicio

Cultura de participacion y trabajo en equipo

Socios encuentran una pérdida de tiempo

Los socios pasivos brindan una imagen de rechazo a las
actividades gremiales

Al hacer referencia a los aspectos gremiales, los socios activos y pasivos
manifiestan una gran oposicién en su apreciacion sobre lo que la accién gremial les
significa y la calidad del servicio que se les brinda a partir de su accionar. En este
sentido, los socios activos expresan que la Accion Gremial de la Camara Chilena de
la Construccion implica un gran esfuerzo y trabajo. Existe una gran vocaciéon de
servicio interno a la organizacion y un desarrollo de valores de participacion, segun
lo sefialado por socios activos. Sin embargo, esto no es suficiente, y expresan que

a la Camara le falta audacia en la defensa de los intereses del sector de la

construccion frente a lo que determina el gobierno como prioritario.

Desde la vision de los socios activos, se destaca que los otros socios no tienen una
participacion activa en la Camara porque en su mayoria rechazan las actividades

gremiales.

isdbacic o —_—

La Camara de la Construccién no responde plenamente a la defensa de los

intereses gremiales de sus asociados.
Cita
“...Se pueden dar un montén de peleas y por eso te decia que no hay audacia en la

camara, sino que es un avanzar mas lento, en ese sentido eso mismo que uno se
13



siente desamparado ante burocracia, como no golpeamos la mesa con fuerza y no
logramos convencer a la autoridad de que hay que avanzar en otro sentido, yo
mismo participe en la comisidon de la anti burocracia y evaluamos ...”

Perfil del usuario

1. Valoracién Intemnet.

2. Definicion perfil usuario Internet

3. Conocimiento de Intemet.

14



interactivo

Empresas
Vias de
i : comunicacion
informacion R —
actualizada

En la siguiente diapositiva se observa que Internet es valorado segun dos
percepciones. Tanto usuarios como no usuarios consideran que ésta es una
herramienta valiosa ya que les permite mantenerse actualizados con informacion.
Se sefiala en su interpretaciéon una distincién conceptual y practica en lo que
significa “Internet”, refiriéndose por separado a las paginas web y al mail.
™
Segun estas visiones compartidas, en Chile la calidad del servicio de la conexiones|

de Internet no es buena. Algunas desventajas mencionadas se relacionan a la
excesiva cantidad de informacién en las paginas web que no responde a la

\—\\——’4—\ v . .’
demanda y capacidad de recepcion de datos e informacion de las personas, no es

-~

~una herramienta muy confiable para realizar acciones a través de ella (como

comprar y pagar), en este sentido, su uso para transacciones comerciales, pagos y

otros genera temores y desconfianza, tanto en usuarios Como no usuarios.

Particularmente, los usuarios sefialan que Internet significa “el mejor sistema de
comunicacién”, que permite alcanzar la interaccion con personas sin comprometer
al interlocutor pero para el cual es sumamente importante el dominio del inglés.

Profundizando en este sentido, expresan que cada vez mas las empresas estan

15



cambiando su ldgica de trabajo producto del cambio en las vias tradicionales de

comunicacién.

En cuanto a la visidn que tienen los socios no usuarios, destacan que Internet les
significa una “mal necesario” en nuestros dias. Presentan grandes dificultades en su
manejo porque lo consideran ﬁn “problema generacional” de conocimiento de su
légica de funcionamiento. Encuentran un aspecto negativo, y es que Internet
genera una pérdida de interaccién con las personas, transformandose en un

aspecto negativo para los valores concebidos y promocionados par [a C.Ch.C. Sin

embargo, reconoccen que es una herramienta de contacto con la C.Ch.C. - ?')2
-

-_—

Hipgtesis de trabajo

Las personas en la camara valoran la participacion e interaccién de los socios en
ella, en este sentido Internet significa para los no usuarios la pérdida de la cultura )<
dindmica de ja Camara pero para los usuarios el aprovechamiento de otra via de

comunicacién mas flexible y democrética.

TR — A /
,4')7,@974?1_, Lo din Lale ?,m-;(f M—o7 1 % Q. lffa{oﬂéakw_

Cita

“..Internet es un mal necesario, cada vez mas necesario, pero es un mal. Porque
cada vez abre mas cosas, mas alternativas y uno se empieza a perder. Tratas de
buscar algo en Internet y me cuesta mucho el manejo y pierdo un tiempo enorme y

si pesco una revista lo voy a encontrar mucho mas rapido...”

16



JOVENES |
PROFESIONALES

EMPLEADOS

HOMBRES

9

Tanto usuarios como no usuarios manifiestan que la edad no es una indicador de
exclusion para ser un navegador por Internet. Por lo general, el perfil del usuario de
Internet estd relacionado con la imagen de nifios, jovenes profesionales,
empleados, y en su mayoria relacionado mas a hombres que a mujeres.

De acuerdo a lo distinguido por los usuarios y no usuarios, las personas que mas

trabajan con Internet esta

n vinculadas a puestos de trabajo ligados a la produccion

e industria en una empresa. Se destaca que los lugares de conexiéon son la mayor

parte del tiempo en horario de oficina.

Hipdtesis de trabajo:

La edad no es el unico indicador de definicion del perfil del usuario de Interne?,/la

disponibilidad de tiempo y el tipo de empleo se complementan con ello}

La persona que utiliza Internet, asocia este medio mds a correo electronico que a la
navegacion por pagina web.

Cita

17



"...Hombres innovadores. Probablemente hay una mayor tendencia hacia jovenes

pero no creo que eso sea determinante...”

3. Conocimiento de Internet

No Usuarios » Correo electrénico

» Intranet

» Internet

Usuarios
R » Entretencion

» Consulta y compra de productos y servicios

» Busqueda de informacién financiera y pagos

Usuarios

» Interactia con proveedores, clientes y bancos

» Reduccién de costos

El nivel de conocimiento de los entrevistados se reconoce en una primer dimension
a partir del motivo de uso de Internet que tienen tanto usuarios como no usuarios.

En este sentido, se comparten las visiones, ambos conocen y dan uso de correo
electronico, Intranet, Internet para trabajo como para entretencion. Tanto usuarios

como no usuarios tienen conocimiento basicos del manejo de la herramienta.

En lo que se distinguen, los usuarios de los no usuarios, son algunos motivos de
uso y el reconocimiento de los beneficios que brinda Internet, como la realizacion
de consultas y compra de productos y servicios a través de la red, la basqueda de
informacioén financiera y la realizacion de pagos, el alcance de mayor interaccion

con proveedores, clientes y bancos que permite reducir los costos econémicos y de

tiempo.
/v /) /,_/ L An A Jax \\ LN ) A AN Lot S0 AAA At Bl o
Ad S A . 4 J34]

f

Tanto usuarios como no usuarios tienen conocimiento de In/térnet, en el primer

caso reconocen en mayor medida el abanico de beneficios qué les puede brindar el
18



servicio pero no tienen pleno conocimiento de su uso y en los no usuarios, no se

reconocen los beneficios por el poco conocimiento de Internet.

Cita

..Para mi trabajo, no uso Internet, a no ser para_ el diario, pero para eso tengo

tlempo enla casa, no en Ia oflcma Eso en mi oficina. En las areas de producc:on sé_

que Io utlllzan bastante para buscar productos proveedores

v

Horario
Oficina

3. Conocimiento de Internet

Frecuencia de Uso

INTERNET
Pagina Web

Horario
Oficina/
Casa

Correo "
Mayor acceso e Del mismo modo entre
y uso Y Usuarios y no usuarios
externo
; Compra, transacciones
Mayor tendencia P y

en usuarios

Consultas —
Entretenimiento

SOFTWARE
“Gestion

No se manifiesta
su uso

El conocimiento de Internet es en esta diapositiva representa la dimension de

frecuencia de uso de Internet,

esta nos permite conocer

los niveles de

implementacion de cada herramienta vinculada a Internet. Segin lo manifestado

por los usuarios y no usuarios, el mail es la herramienta de mayor acceso y uso

para lo que es correo electronico interno y externo, y de acuerdo a lo sefialado, por

los gerentes en las empresas no todos los empleados tienen acceso a correo

externo. Los horarios de uso se correlacionan directamente con los horarios de

oficina.

En el caso de la frecuencia de uso de paginas web, para distinguirlo dentro de lo

que es Internet, se manifiesta que existe una mayor tendencia de uso en usuarios

19



que no usuarios y se lo vincula directamente a los aspectos ya mencionados de

compra, consultas y transacciones.

En el caso la frecuencia de uso software de gestion no es manifestado su utilizacion
en las empresas.

Hipétesis d hato:
\ 7

La frecuencia de uso de correo electrénico es ilimitada incorpordndose como en las

organizaciones de trabajo como una herramienta de trabajo cotidiano. | -~

Las pdginas web no son incorporadas como herramientas directas de trabajo dentro
de las empresas por tener un fuerte /caréﬁer de entretencion. L

-
COVIN & LA I

Ll s

: N
No—todo el personal de una empresa tiene-acceso-y--uso de Internet en una
organizacion y depende de las caracteristicas de las areas de trabajo. -~

El escaso tiempo disponible para la conexion a las paginas web obstaculizan el
proceso de utilizacién de Internet. /

V. Presentacion de resultados

Percepcion del Portal CCHC

Conocimiento del portal. e U ; 0 f&
Acceso al portal.

Busqueda a través del sitio.

Aspecto estético del sitio.

Informacién y contenido.

Utilidad del servicio.

B ol

Priorizacion de elementos del portal.
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1. Conocimiento P‘/ : www.cchce.cl

STy Comentarios de ofros / Delegacién uso en trabajo.
conocimiento

Mail mensual enviado por CCHC - link al portal.

Motivo uso Informacién relacionada a la construccion.

Informacién reuniones de comités.

Rara vez, por delegacién (SPNU).

r ia visi ch i
Frecuenci stia Periédicamente una vez por semana /

mensual (SAU) por aviso.

Conocimiento . e
Direccién Se recuerda la direccién web www.cchc.cl

El portal de la Céamara Chilena de la Construcciéon, se conoce a través de
comentarios de terceros y en la delegacion del uso, en el caso de socios pasivos.

Segln lo sefialado por los socios activos la constancia de su visita depende

directamente del mail enviado periédicamente por la c.chc.

——— vt g r— 2 - — -

Los entrevis}ag’gs,( tanto wusuarios como no wusuarios, reconocieron /A'\aber
oA et/
navegado que-sea una vez por el portal. Las veces que se han conectado con el

portal de la Cdmara ha sido por la busqueda de informacion especifica del sector de

la construccion, reuniones de comité y busqueda de actas.

et Ut

La frecuencia de visita, ég/seﬁalada por los socios pasivos no usuarios, es
esporadica. Raras veces los socios pasivos manifestaron navegar por el portal por

iniciativa propia y cuando lo hicieron fue por delegacién de su uso.

En cuanto al reconocimiento de la direccion del portal de la C.Ch.C., el total de los

entrevistados identifican la direccion del Bgljtg[ con clg_rj‘clad y se guian por las siglas

de la Camara Chilena de la Construccion.

Hipotesis de trabajo:
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La frecuencia de visitas del portal de la Camara Chilena de la Construccion depende

directamente del plan de informacién y seguimiento de los socios.

La sigla de la direccion del portal de la C.Ch.C. es altamente reconocida por

usuarios y no usuarios.

Cita

"...Lo que pasa es que uno confunde a veces, llega la informacion, y también te
llega un mail.....pasé algo, eso esta pasando....a uno de alguna manera lo obliga a
meterse...a mi esta semana me empezé a llegar un mail con novedades de la

camara...”

2. Acceso al Peortal: www.cchce.cl

Facilidad Acceso Sin identificacion de problemas.

Velocidad de 3 Se reconoce que es lenta para ser descargada.
descarga

Posibles problemas con sistema de conexién.

Identificacion de |
problemas No se identifican problemas para conectarse.

Los socios usuarios y no usuarios no reconocen inconvenientes para acceder al
portal. Sin embargo, en cuanto a la descarga de la pagina, la misma se demora.
Dicha demora fue identificada por los entrevistados como posible problema en el
sistema de conexion. En general, los entrevistados no identificaron problemas en el

acceso a la pagina y conexion a Internet.
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Hipdtesis de trabajo

El soporte tecnoldgico del portal no visualiza inconvenientes graves para acceder a
la pagina ni para establecer la conexion. o

= ) P £
/. P o £ ] i) F U A @2 o.M @
L 4 3 ' L yor S

/ v

Cita /

" ... Cchc.cl, no es muy rapida la pagina por lo menos no fue mi experiencia
cuando la visite...”

3. Busqueda en el Portal: www.cchc.cl

Datos estadisticos / proyectos: volimenes de obras,
empresas involucradas, plazos / Informacién Comités.

Dificultades para encontrar informacién.

Resultado menor que lo esperado.
Informacién sin exactitud. (SPU)
Dificultad para acceder informacion.

Satisfaccion
buscueda

Utilizacion |
Busqueda avanzada; No se utilizan los buscadores avanzados.

Fuente reemplazo ' Fuente directa: proveedores / clientes / diarios /
e e T revistas / consultores.

/
Se o7,

Los socios activos y pasivos sefialan que el contenido e informacion que buscan a

través portal se basa en datos estadisticos, proyectos, volimenes de obras,
empresas involucradas y plazos. En el caso particular de los socios activos, éstos

buscan basicamente informacion relacionada a los comités.

o

Encuentran dificultades para Jlegar a la informacion buscada al)movilizarse por la
1ue los guie en la

S . = " e

pagina. Esto se justifica por [“la ausencia de un buen indice”
/_/‘/—‘Av—'/\_"

)

—

blisqueda.

‘4 ) < 4. 4
i MJ’/LCM > »""‘:};p RN

De acuerdo a lo expresado por los usuarios del portal, la satisfaccion de la
B i i

busqueda es menor de lo esperado al ingresar al portal de la C.Ch.C. Segun su la

——
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apreciacion de los socios pasivos usuarios, la informacion brindada no responde a
las caracteristicas de informaciéon y contenido que se espera del sector de la

construccion. En este sentido, se manifiesta que la informacion es muy general. Por
Speat il bbb i b o,

otra parte, los socios activos usuarios sefialan que cuesta encontrar informacion.

Al describir el uso de buscadores, los socios destacan que por lo general no utilizan

los buscadores avanzados en la pagina del portal pero si otros buscadores externos.
10S buscadores avanza jina del porta

En este sentido, los usuarios valoran el buscador de www.google.com , y en el caso

de los no usuarios, reconocen www.yahoo.com .

Los socios usuarios y no usuarios, destacan que buscan informacién por medio de
otras fuentes. Estas son definidas como fuentes directas como proveedores,
clientes, consultores para el caso de los socios usuarios y no usuarios. Sin
embargo, en el caso particular de los socios no usuarios sefialan que les parece

mas comodo buscar en una revista o en el diario.

Hipétesis de trabajo:
El portal de la Camara Chilena de la Construccién no se posiciona como una fuente

obligada de consulta para el sector de la construccion.

Cita

"...Busco un poco si sa/i’in'fgfm/ac_icﬁ“___wecn)s que estamos manejando y
_trabajamos la_parte financiera y la parte estadistica, donde estén los datos...Yo
creo haberlo visto un par de veces y para mi funcion la verdad es que no me presta
mayor utilidad, esta orientado mucho a la parte técnica, no se si mucho, pero esta

orientado a la parte técnica...”

"...Nosotros pagamos por un resumen que hace la empresa privada de licitaciones.
~—— e —— B

Ahi la camara tendria que tener cuidado y preguntarse si es capaz de responder con

eficiencia...”

24

A\
<

b



4. Aspecto estético del Portal: www.cchc.cl

No tiene claridad visual. I N .
" Asociada a la pagina de Emol. VI 2

Diario Financiero. Desequilibrio elementos graficos.
SR

Se identifican zonas y temas.

Por los grandes titulos que tienen.

Presencia de
Marca No tiene presencia de marca. Se asocia a Emol.

A —

= |
Facilidad de lectura| No se distinguieron problemas para su lectura.
i

Al realizar el ejercicio practico de identificacion de elementos de analisis de un

portal y al comparar el portal de la C.Ch.C. con los siguientes portales: Diario el
Mercurio, Biblioteca Nacional de Chile y Fundacion Espafiola, los entrevistados
destacaron que el portal de la Camara Chilena de la Construccion no tiene claridad
visual y se lo asocia directamente con la pagina web del diario el Mercurio
(www.emol.com), “ los asocio con un diario financiero”. Se destaca que no existe
un equilibrio de los elementos graficos, y los socios usuarios sefialan que es

molesto cuando no se observan todos los elementos en el mismo marco visual.

Los socios usuarios no identificaron problemas al leer la pagina.

Los entrevistados reconocen las zonas del portal al observar la pagina. Se destaca
que la imagen mas importante se focaliza en el centro al observar los titulos del

panorama economico y luego el gremial.

Al tapar el logo de la C.Ch.C. en la presentacion, los entrevistados compartieron

que no existe presencia de marca en el portal. No hay una asociacién entre los

colores del logo y los colores del portal en general. De acuerdo a los colores, se
manifiesta que hay un parecido con los colores del portal del diario del Mercurio.
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Hipdtesis del trabajo:

El portal de la Camara Chilena de la Construccién en su disefio no considera‘en el
centro de la presentacion los aspectos mas importantes por los socios.

Cita
"..(asocia a la pagina de la C.Ch.C. ) ...con la de emol...tiene mas colorido...yo creo
que esta tiene una caracteristica, un simbolo una imagen...”

Identif ) 1 Se recuerdan e identifican.
entificacion |
Areas/Zonas | Zona socios / Panorama Gremial (SAU).

No se reconocen las éreas / zonas. (SANU-SPU).

R S

Erecuencia | Depende de los mails que envien avisando.
by { P TR e a———
Consultas | Noticias / cambios informacién.

Rara veces.

Se ofrecen mas noticias de las demandadas por el sector de la
construccion (UF/noticias diarios).
Entidades / Comités / Socios / Urbanismo / Medio Ambiente.

Valorizacion
Temas |

Clandad i ‘ Claridad en vocabulario.
Consistencia | Confusién en quien redacta noticias panorama Econémico
(SPU).
Confianza en consistencia de contenido CCHC.
Especialmente (contenido juridico —laboral).

vocabulario

Los socios activos usuarios recuerdan e identifican las zonas de socios, panorama
gremial , y la red social , sin embargo, los socios activos no usuarios reconocen los
posibles temas que pueden aparecer en el portal pero no los asocian al visualizar el
portal.

La frecuencia de consulta depende para los socios activos usuarios de la cantidad

s s et

de veces que le envien mails para avisarle que ha habido cambios en el portal. Los

——

socios activos usuarios sefialan que una vez a la semana por lo menos navegan por

o

el portal. En el caso de los socios activos no usuarios y los socios pasivos usuarios,

e —————

estos manifiestan que rara vez consultan a la pagina. / )
‘( OfLw s )
e
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Los socios activos y pasivos usuarios perciben que los temas ofrecidos a través del
portal son mucho mas generales que los demandados. Segln su apreciacion,

aparece informacion poco relevante como UF y noticias internacionales /nacionales

que pueden ser consultadas en los diarios. Sin embargo, se valorizan los temas
,&\‘

relacionados a las entidades, los comités, los socios, aspectos de urbanismo y

medio ambiente.

Al referirse a la apreciacién sobre la claridad y consistencia de vocabulario, los
socios activos usuarios conffan plenamente de la calidad de los contenidos que
brinda la C.Ch.C., especialmente de la informacion juridica laboral. Sin embargo,

los socios pasivos usuarios destacan que existe confusion al leer los articulos

publicados sobre noticias en saber si la C.Ch.C. redacta |as noticias.

Hipdtesis de trabajo

Los temas brindados en el portal por la C.Ch.C. tienen prestigio y credibilidad por
que la organizacion de por si brinda esa imagen al pablico. -

L3

La pdgina de la C.Ch.C. no es consultada con gran frecuencia por los socios activos

ni pasivos por disponer de informacién que no es valorada por Jos usuarios.

gSgrz Loy Ao Valofan~ <o %% 49// //\(i/:d
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-

Ausencia de un indice claro. '1 .
o | ="
Demasiado contenido. \/,

Frecuencia Informacién atrasada. '/'

Cambio contenido ;

Informacién construccién.

Jerarquizacion |
Contenido/info |

Indicadores econémicos. P

/

e Sector vivienda. vV
Aspectos legales.

Informacién selectiva del sector de la construccion. /
Elaboracién de contenido no sélo suma de noticias. /
Informacién sobre Actas de Comités. ..
Temas de discusion en CCHC. — ) j -
\ Ses 0 L[ &
) p

i
Contenido esperado|

Y i\
Disefiar un buscador del érea legal (r\neses y aﬁo).‘**/-’

\[ | A4 Vo

N, . ‘|
P o }'3 V[ ey
En cuanto a la percepcién de la organizacion del contenido del portal, los socios
activos usuarios enfatizan que no existe un indice claro y hay demasiada
informacién expuesta en la primera hoja. ,/
Y “
vl (&

Por otra parte, consideran que la informacién que se brinda a través del pettal
muchas veces néesté atrasada.
I‘ \

\
\

Los sociog usuarios insisten que la informacion mas importante para ser presentada
en el %a] es la informacion relacionada con el sector de la construccion, los
indicadores econdémicos, el sector de la vivienda y aspectos legales.
AL
El contenido esperado a través del Qoé;l, segun la percepciéon de los socios, es
directamente informacion selectiva del sector de la construccion. Ademas se
destaca que se espera un tipo de contenido mas elaborado, ™ que no sea una suma
de noticias”, que se brinde informacion sobre actas de comités, temas de discusion
de la C.Ch.C. y mejores buscadores para acceder a la informacion juridica que
maneja la organizacion distingtida en meses y afio.
c’/. A Leaan) P

e, ‘,
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La_pégina_del.po:takde la C.Ch.C. debe responder a los niveles de exigencia de

calidad y al tipo de informacion demandada por los usuarios sobre a aspectos

técnicos, econémicos y juridicos vinculados Unicamente con el sector de la
.z b / ¥ / P P / ! —-—'f"

construccion. (/ Viks Do e AP \/7/; Al L

Cita

“...Saber que pasa en la cdmara en general, queremos saber que problemas tienen

las distintas ramas de la construccion, queremos saber que sé esta haciendo, los

planteamientos de la directiva de la camara, que se esta haciendo en algunos

temas de importancia nacional...”

6. Utilidad del servicio del Portal: www.cchc.cl

Respuesta No responde a las demandas del usuario.

Demanda Resultado es menor a las expectativas.

Rapidez en su navegacion.

Informacién no esta dirigida a la demanda del usuario: se

)

espera informacién puramente vinculada al sector de la

construccion.

C'C‘ﬁé'ﬁg‘r:e;onde con el filtrado de informacién.

Ahorra tiempo cuando se recibe un mail dando aviso de que

Beneficios Uso

hay cambios en el portal. Esto permite la carga directamente

en Internet.
Valoracién de informacién sobre los socios (proveedores /
clientes) y actividades gremiales.

s7c L. /

&f S N
El portal-de la C.Ch.C. no responde a las demandas del usuario, de acuerdo a lo
expresado por los socios usuarios, el resultados son menores a las expectativas.
Segln su vision, la informacion no esta dirigida a la demanda del usuario y la
funcion que puede cumplir la C.Ch.C como filtro de informacién general no lo esta
cumpliendo.

En cuanto a los beneficios que ofrece el servicio del portal, F,EJ?)S estan visto por los

socios activos usuarios por el lado de brindar un servicio de aviso cuando existen

cambios en el portal y carga la pagina directamente. Por otra parte, los socios
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activos perciben beneficios en su uso en la medida que les brinda informacién sobre

los socios (proveedores y clientes) y actividades gremiales.

Hipdtesis de trabajo

La utilidad del portal de la C.Ch.C. se encuentra directamente ligada a la
actualizacion de informacién pero no se destaca algtn beneficio obtenido a partir de
/la interaccion con el portal.

Cita

“.. Siempre el resuitado es menor que mis expectativas...busco informacién de

proyectos, la encuentro, pero no con la exactitud con que yo la necesito...”
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7. Priorizacion de elementos

20

PRODUCTOS/
SERVICIO

3°

Al realizar en los focus group el ejercicio practico sobre el disefio de la pagina web
para su empresa, los entrevistados priorizaron los elementos mas importantes de
un portal del siguiente modo: como muy relevante consideran la informacién, en
segundo lugar y destacan como relevante las calidad de los productos/servicio
ofrecidos en el portal, del mismo modo se considera la imagen corporativa que se
brinda, y en ultimo lugar y como poco relevante la publicacion de noticias.

Hipdtesis de trabajo

En el disefio de un pagina web es relevante para el usuario navegar por una pagina
que le brinde mejor informacién, servicios y productos, mds que sea una pagina
con donde se destaquen los aspectos visuales.
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VI. Conclusiones generales

* Las conclusiones generales se entregaran sobre la base del analisis
cualitativo de contenidos de los focus groups realizados.

» Se ofrecera un panorama general acerca de la percepcion del grupo
objetivo en relacién a los objetivos del estudio y a las variables de
investigacion.

» Algunas de estas conclusiones tendran el caracter de hipétesis de

trabajo que guiaran las acciones y planes de mejora futuros.

1.Perfil del usuario del Portal CCHC

Participacion de actividad gremial actual o pasada
Percepcion historica positiva CCHC
Interés en el desarrollo de la CCHC

Socio activo

De acuerdo a lo analizado, el perfil del usuario del portal de la Camara Chilena de la

Construccion es el socio activo de la organizacion. No hay diferencia entre el que es



usuario y no usuario. Ambos consultan la pagina del portal, por los motivos y con la
frecuencia ya descrito. Existe una vinculacién directa con la organizacién, ya que
los socios activos participan en las actividades gremiales de la organizacion. Existe
una u la fuerte identidad de los socios con lo que ha sido la C.Ch.C.,lo que es en el
presente, y lo que sera en el futuro. En este sentido, los servicios que brinda la
cdmara, a partir de su portal, son concebidos con la misma valoracién que la
organizacion.

Sin embargo, y de acuerdo a lo observado, se desataca la importancia de seguir

mejorando el servicio que se brinda.

Apego a los valores asociados a la marca
Uso de correos electronicos (personal y laboral)
Corresponden a cargos de autoridad

Es transversal a la diferenciacion por tamaio o actividad

En este sentido, es importante destacar que para generar mayor visitantes de
socios y publico en general es relevante considerar los valores asociados a la
marca. De acuerdo a lo sefalado, los usuarios y no usuarios manifiestan el uso
normal del correo electrénico tanto de forma particular como laboral. De todas
maneras, la falta de soporte tecnoldgico es una realidad en las empresas, por lo
cual, los que poseen Internet y correo externo corresponde para las personas en
cargo de autoridad. Esta es una caracteristica transversal a la diferenciacion de las
empresas por tamaiio y actividad.
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Servicio sea expresion del espiritu de la CCHC 1

Filtrado de la informacioén, categorizacion por temas

Presencia de marca y desarrollo de valores asociados

a elaborac

Calidad en |

3.Expectativas del servicio portal:
Socio Activo Usuario

3. Expectativas del serviciqufﬁl: ‘
Socio Activo Usuario |

Medio de comunicacion y coordinacion eficaz y eficiente |

ion de contenidos y reflexiones -
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2. Valorizacién y conocimiento Internet:
Socios Usuarios v/s No Usuarios

Alta |
: Valorizacion |
k. Usuario / P
gt s

s e

Alto Bajo
Conocimiento |

Conocimiento

P’ Socio ™
k. No Usuario /

Baja J
Valorizacion "

De acuerdo a lo observado, se entiende que los socios usuarios y no usuarios,
ambos poseen una alta valorizaciéon de Internet y no hay una diferenciacion

relevante en el nivel de conocimiento.

En el caso de socios usuarios, estos manifiestan un nivel de conocimiento medio de
la herramienta, de sus usos y beneficios. En cuanto a los socios no usuarios, en su
mayoria se tiene el conocimiento basico para su uso, producto del uso del correo

electronico.

Es importante destacar que ambos reconocen la importancia que tiene en nuestros

dias Internet, de acuerdo a su apreciacion es un “ mal necesario”.
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Rz

Herramienta incorporada al trabajo
Favorece la gestion interna y externa
Facil uso

Simplifica las comunicaciones
Favorece la actividad econdémica

Bajo costo |

1
|

Excesiva informacion

Necesidad de conocimiento
Innecesaria para la actividad laboral
Poco amigable

Quita tiempo

Lento, depende del equipo y
coneccion

Se reconoce que el mail tiene mayor uso en la vida cotidiana de los socios que
Internet(pagina web). Esto es producto de la complejidad de la ésta ultima herramienta
para los usuarios y no usuarios. Actualmente, no estd desarrollada para que se adapte a
las necesidades y utilidades de las personas. Esto implica una falta de diagnéstico sobre
las caracteristicas de los usuarios y la aplicacién de esta herramienta para una generar

una correcta oferta.
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Existen factores que promueven y obstaculizan el uso del/pon{de la C.Ch.C. de
acuerdo a lo concluido en este estudio. En el primer caso, esta presente la
existencia de demanda de informacion propia del sector de la construccion, sin
embargo, el portal de la C.Ch.C. no esta aprovechando este nicho de desarrollo por

la falta de filtracion de informacion realizada por los encargados del portal. Es

sumamente valorado, de acuerdo a los resultados, tener una “ pagina obligada de

consulta del sector de la construccion”.

Otro factor generador de consulta y uso del portal es la participacion e interaccién
que existe ya cultivado dentro de la organizacion, esto no esta siendo aprovechado

por la logica de funcionamiento del portal ya que se caracteriza por ser mas

estatico que dinamico y no termina representando los valores promovidos por la

———————

organizacion. 4)))

Por otra parte, otro factor que permite un incremento de usarios del portal son las
bases de datos administradas desde la organizacién. Esto permite realizar un
registro y seguimiento del tipo de informacion, servicios y productos relacionados al
sector de la construcciéon particularmente demandado por los socios. En este
sentido, la administracion de una cartera de usuarios al portal permite mejorar la
calidad del servicio.
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El uso del correo electronico como herramienta fundamental de trabajo, permite ser
un factor generador y de aviso en la utilizacion del portal. Por ultimo, se observa
que existen las condiciones tecnolégicas para acceder a Internet, sin embargo una
aspecto limitante es que no todas las personas de una empresa tienen la posibilidad

de acceder a Internet.

6. Cuestionario plataforma electrénica

* Objetivo:

* Los resultados de la encuesta de plataforma electrénica arrojan datos

importantes al considerar la disponibilidad de soporte tecnolégico de los

socios para la utilizacién de Internet.

* Alcance de las respuestas:
* Muestra no representativa del universo.

« Variables independientes entre si.

6. Cuestionario plataforma electrénica

Aptitud para Internet

No apto No sabe

El 86% de los socios considera que su computador
Es apto para Internet.
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6. Cuestionario plataforma electrénica

Hardware

— Variables:
— Tipo computador (100%)
— Memoria RAM (72%)
— Tipo procesador PC (78%)
— Componentes Multimedia (38%)

* El hardware de los equipos de los entrevistados cumple con un
83.3% de infraestructura adecuada para los servicios de
Intemet.

« Considerando los componentes multimedia, las cifra varia al
72%.

— Variables:
— Sistema operativo (92%)
— Intemet Explorer (71%)
— Programa multimedia (video y audio)(78%)
— Programa antivirus (85%)
— Programa utilitario
» El soporte de software disponible para aplicacion y servicios de
Intemet es del 81.5%.

» Considerando los programas utilitarios es el 56%.
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6. Cuestionario plataforma electrénica

TIPODE CONEXION

Tipo de Conexion

Conexién conmutada Banda Ancha Enlace dedicado - B,

* La capacidad de conexién de los entrevistados alcanza el 93%.

Programa de Correo E. §

Qutlook Outlook Express Eudora e oare

* El 100% de los entrevistados dispone de correo electrénico.
* El 86% posee un programa de correo.
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6. Cuestionario plataforma electrénica

Intencion de renovar

Intencion No intencién No sabe
* El 36% de los entrevistados manifiesta la intencién de cambiar su equipo de PC.
* El 21 % lo realizara dentro de 3 a 6 meses y el 36% dentro de un afio.

* Dentro de este grupo existe un 21% que desconoce el momento de la renovacién.

6. Cuestionario plataforma electrénica

Nivel de conocimiento de la plataforma electrénica :

* Del total de las preguntas realizadas, un 28% responde a la dimension de
las variables “no sabe”.

« Esto representa el nivel de conocimiento que el grupo objetivo posee sobre
el soporte tecnolégico de su computador.

» Se concluye que el nivel de conocimiento general sobre la plataforma

electrénica es media-baja.
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7. Evaluacion alternativas de servicio

Servicio Valorizacién Informacién Acceso
Guia de la * Muy relevante « Importancia agregarle valor a la Acceso al
Construccion propuesta — ya existen paginas publico pero
reconocidas que ofrecen este debe existir un
servicio( paginas amarillas) sistema de
« Contacto ejecutivos / base de datos | identificacién
de socios / nombre/ identificacién/ de
empresa / direccién / mail participantes
« Tener cuidado con errores en
direcciones.
* Tener un mecanismo para salir a
través de ella.
Agenda de * Muy relevante « Ferias/ exposiciones/ reuniones Acceso
Eventos para usuarios | internas, nacionales, internacionales/ | exclusivo para
* Poco relevante * Recibir mail cuando se realizan socios
para no cambios.
usuarios

7. Evaluacion alternativas de servicio

» Visto como herramienta de
comunicacién presencial a la
distancia mas que un medio
de aprendizaje

* Informacién que la CCHC
tiene y puede proveer por
este medio. (como material
técnico)

Servicio Valorizacion Informacién Acceso
E-Learning | * Visiones encontradas entre * Temas de interés de la Exclusion a los
gerentes y empleados. Céamara. empleados.

Gerentes pueden
acceder.

. < G Socios en
* Se reconoce la importancia | » Canal de distribucién de regiones.
de la “interactiva” para el conocimiento no presencial.
aprendizaje Todo publico

« Mejora de la comunicacion
de la CCHC con regiones.
* Interés en cursos que se
desarrollan en el extranjero.

« Responsabilidad del area de

educacién de la CCHC.

para seminarios.

Acceso limitado
de las empresas
ya que no todas
tienen Internet.
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Servicio Valorizacion Informacion Acceso
Boletin * Muy relevante | * Informacién econémica « Beneficios
Informativo « Estadistica para socios.
« Segregado por temas demandados | * Alguna.
por los usuarios. informacién
abierta al
publico.
Foros de Opinién | * Visiones * Temas de coyuntura De acuerdo a
compartidas. organizacional y nacional. la seccién del
* Poco * Via de captacién sobre calidad de | foro, algunas
\ relevante para | los servicios de la camara. abiertas al
) socios pasivos. | « Principales quejas de las PR ¥ chrs
* Muy relevante | empresas. de -
: oo exclusividad
para socios « Puede ser conflictivo y osado. i
activos usuarios . de los socios.
£ « Fuerte herramienta para la
y neusuarios. generacién de participacién interna.

7. Evaluacion alternativas de servicio

Servicio Valorizacion Informacion Acceso
Encuestas « Poco relevante * Temas de interés de la CCHC. Todos.
* Medio de participacion de los Existe un
socios de la camara. problema de la
representatividad
de la muestra
Tutoriales * Relevante para | * Dificultades para comprender los —
usuarios y manuales por el modo de
empleados redaccién.

Guia de construccién: la valorizacion del servicio es relevante tanto en
socios activos como pasivos. Segln su apreciacion, la importancia de este
servicio es de agregarle valor agregado a la propuesta ya que existen otras

paginas que ya reciben este servicio. De acuerdo a lo expresado por los
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entrevistados, el acceso puede ser al publico y en este caso es necesario
contar con un sistema de registro de visitantes.

Agenda de eventos: este servicio es muy relevante para los usuarios y poco
relevante para los no usuarios. Segin su apreciacion, el tipo de informacion
que debiese haber responde a temas de interés de la C.Ch.C., informacion
sobre ferias, exposiciones, reuniones internas, nacionales e internacionales.
En este sentido, “los socios podrian ser avisados via mail cuando existen
cambios”. Se sefiala que el acceso es exclusivo de los socios.

E-Learning: este servicic es dimensionado de distinta manera, de acuerdo
expresado por lo socios. Se distingue el interés de aquellos que son gerentes
y de los empleados. En el primer caso este servicio es visto como una
herramienta de comunicacién con regiones mientras que en el sequndo se lo
valora como un medio de aprendizaje y formacion. De acuerdo a lo
manifestado por los gerentes, este sistema no cumple con la interaccidn
relevante para un proceso de aprendizaje. Sin embargo, este grupo
reconoce su importancia en el caso del desarrollo de curso dictado a nivel
internacional. Destacan que esta es un campo de intervencién _de

responsabilidad del area de capacitacion de la C.Ch.C. los temas de interés

para ser tratados scn aspectos técnicos de la construccion. El acceso a este

m servicio esta percibido, desde la visidon de los gerentes, sélo para
ellos y se los excluye a los empleados. Sin embargo, desde la percepcion de
este Ultimo grupo, se manifiesta que es importante aprovechar este tipo de
canal de distribucién de conocimiento. Otro aspecto mencionado es que las
empresas no se encuentran preparadas para responder a un sistema con
estas caracteristicas.

Boletin Electrénico: estd muy bien evaluado por todos. Aunque se distingue
que es importante que la informacion brindada sea segregada de acuerdo a
la demanda de los usuarios. El tipo de informacién valorada son los datos
estadisticos y econdmicos. A este tipo de informacién se percibe que
tendrian que recibir los beneficios en su gran mayoria los socios y el acceso
a informacién por el pdblico en general es limitado.

Foros de Opinién son valorados de distinto modo por los socios activos y
pasivos. En el primer caso es muy relevante ya que permite generar un
espacio de interaccién, segin lo manifestado. En el segundo caso, lo valoran
como poco relevante ya que las opiniones siempre estan influidas. Los temas

que deberia presentarse, de acuerdo a su percepcion, estan relacionados a
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temas de coyuntura nacional y organizacional. Este servicio se concibe por
los socios activos como una via de captacién y evaluacion de la calidad del
servicio que brinda la Camara Chilena de la Construccion. Se concluye que
también puede ser una via conflictiva y al mismo osada. El acceso al servicio
depende de la seccion de los foros de opinion, es decir algunas abiertas al
publico y otras de exclusividad de los socios.

e Encuestas: los entrevistados manifiestan que son poco relevantes. Las
encuestas deben tratar de temas de interés de la C.Ch.C. y puede servir

. Rl _ ; — 2
como otro medio de participacion de los socios de la camara para o@r su

percepcidon sobre aspectos internos a la organizacion. Se destaca un
problema, segln la vision de los entrevistados, y es la representatividad de
la muestra y la confiabilidad de los resultados. El acceso puede ser al publico

en general.

e Tutoriales: se considera relevante en usuarios empleados pero no para el
nivel € gerencial. En este ultimo caso, manifestaron que es una via
ineficiente de capacitacién y que los manuales que se disefian no son claros

para su interpretacion.

7. Diferenciacion de demandas
de acuerdo a niveles jerarquicos

—Y

Preferepmas Demandas Preferencias
autoridad T : responsabilidad
(Agenda de ransversales (a-desning,

Eventos, 0 comunes Tutoriales)

Foros de opinién, (Gulas de la construccién)
Boletin informativo)

La diferenciacién de las demandas en servicios a través del portal de la C.Ch.C.

esta determinada conforme a los niveles jerarquicos en las organizaciones. En los
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resultados pudo observarse que las preferencias de la autoridad se vinculan mas a

servicios como agendas de Eventos, Foros de Opinion y Boletin Informativo.

Mientras que las preferencias captadas en los responsables de la ejecucion de
acciones se relacionan mas a aspectos de capacitacion y aprendizaje como E-
Learning y Tutoriales. Las demandas compartidas entre los distintos niveles estan
dadas en cuanto a la provision de informacion practica como lo son las Guias de la
Construccion.

8. Imagen CCHC

No atingente |

cgnﬁanza ' ;

Atingente ! Pasivo

Conforme a los resultados y al andlisis de los mismos, se definieron cuatro
dimensiones para presentar esquematicamente las asociaciones con relacion a la
Cab m y las del Portal. Al presentarlos de esta manera, resulta mas sencilla la
comparacion entre ellas. Las dimensiones se consideraron como un continum de
conceptos antagonicos que se escogieron de acuerdo al grado de relevancia para

los distintos grupos entrevistados.

Las dimensiones fueron:
1. Confianza - Desconfianza
2. Reactivo - Proactivo

3. Atingente - No atingente

46



4. Interactivo — Pasivo

En el esquema, se puede apreciar que la imagen de CCHCC posee un alto nivel de
confianza, especialmente de la informacién que de ella emana como asimismo de

su propia gestion.

A su vez, se percibe a la CCHHCC como una asociacion gremial mas cercana al polo

reactivo que al proactivo, especialmente en los ultimos afios. En todo caso, este

/adépéqtg no interfiere en la posicién de liderazgo que actualmente tiene y ha tenido
la CCHCC aunque si la pondria en peligro.

Se sefiala que las informaciones provenientes de la cdmara son atingentes a la
realidad del gremio aun cuando se puede reforzar mucho mas este aspecto para
repercutir en otras esferas de accion como lo es la relaciéon con las autoridades de
gobierno

Por dltimo, a la gestion propiamente se valora las innumerables instancias de

__participacion que provee la camara entre sus socios lo que favorece el contacto e

interrelacion entre ellos generando, por asi decirlo, un\sgntido,de comunidad. |Este
aspecto de interrelacién es fuertemente defendido especialmente por los socios mas

antiguos.

8. Imagen Portal CCHC

No atingente §

Reactivo :

)

Desconfianza

: i Pasivo -
Proactivo et -



Considerando las mismas dimensiones de analisis, se observa que la imagen y
percepcion que se tiene del portal de la C.Ch.C., cumple con la confianza, en el

sentido que la C.Ch.C. sigue brindando esta imagen a través de su portal.

Sin dudas a través de esta iniciativa de disefiar un portal de contacto con los socios,
significa un cambio en su actitud reactiva tendiendo hacia la proactividad, pero
dejando liberados un conjunto de elementos de intervencion.

Se sefiala que las informaciones provenientes de la cdmara a través del portal son
menos atingentes a la realidad del gremio, a lo que este podria ofrecer por este
medio.

En cuanto a la apreciacion sobre el cumplimiento del valor de la interaccién que
promueve la C.Ch.C. se establece un déficit no alcanzado. La pagina adquiere un
caracter mas pasivo de participacion para los socios y por ende una herramienta de
comunicacion estatica.

. Ejes de desarrollo del Portal CCHC

Reactivo

<

No atingente |

4 Zona libre e
de desarrollo

Atingente

\
\

—

Proactivo L S

-

— A 2

En este sentido la zona de desarrollo e intervencion esta liderada por los siguientes
elementos que permitiran ofrecer un producto conforme a las caracteristicas de los

usuarios y a los valores promovidos por la organizacion.
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Esta zona de libre intervencion se define en torno a la confianza, un sistema mas

atingente, mas interactivo y proactivo.

VII. Lineas de accion prioritarias
para la fidelizacion y captacion de usuarios

» Generar un servicio de informacién selectivo relacionado

especificamente al sector de la Construccién a nivel regional, nacional e

internacional. (/ , VA/M., . W‘\.{_L«f‘v’f/ /

* La informacién se debe presentar més elaborada y no como una acumulacién

e N
de noticias generales. K;\ Ao Py k-7

» Disefiar una pagina de web de “visita obligada” para las personas vinculadas a

la construccion que cumpla con los valores de interaccion de la CCHC.

VII. Lineas de accion prioritarias
para la fidelizacion y captacion de usuarios

* Los beneficios al usuario estan dados por la informacién selectiva y los . ,J / >
// C % N m e~
( >

servicios que le permitan ahorrar tiempo en el acceso y navegacion en el portal.

» Disefiar una pagina simple en su imagen, con claridad visual y facilidad de

1 WA |
uso, a partir del acceso directo a la informacién buscada. (\ /U L0 fr’(' Yiaxn
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1. Desarrollo de acciones de mejoras tecnoldgicas / incorporacion de nuevos

servicios. REVAVIE

- = e
2. Desarrollo de un sistema de identificacién de demanda de informacién de ) pon
usuarios del portal. | m ,"‘;
3. Desarrollo de un plan de marketing via Internet que considere: -
*  Grupos objetivos especificos. 'v'?
* Disefio mensajes y contenidos. . J/;,.‘\A ¢ ? ™

*  Especificacion de canales de distribucién de la informacion.

* Planificacién comunicacional: frecuencias y periodos.

4. Desarrollo de un programa de formacién en nuevas tecnologias de la

I

V) {
A

informacion e Internet, orientado a los “tomadores de decision” de las | = /

organizaciones socias.

& V)
5. Desarrollo de un sistema permanente de medicién de impacto. / (\ N
/

/
4 [ / ]
6. Disefio de una estructura organizativa intema de soporte. \/ { LN WA
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ANEXOS



PAUTA ENTREVISTA GRUPAL

FOCUS GROUP



PAUTA DE ENTREVISTA GRUPAL

10.

11.

RwnN

I

N =

Objetivos
Asociacion conceptual calidad y servicio. (lamina1-2)
Imagen y percepcion del servicio de la Camara:
En relacion a la calidad del servicio de 1a CCHC qué opinan de la Red Social, Boletin Informativo.
Valoracion de Internet
Qué significa para Ud. Internet.
Perfil del usuario de Internet.
que tipo de persona utiliza Internet
Por lo general para que cosas se utiliza. Pueden hacer una distincion entre las personas.
PREGUNTAS PERSONALES:
Conocimiento:
Utiliza Internet?
Donde lo utiliza?

Para qué lo utiliza (distinguir entre Correo electrénico, compra y consulta de servicios/productos, software en
gestion, intranet y extranet) '

Delega su uso?
Frecuencia de Uso:

Con quée frecuencia utiliza: correo electrénico, compra y consulta de servicios/productos, software en gestion,
intranet y extranet)

Cuales son los buscadores mas usados.

Cuales son sus paginas mas visitadas.

En qué horarios se conecta.
Ejercicio Concept Test: (presentacion de los tres portales)
Estética:

A qué servicio/producto asocia la pagina

Considera que tiene claridad al ser vista.

Se reconocen todos los elementos.- Facilidad de lectura.

Como concibe la distribucion.

Identifica cada zona.

Existe equilibrio en los elementos graficos — Facilidad de lectura.
Informacién/contenido:

organizacion en contenido (titulos y subtitulos)

qué tipo de informacién espera de la pagina.



11.

12,

13.
14.

15.

Utilizaci6n del servicio:

1, Para que tipo de necesidad responde esta pagina.
Priorizacion de los elementos:
1. Qué considera es mas importante en una pagina — los elementos (estéticos, informacién-contenido, servicio)

Mencione pagina que [nés recuerde.
PREVIO PRESENTACION PORTAL CCHC
1. Conocimiento:
1 Como conocié del portal,
2 Para que utiliza particularmente el portal de la cdmara.
3. Con que frencuencia visita el sitio.
4 Reconoce la direccién de la pagina.
2, Acceso al portal:
1 Tiene facilidad para acceder al portal,
2 Identifica algunos problemas comunes para acceder.
3. Recuerdan con facilidad la direccién del sitio web.
4 El sitio se descarga rapidamente.
3. Navegacion:
Que tipo de informaclion y contenido frecuentemente busca en el portal.
Tiene facilldad para movilizarse dentro del sitio.
Cuando realiza una busqueda queda satisfecho?
Cuanto se demora para obtener resultados en la busqueaa.
Utlliza la busqueda avanzada, sabe hacerlo.
Envia mails a través del portal y son respondidos.
Cuando no encuentran informacién en el portal, dénde la busca.
4, Estétlco'
1. Se acuerda de la pdgina de | a CCHC con que otra imagen o concepto lo asocla.
5. Informacién/contenido:
1. Recuerda la informacién/contenido que encuentra en la pagina.
2, Recuerda como estd distribuldo el contenldo,
6. Utilidad del servicio:

1. Qué beneficios encuentra a través de la pagina.(comunicacion con direcciones de sociso y salas virtuales en zona
privada- Informacién de la camara. E-construye. Aplicacién de software,
2. Res‘ponde a sus necesidades y demandas.
PRESENTACION DEL PORTAL

1. Identifica cada una de las areas, zonas y secciones. Cuales son.

2. En cuanto al portal (panorama gremial, econdmico (coyuntura econémica,Flash Cdmara, Comunicacién
Corporativa, Zonas de vincules.) Zona plblica (mformacuon sectorial, red social con el acceso a entidades y
presenCIa en regiones) Zona de socios ( Agenda, comités, OrganlzaC|6n Gremial)

Con qué frecuencia consulta cada una de ellas,

Valorizacién de cada zona.

Qué enlaces utlliza frecuentemente.

Creen que tiene claridad y consistencia el vocabulario.

Creen en en el contenido que tiene el portal.

Encuentran que el contenido se renueva diariamente.

Podrian jerarquizar el tipo de contenido/informacién que se le ofrece

Que tipo de informacién/contenido esperan en el portal.

3. Utilidad del servicio:

1. Qué tipo de servicios se ofrecen a través del portal.
2. Qué tipo de servicio esperan que la Camara desarrolle.

Nouvhounpe
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16. Evaluacién de propuestas de servicio.

1. Guia de la Construccion ( directorio de empresas socias de la Cchc creado a partir de las bases de datos de la Camara.)
1. . ¢Cdémo valoran este servicio?
2. $Qué tipo de informacion debiera contener esta guia / directorio?
3. $Quiénes debieran tener acceso?
2, Agenda de Eventos ( Una agenda publicada en el portal de la Camara con informacién sobre eventos, reuniones, seminarios
y otras actividades organizadas por la Cchc.)
1. ;Como valoran este servicio?
2. {Qué tipo de informacidn debiera contener esta agenda?
3. ;Quiénes debieran tener acceso?
4, {Con qué frecuencia debe ser actualizada?
5. iLes gustaria ser avisados de cambios o nuevos temas en la agenda via e-mail?
6.
3. E-Learning ( Un espacio de educacion a distancia. Capacitacion realizada desde la Cche via Internet hacia los sccios en sus \ /;
trabajos / hogares.) /,,,
1. {Cémo valoran este servicio? 'd %_'
2. $Qué tipo de capacitacion les interesarfa que se entregara? C
3. {Quiénes debieran tener acceso a esta capacitacién? _ v
4, Gz
4, Boletin Electronico ( Un boletin informativo que llega al e-mail de las personas que han solicitado el servicio.) 'R 7’
1 ¢Cémo valoran este servicio? < \:z
2. JQué tipo de informacién debiera contener este boletin? Cc
3 ;Quiénes pueden suscribirse? e, ey
4, ;Con qué frecuencia les gustaria recibirlo? e %
5. Foros de Opinién{ Un espacio de opinidn sobre diversos temas. Se propone un tema y los usuarios responden de acuerdo a ﬁ(\
sus opiniones, estableciendo un "dialogo” con otros participantes. La informacion queda publicada en el sitio. Las preguntas C
se van renovando en forma periddica.) d\b
1. (Como valoran este servicio? \ \
2. JQué tipo de temas los motivaria a participar?
3. JQuiénes debieran tener acceso al foro? ]
4. ¢Con qué frecuencia deben ser actualizadas las consultas?
5. :Les gustaria ser avisados de nuevos foros via e-mail?
6. Encuestas( La Cchc realiza una consulta sobre un tema determinado y los usuarios responden de acuerdo a su opinidn /
pensamiento. Preguntas simptes de seleccidn (nica.)
1. :Cémo valoran este servicio?
2. $Qué tipo de consultas o preguntas motivaria a participar?
3. {Quiénes debieran tener acceso a contestar estas encuestas?
4, ¢Con qué frecuencia deben ser actualizadas las consultas?
5. ;Les gustaria ser avisados de nuevas encuestas via e-mail?
7. Tutoriales( Infografias estaticas o animadas en las que se entrega informacidn bdsica para poder obtener el maximo de
beneficio de las distintas zonas del portal del la Cche.)
1. :Cémo valoran este servicio?
2. $Qué tipo de informacion debieran entregar estos Tutoriales? N G
3. JEn qué éreas o zonas debieran implementarse? 1

17. ORGANICE SU SITIO WEB.



FORMATO CUESTIONARIO

PLATAFORMA ELECTRONICA



DATOS PERSONALES

Focus Group N°

AR CUESTIONARIO SOBRE PLATAFORMA TECNOLOGICA

.. | Octubre / 2001

‘-—|Fecha

Nombre Profesion
Empresa E-mail
Cargo Direccion de sitio web de la empresa

Indicacion: marcar con una cruz la opcion que corresponda en las siguientes preguntas

COMPUTADOR (HARDWARE)

WA ; Qué tipo de procesador tiene su computador?

il ; Qué tipo de computador posee?

Computador de escritorio
D Computador portatil
[ No tiene

O

bu computador es...

O PC
0 MAC
O

%3 ;Donde lo tiene ubicado?

En su casa

No sabe

No sabe

fj En su oficina
M

En ambos lugares

{RY ; Cual de ellos utiliza habitualmente?

[ Eldelacasa
[ Elde la oficina

A continuacién, por favor responda de acuerdo a las
caracteristicas del computador que utiliza habitualmente.

Si su computador es PC:
[ 486 o anterior

O Intel Pentium

[ Pentium Il o superior

O Celeron

O Oftro (especifique) _

a

No sabe

Si su computador es MAC
O Power PC

G3

G4

Otro (especifique)

O
O
O
O

No sabe

iR} / Su computador tiene componentes para multimedia?

CD - Rom

DVD

Parlantes

Sonido
Animacion

Otro (especifique)

gdooooo

No sabe

PROGRAMAS (SOFTWARE)

d op 0 omputado pto p
[ Si
O No
[ No sabe
16 Mb
D 32 Mb
[0 64 Mb
[0 128 Mb o superior
[0 No sabe

21

Sies PC

O Windows 95
O Windows 98
O Windows Me
[0 Windows NT o 2000
[0 Otro (especifique)
O

No sabe

Si es MAC

MAC OS 7

MAC OS 8

MAC OS 8

MAC OSX

Otro (especifigue)
No sabe

oogooo




" CUESTIONARIO SOBRE PLATAFORMA TECNOLOGICA

2|

PROGRAMAS (Continuacion)

3. | CONECTIVIDAD

2.5

2 Qué programas multimedia tiene en su computador?

¢Como actualiza los programas de su computador?

' kil ; Qué programa utiliza para navegar por Internet?

Internet Explorer ;Qué version?
O 40

O 5.0

[ Otra version (especifique)
[] No sabe

Netscape Navigator ;Qué versién?
4.0

\Version superior

Otro (especifique)

O
|
[0 Oftra version (especifique)
O
O

No sabe

by ; Qué programas utilitarios tiene en su computador?

Winzip (para comprimir archivos)
Acrobat (para leer archivos PDF)
Babylon (traductor)

Viewers (word, excel, powerpoint)

Otro (especifique)

£Con qué tipo de conexi6n accede a Internet?
Conexion conmutada (telefénica)
Banda Ancha (ADSL)

Enlace dedicado

Otro (especifique)

ooooao

No sabe

EWd ; Qué tipo de Fax Médem tiene su computador?

14 Kbps
33.6 Kbps
56 Kbps

Otro (especifique)

an0oaoa

No sabe

m 4Su computador tiene tarjeta de red?
O si

O No

[0 No sabe

No sabe

CF 01

Para video y audio
Real Player
Windows Media Player
Quicktime
Winamp

Otro (especifique)

4. l CORREO ELECTRONICO

LWl  Su correo electronico es Webmail (hotmail, yahoo, etc...)

O0Cho ol

No sabe

-

a animaciones
Flash Player
Shockwave

Otro (especifique)

L1000

No sabe

el Uad d e
McAfee Viruscan
Norton Antivirus

Otro (especifique)

EXN ; Tiene correo electrénico?

£l si

O No

O si
[0 No
O No sabe

L%l ; Qué programa de correo electrénico utiliza regularmente?
Outlook
Outlook Express

Eudora

Otro (especifique)

O
O
a
a
O

No sabe

5 | RENOVACION DE EQUIPOS

: XN ¢ Tiene intencion de renovar su (s) computador (es)?

ooaoan

No sabe

Desde CD
Desde Internet

Ambos
No sabe

ey s

Ll 8l
] No
[0 No sabe

W1 ¢ Cuando piensa renovar su (s) computador (es)?

En los préximos 3 meses
Entre 3y 6 meses

En un afo mas

O
O
O
O

No sabe
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Trascripciéon Focus Group: SOCIOS ACTIVOS USUARIOS

PARTICIPANTES

Yo soy Carlos Kilasi? trabajo en la constructora Kilasi, soy gerente general.

Dedicado a que

Tenemos dos partes una que es inmobiliaria y la parte de construcciones publicas,
contratistas ahora estamos con un contrate en el norte.

Yo soy Norman Heufer trabajo en la empresa inmobiliaria San Francisco, hacemos
proyectos inmobiliarios turisticos, soy socio de la empresa soy arquitecto de profesién
pero no estoy en el tablero de dibujo hace muchos afios.

Yo soy Miguel Fleisman socio y gerente general de Elstein y Fleisman? nos dedicamos a
la materia eléctrica de formacion soy ingeniero agrénomo pero los cultivos los deje hace
como 10 afios.

Yo soy Cristian Bech de la empresa constructora Bech y también nos dedicamos al
ambito inmobiliario, estamos en la construccion de viviendas, de oficinas y también de
proyectos vacacionales tenemos un proyecto en la cuarta regién que es hoteleria
Segunda vivienda

Yo soy Fernando Pérez socio y gerente de la empresa Fernando Pérez y compaiiia me
dedico a las impermeabilizaciones y revestimiento de pisos especiales, de profesidén soy
ingeniero mecanico y llevo 20 afios trabajando

Bien nosotros vamos a ir entrando en materia desde lo mas general hasta lo
mas especifico y hay dos conceptos que estan dando vuelta en el mercado ya
hace bastante tiempo que nosotros les queremos pedir la opinion acerca de
ellos, uno de ellos es la calidad, cuando Uds. escuchan que entienden Uds. por
calidad

Con gué relacionan calidad con que conceptos.

Con una cosa bien hecha, no necesariamente linda, bien hecha.

‘Una buena realizacion

Cosa que sea aparte de eso creo que todo lo demas es que responda a lo que uno espera
de lo que sea, algo bueno

Y si vamos al otro concepto el concepto de servicio. Que opinan del servicio
Atencion al cliente

Una buena atencidn al cliente

Ahora puede haber un mal servicio y un buen servicio, pero el servicio es como atencion
al cliente

Una actitud de colaboracion al cliente de resclver las inquietudes o problemas que
manifiesten

Estar hay como preparado para resolver las demandas del cliente

Claro, una respuesta

Estar al servicio de

El cliente o el usuario es.lo mas importante

Aqui generalmente en la opinién piblica hay una cosa como que ya parece
como un eslogan que ya el servicio es como una variable diferenciadora para las
empresas tanto como para los clientes como para los proveedores toda la
cadena productiva. Uds. piensan que eso realmente es asi? O creen que el

.mercado ya esta un poco saturado.

Yo creo que es una razén de ser de permanencna de nuestras empresas y de nuestras
actividades

El tener un servicio

Claro si no, no sacamos nada

Yo lo relaciono mucho con que vamos para alla, las empresas de servicio es para donde
tenemos que ir, el cliente yo lo percibo cada vez més exigente, por lo tanto una va a
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tener que estar muy atento a solucionarle sus problemas y para eso hay que tener en
toda la empresa una actitud de servicio.

Incluso, desde otro punto de vista, en el caso de las empresas inmobiliarias aungque no
es un servicio propiamente tal, pero en el fondo uno tiene que estar respondiendo a una
demanda que es otro enfoque que dar un servicio, la gente tiene que aceptar, tiene que
gustarle lo que yo le estoy

Es un servicio de atencidn a la vivienda, en esto que estamos metidos juntos en estos
proyectos inmobiliarios de segunda vivienda, hoteleria, el servicio es fundamental

Un mal servicio, un proyecto turistico se muere.

Es un bien que se entrega al lado del bien principal, eso es el servicio.

Es un apéndice pero muy importante

Lo que pasa es que es como un catalizador, si bien es cierto si una materia que es la
materia principal cuesta 100 el costo del servicio puede ser 1 pero si no tienes ese 1 el
100 no lo vendes, es un catalizador

Yo lo que siento que el eslogan del servicio al cliente practicamente lo utiliza todo el
mundo, pero en la practica yo voy por el lado que dices tu que esta como un poco
pasado de moda, en el sentido que la gente [o toma como una vivencia muy personal y
de repente tu puedes tener, por decirte cualquier cosa, el servicio al cliente que da la
pilhips, puedes haber tenido una muy buena experiencia o una pésima experiencia y lo
marcas, lo cortas

O sea que si alglin aspecto del servicio al cliente de la philips, no fue realizado
del modo adecuado tu tiendes a decir que todo es malo.

Claro y puede ser que el vecino de al lado tenga una experiencia fantastica con la misma
empresa que lo atendieron igual, uno iba con otras expectativas o iba a presentar un
problema, entonces tomarse el eslogan, nosotros damos un excelente servicio, nuestra
politica es el servicio al cliente, yo creo que hay que demostrario con hechos y eso es un
trabajo muy largo.

Pero el servicio es algo que yo creo que todos tenemos que dar y que todos tender a dar
un buen servicio, aunque nos evalien bien no solo por las materias primas que
entregamos, departamentos, hoteles, instalaciones eléctricas, buenos proyectos, sino
que ademas el servicio que nos hace responsables de lo que entregamos. Si no hay
servicio, por muy eslogan que sea, yo creo que hay que ir al fondo del tema, no estamos
para eslogan se llame servicio se [lame post venta, como quieran, pero la tendencia es
que los clientes no sdlo compran departamentos, compran buenos departamentos y
exigen buenos departamentos y si el interruptor falla la empresa constructora tiene que
mandarle a alguien y cambiarle el interruptor.

Y si tu quieres permanecer en el tiempo tienes que tener el servicio de post venta.

Hay cosas que funcionan, por ejemplc 2 mi me pasa con un auto que tengo que nos ha
traido hartos problemas, el servicio de garaje es impecable nos atienden el descueve lo
hace muy positivo para seguir con el auto y si ademds el servicio fuera malo, el auto yo
lo tiro al rio mapocho

Yo lo veo como una permanencia, para mi es un seguro, es una inversiéon en un seguro
de continuidad, si uno no tiene un servicio adecuado dificlmente vas a tener
sobrevivencia

Es algo que hay que estar preocupado siempre en ese sentido la permanencia
no

Yo quiero dar otro ejemplo, yo creo que ya nos vamos a ir metiendo mas en el tema, a lo
mejor me lo estoy saltando pero, el hecho de que (utilidad de Internet) los bancos
estdn dando el servicio de que uno puede hacer un montén de operaciones por internet,
como principio estupendo, pero resulta que entrar a las paginas web de los bancos y
llegar hasta el servicio que uno necesita, yo me aburri 10 veces antes termino haciendo
todas las operaciones con el banco por teléfono

Por que hay esta el servicio eficiente



Claro yo entro, entro a mi cuenta y todo

Y no tienes que meter 5 veces tu rut para llegar a la cuenta corriente

La calidad del servicio con que empresas, no vinculadas a la camara, la
asociarian

Pienso que IBM, ese tipo de empresas

Que hay un respaldo

Y Chile, estariamos como bien encaminados en este tema Uds. Notan una
diferencia con otras realidades.

Yo creo que (evaluacion calidad del servicio) nosotros en la camara estamos
preocupados del tema y estamos bien diferenciados, o tal vez mi horizonte me hace
pensar que estamos bien encaminados, porque le hemos dado importancia y creo que la
gente en la actividad que desarrollamos se preocupa y por lo deméas existe asociada toda
una legislacion que nos convoca a resolver con prontitud los problemas.

Uds. creen que estamos como muy atras como realidad pais o mas adelante,
habria que ver con quien nos comparamos
Exacto

Depende del servicio por que hay unas empresas de servicio que son las tradicionales
empresas de servicio, uno tenderia a decir las empresas eléctricas, las empresas de agua
potable, las empresas de abastecimiento, que sé yo y ahi yo creo que hay mucho que
hacer, en términos de la relacion al cliente, al revés te digo que hay en lo eléctrico
monopolios abusadores, recién en la telefénica se ha creado una competencia
interesante que ha hecho que ellas

Sobre todo en la telefonia mévil

Claro pero yo creo que hay mucho que hacer

Yo creo que los malos servicios parten de bien abajo desde transitar en la calle donde las
municipalidades nos dejan lienos de hoyos, los seméaforos mal coordinados, las politicas
de los paraderos de micro mal disefiados, © sea puras torturas para los usuarios de la
cuidad, el servicio cuidad es malo, ahora hay empresas que tienen buenos servicios, por
ejemplo yo creo gue 3M es una de ellas.

O el mismo servicio de impuestos internos yo creo que ha hecho una labor importante
Por ejemplo

Queramoslo o no ha hecho una labor espectacular

Nos ha simplificado la vida a todos los contribuyentes

Pero, quizads fuera del ejemplo de impuestos internos falta muchisimo en la parte del
estado, el estado no tiene un concepto de servicio con el cliente o el que es ciudadano, le
importa un rédbano y hay yo creo que estamos mal

Yo creo que el opuesto del servicio es la burocracia y en eso tenemos muchisimo todavia
que aprender, ahi les puedo dar el ejemplo de nuestra actividad y la compra de una
propiedad, yo vivi hace 30 afios atras en EEUU, Yo compre y vendi 3 casas en las 3
oportunidades nunca jamas hice ningln tramite de ninguna especie, no pise el banco que
me dio los prestamos, no fui a un conservador de buenas raices, no fui a una notaria no
fui @ ninguna parte, simplemente el intermediario en esa oportunidad me decia el dia del
settelment, que es el dia que uno iba a firmar a la oficina del corredor, me tenian un alto
de papeles, yo firmaba todo ahi, estaba todo listo, inclusc los estudios de titulo estaban
resueltos por una compafifa de seguros, yo pagaba el seguro y ellos se encargaban de
.que el titulo estuviera listo

Igual que aca

Nosotros estuvimos 4 afios tratando de sacar un proyecto inmobiliario en el sur

Este logo con que concepto lo asocian(asociacion conceptual CCHC), lo primero
que se les ocurra

Camara chilena

Preocupacién por la gente
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Yo lo he dicho en otras oportunidades, Camara Chilena de la Construcciéon es un
organismo gremial ejemplar en Chile y en el mundo, yo me siento extremadamente bien,
contento de estar trabajando en una organizacion de la calidad de esta, que no tiene
paralelo en todo el mundo

Yo lo asocio con seriedad, con solvencia, con profesionalismo

Confianza una informacién que trae la camara les da confianza

Claro eso es lo que te digo con seriedad, profesionalismo (en la informacion)

En ningln caso audacia que es lo que uno quisiera también, no.

En ese sentido también yo voy a hacer una infidencia, yo muchos afios fui miembros del
colegio de arquitectos y siento completamente opuesto, mi relacién con el colegio de
arquitectos que lo que siento por la camara. De hecho no participo del colegio de
arquitectos.

Respeto también

Podria uno asociar calidad de servicio a la camara (calidad del servicio CCHC)
Con los socios. Hay empezamos con problemas

En que sentido

En lo personal no, por lo que escucho de otros asociados, es para que vas a la camara,
es una perdida de tiempo, que me da, son fases tipicas.

.Que ha hecho la camara en este tema (VALORACION CALIDAD DEL SERVICIO)

A la gente que no le gusta la parte gremial simplemente la cdmara la ignora y la toma
solamente como un referente importante de opinién, pero como servicio al cliente y sus
clientes son los socios, yo creo que hay un punto bajo.

Y en cuanto a lo que es el servicio en Ia red social, como lo valoran

La red social es un ejemplo tremendo

La preocupacién por la gente a eso me referia yo, no hay otra organizacién en el mundo
que haya hecho lo que tiene la red social de la camara.

Otro aspecto que tiene que ver con las demandas de los socios que no estaria
siendo atendido

Una serie de peleas, una serie de cosas que nosotros para desarrollar nuestra profesién y
para desarrollarnos como empresa uno siente que se pueden dar un montén de peleas y
por eso te decia que no hay audacia en la camara(PARTE GREMIAL- DE LOS SOQOCIOS
ACTIVOS-), sino que es un avanzar mas lento, en ese sentido eso mismo que uno se
siente desamparade ante burocracia, como no golpeamos la mesa con fuerza y no
logramos convencer a la autoridad de que hay que avanzar en otro sentido, yo mismo
participe en la comision de la anti burocracia y evaluamos

Muy molesto con esto

Tremendo, son 400 millones de pesos que le esta costando al pais, y eso lo
demostramos con un estudio de la universidad de chile

De dblares

Perddn 400 millones de ddlares en un transcurso de 10 afios, que le cuesta al pais, si eso
lo llevamos a vivienda, cuantas viviendas se podrian hacer en el pafs si es que no
tuviéramos a estos burocratas. Que hacemos con esa herramienta, se la entregamos al
ministerio de vivienda, se la entregamos al gobierno, pero que mas hacemos, hay uno
siente que esto que hablaba, lo mismo que paso con la ley laboral, que hicimos, si dimos
la pelea, pero que poder tenemos nosotros de dar la pelea y ganar la pelea. eso falta.

O sea deberian tener como este organismo interlocutor frente a otros, o en este
caso deberian ser el estado que de una pelea mas gremial

Con mejores resultados

Las peleas se dan pero no se ganan

Por que no se ganan

Ahi e echan la culpa a los legisladores

No hay los recursos suficientes

Damos la pelea donde la podemos dar no més



Estamos equivocados en los escenarios donde peleamos

Toda pelea se puede ganar, pero a lo mejor hay un asunto que los gladiadores que nos
pusimos no eran los mas adecuados o en la instancia que la dimos ya habia pasado la
locomotora por encima

A destiempo

A destiempo, quizas eso puede ser.

Quizas vamos muy de atras.

Como es la comunicacion entre la camara y los socios (sistema de
comunicacion)

No hay

Hay harta

Antes de terminar con el tema anterior, quisiera decir que en la camara nosotros
hacemos mucho en el sentido de estudiar muchas cosas, cuando hay problemas
burocréticos los estudiamos y hacemos proposiciones, participamos en el estudio o en
modificaciones a proyectos de ley o a leyes vigentes etc., pero muchas veces nos
topamos con la limitacion que, como nos han dicho muchas veces en el parlamento,
nosotros no somos colegisladores, por lo tanto ellos se sienten con la exclusividad y a lo
mejor la tienen, de ser ellos los que legislan

Cuando tenemos mucho mas conocimiento y eso no es no hay que pecar de

Tenemos mas conocimiento que los propios legisladores frente a un montén de leyes.
Nosotros somos profesionales no mas

Por ser un organismo gremial que representa los intereses de un grupo nos dicen, ok su
opiniéon es esta, nosotros la tomaremos o no la tomaremos en cuenta pero los que
definimos somos nosotros, entonces en ese sentido no siempre podemos obtener lo que
gueremos

En cuanto a lo que son los servicios de comunicacion que se den con los otros
como el boletin informativo (evaluaciéon del servicio) Uds. Lo consideran un
buen sistema.

El boletin yo lo encuentro muy bueno, de muy buena calidad, pero debo confesar que yo
no lo consulto, la verdad es que uno siempre confia mas en sus propios medios de
informacién, con los proveedores, con los contratistas, o sea el boletin me dice que los
precios son tales yo confio mas en mi telefonazo y (en este sentido no tienen
competencia)

Reemplazas el sistema en otros

Claro uno por lo menos, hay estamos hablando del procedimiento de cada empresa, yo
lo tengo como un referente que esta ahi que de repente para una consulta macro da,
pero en el momento de los que hubos, directamente con los 5 proveedores que tengo
(conocimiento del tipo de informacidn propia)

Y en este sentido podria ser que UD. No confie tanto en los contenidos.

Mas que el tema confianza es el tema utilidad.(informacion)

Claro, la verdad es que yo no podria decir que el boletin te entrega datos no fidedignos,
no es eso

Lo que pasa es que yo creo que el boletin tiene dos partes, uno parte es una de cultura,
trabajo sobre asfalto o presentan la construccién del aeropuerto, o como se hacen la
figas preprensadas, eso yo creo que le interesa a todo el mundo. Tiene una segunda
parte, que puede ser muy interesante, que tiene los permisos de construcciéon por
comuna, lo cual normalmente estd bastante atrasado, lo cual le quita un poco de validez.
La tercera parte, que son precios, que hay nadie confia en nada, nosotros informamos
precios, pero yo no informo mis precios, no me interesa. Yo no puedo estar dando mis
precios reales al cual C me ha dicho su empresa constructora me va a comprar de
verdad, por que él va a decir te voy a mandar la orden de compra dame el precio, no va
a comprar y no puede cubicar hoy dia, si cubica seglin los precios que salen en el
boletin, yo pierdo la propuesta y no es el caso.



No se hacen negocios por el boletin

No se hacen negocios ni se consulta, es una cuestién referencial, que alguno le puede
decir el cubo 34 vale mas que este otro

Yo he conocido otras partes y tal vez desde el punto de vista de las estadisticas, eso de
repente uno lo utiliza mas, contextualiza.

Si, pero con respecto a hacer negocios o ver que informacién de venta de departamentos
no confio, porque tenemos una cosa, la informacién no es buena, porque viene todo muy
globalizado

Y para llamados a propuestas

Tampoco, esta por ahi no mas

(conocimiento de internet) Otro tema es internet. Quienes estan ocupando
internet

Los estudiantes

La gente joven, es un signo de los tiempos, es una herramienta actual y yo creo que
mucho empresas ocupan esto para informarse, es una via rapida, nosotros mismos
hemos notado que acudimos con menos frecuencia a las paginas amarilla, con mas
frecuencia. Por que dentro de las cosas también estd mas actualizado y tienes mas
cosas.

Es mas interactivo.

También, no necesitas comprometerte con tu interlocutor, si yo llamo a E me va a
preguntar de donde soy para que lo quiero, estoy tratando de chequear, nc quiero que
sepa que yo estoy interesado en esto.

(valorizacidn) Para mi internet son dos cosas muy diferentes y por lo tanto, las opiniones
pueden ser muy diferentes dependiendo de cual de las dos me este refiriendo. Uno que
son las comunicaciones, los e-mails y otro que son las paginas web, son dos mundos
bien diferentes, {frecuencia de uso internet) yo trabajo intensamente con el correo
electrénico y con eso me parece gue es una revoluciéon y un cambio en la manera de
trabajar que es muy fundamental, hasta ahora con las otras partes de las paginas web,
lo que mencione antes, uno empieza a meterse y se enreda y lo corto y me voy para otro
lado.

Los demas.

Yo creo que el correo electronico es lo que va a reemplazar el teléfono, el fax. Tiene una
gran ventaja, nosotros también usamos el correo electrdnico, tiene una ventaja frente al
teléfono lo que necesita es tener a la persona al otro lado, una persona dificil de ubicar
uno le manda un mail y uno sabe que lo va a leer en las proximas 6 horas y no asfi una
llamada telefénica que a veces son 2 o 3 dias, por que el tipo tiene que estar mas o
menos de humor para atenderte, sabe mas o mencs el problema que tu le vas a
plantear, te informa, el correo electronico por Gltimo el tipo lo revisa en cualquier parte,
en la cocina de su casa, tiene su lap top y lo ve cuando realmente tiene el minuto, lo
baja. Es una forma de comunicacion muy audaz. Coincido con N en el tema de (utilidad
del internet) las paginas web, a mi por lo menos me pasa que también me aburro. Me
aburro por varias cosas, en primer lugar, cuando uno lee en el mercurio esta obligado a
leer el mercurio, por lo tanto cuando la pagina dice continua en la ¢9 uno va y lee, en
internet cuando uno tiene pantallazo y tiene para un lado y para el otro lado uno se
aburre. Porque en primer lugar es srob?, las paginas, por lo menos la camara ast los
tiene, srob lateral, entonces las paginas ocupan mas de una pantalla de ancho, entonces
es lo mas desagradable. Eso es lo pero que se puede hacer, a mi me carga estar leyendo
paginas que tengo que estarlas moviendo para el lado, para abajo uno todavia entiende
porque no se puede comprimir, pero para el lado es una cuestién que es desesperante,
ademas uno pierde mucho tiempo. Yo pienso que (usos de internet)el comercio por
internet a mi no me es algo que en Chile todavia este muy fuerte, creo que a nivel
mundial hay ciertos temas que si van a funcionar y otros que no. Yo el otro dia leia un
asunto importante en internet que decia que son muy pocas las empresas que logran
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gue sea mas rapido y entretenido comprar por internet que ir al negocio, a mi me ha
pasado, yo soy buen comprador de libros, pero no por internet, por que me sale mucho
maés rapido ir a la libreria en el centro, comprar el libro y venirme a leerlo, por internet
que esto, que la tarjeta de crédito, ya partimos con los problemas, si bien es cierto yo no
soy muy desconfiado, quedar con la tarjeta en el aire que tiene un cupo de 10 mil
délares no es bueno. Y si uno tiene una tarjeta de mil dolares y cualquier cuestién cuesta
mil 200 no te lo puedes comprar no mas, y ademas es mucho mas entretenido ir a la
libreria, hablar con el tipo, preguntarle una referencia (interaccién) y ademas yo creo
que para la libreria también es bueno por que cuando uno va a comprar un libro, no
siempre sale con 1 libro, sale con 2 o 3. Ahora (valoracién de internet) yo crec que la
internet es un muy buen medio de comunicacion, o sea por (servicios
esperados)ejemplo a mi me gustaria que me llegara, en el caso de los libros por
ejemplo, seria feliz que me llegara por correo, en el que yo hago clic y me sale una
pagina en la que me dicen estos son los libros nuevos, este y el otro cuesta tanto y ud.
vaya a la feria del libro y cdmprelo. Lo mismo con la cdmara, a mi me gustaria que me
llegara, ya el puro hecho de ir a los favoritos y cargar ya me da lata. A mi me gustaria
que una vez a la semana, el [unes, me llega un correo que yo hago clic me sale la pagina
de la cdmara yo veo lo que me interesa vy listo.

En la empresa de uds. Ocupan correo. (Conocimiento y uso de internet)

Si en la mia si fundamentalmente correo

Navegacion por paginas web

Yo correo electrdnico, uno se sienta en la mafiana lo primero es ver que tiene, que me
ha llegado. Te pones a responder despachar, la (valoracion de internet)encuentro una
herramienta fantdastica y de repente me preguntc y como era yo antes. Mi secretaria esta
fascinada nunca mds hizo una carta por que con esto uno inmediatamente reenvia y
despachas o responder.

Mas rapido que estar dando las instrucciones, esta listo el texto como si estuvieras
hablando por teléfono.

Mucho mas rapido y menos formal

Es una herramienta de comunicacién que yo la encuentro vital, es super agil y eficiente,
ahora yo tengo otra experiencia respecto de las paginas web (valoracion de internet -
pagina web), respecto de lo que han hablado, quizas porque me meti mucho, estamos
con Playa Blanca nuestro producto vacacional, en una pagina que la estamos
snempre ocupando y el 60% de nuestras ventas y colocaciones hoteleras son a traves de
la pagina.

es mucho es harto en todo, es muy bueno.

todos me han dicho que es muy bueno y es una pagina que por ser un tema entretenido
es distinto, porque también tenemos paginas para nuestros edificios de oficina, pero la
pagina web de nuestros edificios de oficina es una pagina estatica, es una pagina que no
es de fin de semanas largos, no hay desiertos floridos, ésta tiene [a cosa vacacional que
ademas te relaja, pones unos monos moviéndose, es una pagina light, distinta, facil de
operar y eso yo creo que no hay en otros. Nos metemos de intrusos

a otras.

no a otras paginas sino que intrusos a las casas de todas las bases de datos que
tenemos de todos nuestros veraneantes, que nadie me ha pedido si quiere ir o no para
las vacaciones, pero yo igual me meti.

Mandan correo y todo eso.

Claro, eso es una herramienta que nosotros la encontramos vital, incluso hoy nos
juntamos con la gente del edificio apoquindo y vamos a transformar la pagina por uno
nuevo que le vamos a ir agregando cosas, no sé que cosas le vamos a poner

Es que el tema turistico es mucho mas entretenido

Es un tema que funciona en este momento, mucha gente viaja, hace reservas y compra
pasajes por internet.



Lanchile por ejemplo (uso de internet)

Compran por internet

Por lo de los bancos no nos gusta meternos, por lo demas informacién poco (utilidad
del servicio del los bancos)

Algin tipo de transaccion comercial

Hemos intentado con el portal de free control, no hemos podido partir, que falta la clave,
que falta otra cosa, no hemos podido partir todavia estamos en pafiales en esc. Tenemos
interés en hacerlo.

Yo guiero agregar otra experiencia en el caso mio a través de las comunicaciones, en el
sentidc de que realmente(conocimiento y uso de internet) esto crea una manera
diferente de trabajar, yo vivo fuera de Santiago, en la laguna Aculeo, vivo y trabajo all3,
estoy comunicado con mi socio que trabaja acd en Santiago, estoy comunicado con la
camara y ademdas yo represento a la camara en un programa internacional y
funcionamos todo por via electronica, entonces en ese sentido no solamente puede
cambiar, es mas que comunicacién, porque nos hacemos cambios de documentos.
Cambia la manera de trabaja

"Aqui en la cdmara se hace un documento me lo mandan a mi yo le hago observaciones y
lo mando de vuelta, yo hago le mismo con mi socio, lo mismo en la cosa internacional, lo
mando a Noruega o a EEUU, yo creo que en ese sentido es francamente revolucionario.
Hasta para la cdmara, esto es una cuestién que tiene que estarse ahorrando toneladas
de papel.

Claro para la burocracia que estaban hablando. Vamos a hacer un ejercicio.
Utilizan intranetr? (conocimiento de internet)

No, que es.

Una red interna, es como el modelo de e construye, es un espacio donde una empresa,
por ejemplo, tu empresa recibe, le da un area para que uds. puedan entrar y tener un
area reservado para hacer negocios por ejemplo con tu empresa, pero que no estd
abierta a todo el ptblico, para eso necesitas entrada, una clave y accedes a otra
dimensioén de contenidos

En la camara esta.

Es el area de socios.

O en los bancos cuando tu te metes a tus cuentas y las mueves.

Si es por eso, lo usamos, es que no tenia idea de la definicién

Esos dos casos y el banco con bastante complicacién.

Da julepe

Concept test

Nosotros le vamos a presentar 3 tipos de paginas. El primero Biblioteca
nacional.

(valoracidén estética) Si le cubrimos el titulo ya me pierdo entero

Una pagina sin titulo no tiene sentido

Les gusta o no

(valoracién contenido) El indice me parece seguro, con esc puedo entrar mas claramente
a lo gue estoy buscando

Me invita a algo

Que este bien definido

Eso me gusta :

(valoracion utilidad y contenido) Se ve como interactivo

De que podria ser

De un museo (asociacidén producto /servicio)

Conocen alguna pagina parecida (asociacion a otra pagina)

No

que piensan del tema de la distribucion de las imagenes



(valoracion estética)Yo encuentrc muy chico el ment. (contenido) Las opciones
encuentro que deberia ser muy claro, muy preciso o si no en leer el menu ya estuviste
un rato que

y los colores

Son claros.(valoracién estética)

Yo hubiera hecho algo mas caracteristico el edificio que esta chiquitito hacerlo de toda la
pagina. Eso es biblioteca Nacional

Como que no hay una identificacidn (estética)

Los colores deben ser los colores de la biblioteca de adentro, las lamparas que sé yo,
pero si el edificio me lo ponen en toda la pagina, ahi yo crec que es la biblioteca y da
una sensacion de seriedad.

A mi la experiencia que he tenido es que todo lo que son imdgenes es lo que mas
demora en cargar, entonces en ese sentido le tengo un poco de fobia a las imagenes,
ojald no tuvieran ninguna, tal vez la apertura

Es que la banda ancha ahi.

En ese sentido preferiria que me den las opciones por donde puedo entrar con maés
rapidez y después ahi que me muestren las imagenes

Menos disefo y mas contenido (priorizacion de los elementos)

Otra pagina (emol)

Me carga, a mi me llega esa cuestion y chao. Por la mazamorra de informaciéon que hay,
ademads que uso anteojos y le cuesta un poco,(contenido) las letras tienen gue ser muy
claras, muy precisas. No y ademas que veo que hay mucha informacion adicional, que
almacenes Paris, que la Universidad. Hay mucha cosa que, si me voy a meter, voy a
estar 2 horas.

Lo mas rescatable es Bazuca.com. Es de mi hermano.

El mercurio lo ocupo

Yo poco, pero lo encuentro muy recargado, me gustaria que fuera mas clarita, separadita
Yo encuentro mejor una pagina densa, asi uno navega menos. Es mejor tener la portada
del Mercurio en una pagina que en 5, no tengo ganas de ver 5 paginas. Puedo tener todo
el Mercurio y seleccionar, quiero ver esto, no quiero pasar por 5 paginas antes de lo que
Quiero ver, me carga ir para atras.

Yo no navego, por entretencion en general, no porque yo trabajo mucho con el
computador todo el dia, entonces dedicarme 4 horas mas al computador por
entretencién, no me resulta entretenido. Entonces estas paginas donde a uno le ofrecen
tanta alternativa de cosas a mi me cargan. Yo estoy buscando algo especifico, concreto,
por eso en vez de entrar a la pagina del Mercurio, 0 a cualquiera de las paginas de ese
tipo, (conocimiento y uso de buscadores) prefiero un buscador, como el google por
ejemplo, en que no sale nada y ahi pongo lo que estaba buscando y me voy directo a lo
que necesito. Lo que me ofrece 8500 alternativas ne me interesa, me molesta.

3° pagina fundacién espaiiola.

Eso me gusta, perc no me dice nada

Es mejor la presentacion que él anterior.

Tiene menos informacion, pero al mismo tiempo es poco atractiva.

Te invita poco a entrar )

La estética de los colores, las letras estan bien, pero no

En cuanto a la distribucion de los contenidos.

Para mi si, lo que uno busca en una pagina es la simplicidad operatoria, que uno pueda ir
entrar y te vas a lo que te interesa.

Hay habria que estar probando que esos puntitos rojos aparece el dedito de quiero mas
informacion de esto.

Eso es lo que uno busca y pasa mucho de que aparecen pdaginas de que hay mucha
informacidn, pero te habla de un tema pero no aparece mas informacion.

Que es [o mas importante para una pagina.(priorizacion de los elementos)
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Para mi el servicio.

Si

Yo concibo la internet como una herramienta eficaz, algo que nos ahorra tiempo, que
vamos derecho al grano y si requiero, no me va a dar lata, pero si necesito mas, ampliar
lo puedo lograr.

Eso es fundamental.

Conocen el portal de la Camara (evaluacion de Camara Chilena )

Si (varios) (conocimiento del portal)

Lo han visitado

Si (varios) (conocimiento)

Recuerdan la direccion

Si {varios) (reconocimiento de direccion)

www. cch.cl
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Fin primer lado

cuando entre, es lo que mdas me preocupa (identificacion de dreas y temas )

Lo que pasa es que uno confunde a veces, llega la informacién, y también te llega un
mail.

Pasé algo, eso estd pasando

A uno de alguna manera lo obliga a meterse. (eficiencia en la promocion de la

pagina)

A mi esta semana me empezé a llegar un mail con novedades de la camara. Lo

encuentro mucho mas cémodo por que uno en realidad carga y listo.(utilidad del
servicio)

Lo hizo

Si, si el tema no es interesante, cambié el tema regulador de las condes, uno dice haber
en que cambid y pincha y entra (ejemplo de la accién)

Entrar al portal es facil (navegacion - biisqueda)

Carga rapido?

Yo te diria que no es muy rapido, pero no es tan lento tampoco.

Pero si tiene una cantidad de informacion, es como el del Mercurio

Esta semana me llegd informacién atrasada, todavia estaban hablando de edificios que
se inauguran cuando eso ya termino. (actualizacion de la informacion-contenido)
Eso es importante cuando uno va a buscar mformacwn se encuentra o uno dice,
ya llegaron a destiempo. :

Yo tengo, por ejemplo, (btisqueda a través del portal)por este programa que yo estoy
a nivel internacional, estoy en varios programas que salen en la pagina, pero a mi me
cuesta encontrarlo, (|dent|f|cacmn de problemas en .[la blsqueda)en ese sentido si
eso significa que yo que soy el interesado, lo estoy buscando, me cuesta. Yo supongo
que para los otros socios de la camara es mas complicado aln. Y para los de afuera de la
camara es mas complicado atn.(problemas~ distincion entre socios)

Porque

Por lo mismo, por que (evaluacion del contenido- calidad del servicio)no hay un
indice claro, que te diga donde estd. Por ejemplo, yo participo en dos comisiones y me
han estado diciendo que salen las actas y hasta el dia de hoy no las habia podido
encontrar, antes de venir para aca lo abri con la secretaria y lo vi (identificacion
problemas en la bisqueda)

Que zonas recuerdan de los contenidos (ldentlflcacmn de zonas y areas en el
portal — conocimiento)

El area socios

Accion gremial lo pasa una vez



Yo que estoy metido en la parte social de la cdmara, me meto siempre en entidades,
como estd mi fundacion, si estd hay, los contenidos, si el link con la pagina de la
fundacion esta funcionando o no. Ese tipo de cosas

Una de medio ambiente y urbanismo

Es como cuando uno va a los avisos del diario, si quiero vender el auto voy a eso.

Con que frecuencia (uso portal)

Yo creo que yo en promedio una vez a la semana maximo

Y cuando van a buscar, que tipo de informacién (navegacioén)

Mas por que nos llega (informacién)

Nos [lega esa cosa como ese correo que nos avisa hay algo

O sea si no estuviera ese correo

Una vez al mes a lo mejor

Con que color lo asocian (estética-presentacion del portal )

Rojo y amarillo

Hay una cuestion media ocre a la izquierda

Azul

Las tres paginas anteriores, a que pagina se parece mas esta. (estética
comparacion paginas)

La de emol

Tiene mas colorido

Yo creo que esta tiene una caracteristica, un simbolo una imagen

Que piensan de la distribucién de los contenidos, saben distinguir cada una de
las areas

No se sabe distinguir (identificacién areas -)

Yo se que socios es uno

Pero después uno se pone a leer, aca yo se que estdn las entidades debajo del simbolo,
eso lo identifico, lo demas noticias, estos cuadros son noticias distintas.

Consultan la primera parte, panorama econémico

De repente si hay una noticia interesante uno lo pincha, pero yo te diria esta pagina yo
no la habia leido.

Es la de ayer

Yo encuentro que esta (utilidad) adolece de lo mismo que lo de muchas otras, por
ejemplo la de los bancos o cualquier otra. Estan metiendo noticias y estdn metiendo una
cantidad de cosas que son bastante repetidas y que uno las leyd en el diario antes, y por
lo tanto, a mi me parece que o estdn de mas o deberian estar en un titulo que a mi me
diga si me interesa, noticias de la construccién y si yo quiero entro a eso, pero no que
me las pongan asi, porque no necesariamente y ando buscando otra cosa. Por ejemplo,
(dificultades en la busqueda)en el tema del medio ambiente, ahi yo no lo veo entonces
tengo que empezar a inventar donde podria estar quienes somos a lo mejor, el medio

ambiente no sale. .
Yo creo que nadie entra a esa pagina para ver cuanto fue el isa C !VSK)
Eso es interesante

O cuanto esta la UF, te vas a otra parte

No es una herramienta de consulta permanente (frecuencia y uso), quizas eso fue lo que
quiso ser o lo que quiere ser, pero no lo es, aun no lo es

Que elementos de informacion para hacer que fuera una herramienta de
consulta permanente.

Por ejemplo, las actas del comité (servicio -contenido- esperado) deberia haber una
zona privada entre comillas, yo le tengo tirria a lo privado, creo que va en contra de lo
que es internet, internet es totalmente trasparente, esa es la esencia de la internet,
prjmmﬁ'“wco en contra, entiendo que deben haberlas por algunas razones. Pero en
una pagina como estd cualquiera tiene el derecho de ver el acta de comité de
proveedores. Por que no
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Pero eso lo puede ver un japonés en el Imalaya

A tu pagina

Las actas yo creo que es una cuestidon importante, yo creo que todos queremos saber
que pasa en otros comités a parte del nuestro, que problemas esta discutiendo por
ejemplo, proveedores, que problema esta discutiendo obras publicas, que licitaciones
estan listas.

De un comité a otro pueden no pueden entrar a la area

Si claro

Yo nunca he entrado a otro, pero debiera poderse

Si tu te refieres con publico a que cada uno de nosotros debiera poderse a cualquiera de
los comités, eso definitivamente es asi, pero que eso lo pueda leer alguien de fuera de la
camara, las actas internas de nosotros, no se puede

Entonces eso tendria que ser después del password.

Eres socio y después del password, te puedas meter comité, comité y que se te abra

Eso seria muy interesante

Vamos a hacer un pequeio ejercicio, vamos a tapar el logo de Ia camara. Que
pasa con la imagen corporativa (presencia de marca)

Para nada podria ser un emol

De que podria ser esa pagina si no es de la camara

De cualquier cosa

Del diario estrategia

Del mercurio

A mi se me ocurre que puede ser del instituto militar

O del ministerio de economia

Que esperan de la pagma (servicio esperado)

Saber que pasa en la camara en general, queremos saber que problemas tienen las
distintas ramas de [a construccic')n, queremos saber que sé esta haciendo, los
planteamientos de la directiva de la camara, que se esta haciendo en algunos temas de
importancia nacional.

Que se estad hablando con la autoridad, seria muy interesante por ejemplo que se esta
hablando con la autoridad, cuales son los temas que estdn caliente, esta semana se
hablo con el presidente de la reptblica, para saber uno

O vamos a hablar la préxima semana o el préximo mes.

Mejor aun por que ahf uno podria, prepararse ademas

Si sabemos que la préxima semana va a ir le mando, no dejes de tratar este tema o que
Sé yo

Una cooperacion de parte de los socios

Uds. piensan -que los contenidos estan trabajados seriamente (confianza
contenidos)

Bueno eso, a mi me pasa con la camara algo especial, confio plenamente en lo que dice
la cdmara. A mi si viene algo en la cdmara, eso es asi

Sobre todo en las cosas que uno dice, cosas juridicas, si te dicen que esc es asi, ti te
sacas la chaqueta con otro que esta en otra posicion, td lo das como un hecho total.

Es confiable, -una informacion en el ambiente juridico, laboral, es confiable. Es la
sensacion que yo tengo por lo menos.

Lo que no nos pasa con los precios deciamos, es otro tipo de informacién. O sea aqui hay
dos tipos de informacién, hay una que creemos que los medios de informacion son
confiables.

Les vamos a mostrar potenciales nuevos servicios en internet y les vamos a
pedir su opinion al respecto. (evaluacion de propuestas de servicio)

Me permites que te interrumpa un poco volviendo todavia atras, yo creo que la camara
tiene una cantidad de informacion internamente que yo no la veo obviamente en la
pagina, a lo mejor esta pero yo no sé si esta (servicio esperado)



Pero no esta claro el camino por donde acceder a esa informacion

(percepcidon de servicio boletin informativo) Por ejemplo, lo que mencionaban
funcionaban antes en el boletin, en el boletin salian antes un montdén de estadisticas de
una serie de cosas, por ejemplo mas que la UF de hoy que yo la veo en el Mercurio, me
interesa mucho, por ejemplo, que estén en un archivo al cual yo pueda acceder Ia
estadistica de la UF de los Gltimos 20 afios por si lo necesito de repente para algo, yo sé
que la camara lo tiene, pero no sabria como entrar a eso, por ejemplo(servicio
esperado) tienen estadisticas de la construccién de todo tipo, que deberian estar o uno
deberia poder acceder.

Las ventas o eso también

Lo mismo en el departamento legal, el departamento Iegal de la cdmara hace un traba]o
fantastico de la analisis de las leyes y todo eso, yo no sé donde estan.

Lo mismo en la condicién laboral nos entregaron un paralelo entre que lo que habia y
que es lo que es la nueva ley laboral, ese paralelo es interesante que también estuviera.
Ahora a uno le llega por papel, pero poder consultarlo a veces.

Yo tengo unos altos de los boletines legales que no sabria que buscar ahi, por ejemplo si
yo necesitara, de repente me aparece a mi la necesidad de un tema legal en particular
me encantaria poder entrar a departamento legal y decir busqueme que hay de tal cosa.
Existiria un indice, si uds. tienen todos los boletines estadisticos anteriores
Resumen por contenido para poder meterse

Namero tanto, afio tanto, si uno lo tiene en su poder uno puede buscarlo

Vamos a presentar algunos de estos servicios. Directorio de empresas socias de
la cAmara que ha sido creado de la base de datos (evaluacién de los servicios
propuestos)

Bueno.

Que tipo de informacion deberia contener esta gufa

El nombre, la identificacidn, la empresa, la direccion, el mail, que sé yo y a que actividad
se dedica.

La presencia de ejecutivos, uds. mismos como ejecutivos, les parece adecuado,
pensando en el nombre y el cargo

(acceso a la guia) Yo tengo la primera reserva sobre esta cuestidn, yo creo que tiene
que haber alglin mecanismo de filtro o de registro, de los que consultan esta cuestién,
porque si no después uno se empieza a llenar de basura.

Esa es la otra pregunta quienes debieran tener acceso.

(acceso a la guia) A lo mejor cualquiera, en la medida que quede debidamente
identificado, por que a mi cada vez me estéd empezando a llegar mds basura por correo
electrénico y es por que me han sacado de alguna lista. Yo creo que los que accedan a
esto queden registrados o algo

Nosotros tenemos un sistema que dice, si ud. no quiere seguir recibiendo esta
informacién clic aqui, de tal manera que ese cliente sabemos que esta saturadc y no
quiere que le sigamos mandando boletines. Pero eso cuando a uno ya le llega una vez,
ya le molesta a veces, eso es lo que estés diciendo

La experiencia que yo he tenidoe con eso, sin embargeo cuando yo he contestado esa
cuestion, en algunos casos después me llega de vuelta y me dice direccién errénea.
Existe: mucho abuso de ese tipo de ideas. Esto es una agenda de eventos
imaginemos que en algunos de esos dias esta presente actividades de la camara
que valoracion.

Basico

Clave

Muy bueno, por que til seleccionas lo que quieres

Los hitos que van a pasar

Super interesante

Que tipo de informacion creen que debe tener.



Eso es relativo por que cuando uno estd participando activamente de algo, uno sabe las
reuniones que uno tiene y uno tiene su propia agenda. Entonces en ese sentido que me
estén mandando informacion de los otros comités en los que yo no tengo nada que ver
me voy a llenar de cosas

Pero no solamente pensemos en que tipo de informacidon deberia tener, que
otro tipo de eventos

Lo que pasa es que esto a lo mejor como la camara tiene 30 mil actividades distintas, a
lo mejor lo que vas a hacer es este mes con actividades de la mesa y del directorio y
tienes informacion y en la tarjeta siguiente no es que aparezca el préximo mes, sino que
coinsert otras actividades

De alguna manera organizadas por areas, la comision del ambiente, comisién laboral o
comisionas

Y ademas pones cosas que salen del comité que son cosas externas, que son ferias o
reuniones internacionales

Sefales eventos — P
Quiénes deberian tener acceso a esta area? (acceso al servicio) “.X, M
Los socios

Si son cosas relativas a la construccion en general, para cualquiera. Cosas internas de la
camara para los socios

Participan municipalidades

Uds. les gustaria recibir en su mail cuando aparezca una nueva informacién o se
registre un nuevo evento

No

Yo creo que hay que (servicio esperado)recibir un mail una vez a la semana con las
novedades, un si uno quiere entrar si quiere y listo. Una informacién que se menciono
aqui que no quiero dejar de mencionar, es que yo creo que ni en el boletin informativo,
ni en ninguna parte, mas que en el libro de vuelos de lufthansa salen las ferias del
mundo y esto es una informacién que uno aprecia mucho y no sclamente en el tema de
construccion, por ejemplo por un caso banal a mi me encantan los autos, por ejemplo si
hay una feria de construccion en Hamburg y coincide con una de auto en Zurich lo mas
probable es que yo me de una vuelta. O que se yo. Un ejemplo de esto es el libro de
ferias de lufthansa, que tiene un libro de ferias estupendamente bien hecho, que tiene
por supuesto muy fuerte la parte alemana, pero ademas tiene la parte del mundo.

Pero sabemos que esta en la pagina de lufthansa asi que podemos hacer un link para alla
y listo.

Conocen el concepto de e-learning o aprendizaje on line.

No (todos)

Basicamente se trata de educacion a distancia que se esta utilizando en otras
latitudes para lo que se refiere sobre todo seminarios de actualizacién,
formacion de ejecutivos, etc. Y se realiza obviamente a través de internet. A
uds. que les pareceria que la camara realizara actividades a través de esta via?
De formacion, de actualizacion. :

Como funciona eso en un horario determinado o es una pégina que uno va visitando

Hay como dos modelos uno a distancia sincrénico y otro a distancia sincronica
que existe una persona invitado internacional con una charla por ejemplo.

Yo pienso que no, por lo general, la parte mas interesante de los seminarios no es tanto
lo que expone sino también lo que pregunta la otra gente, y un poco el feeling del tema,
porque uno en realidad uno frio como un pescado, el tipo te puede decir cualquier cosa
Tal vez podria tener algln interés en alguna cosa a distancia que se realice a mucha
distancia

O td no tengas tiempo, me voy a gastar tres dias para ir a una conferencia, no puedo.
Teleconferencias



Aqui hay un problema, eso yo lo encuentro como algo entretenido y la verdad es que el
computador no lo ocupo para entretenerme, es mas bien una herramienta de trabajo.

Y podria servir para la gente que trabaja con uds.

Si, pero muy coladito

Lo importante

Dentro de las corporaciones de la cdmara hay una corporacién de educacién y otra de
capacitacion, este tipo de cosas tendria que estar en estas corporaciones.

En el portal

Ahora para un tema de seminario, a lo mejor podria ser, para darle mas difusién, pero
para un tema de capacitacién y entrenamientc no

Habria que distinguir eso dos.

Yo insisto en que lo que sirve para nosotros sirve para nuestros empleados, si nosotros
gueremos que un empleado nuestro aprenda bien un tema lo mandamos a un seminario
activo y si no le compramos un libro y hacemos que se lo lea. Si no lo mandamos igual
que nosotres, ellos son igual que nosotros, no veo por que ellos, nosotros podremos
divertirnos un poco mas, eso es todo. En educacidon hay un par de principios bien
importantes, hay como un 15% que se aprende de los profesores, un 20% de los padres
y el resto de los companfercs de curso. O una proporcion asi pero una parte importante
del aprendizaje de los nifios son los compafieros de curso, entonces yo creo que esto no
es solamente para los nifios, sino que para los grandes también, una buena parte
importante de lo que uno recibe no esta en el interlocutor, esta en las preguntas, en los
comentarios que unc hace después, en el fondo el interlocutor [0 Unico que hace es
siembra la pregunta, siembra la duda y que la resuelva el publico

Ahora si el presidente de la camara va a las Naciones Unidas a dictar una chatla,(servicio
esperado) me gustaria verla, pero no voy a pegarme el pique para ir para alla, ahora si
tengo la ailternativa de verle me voy a mandar una hora o dos viéndola por internet.

Es posible

(acceso) No se como se dan estas cosas pero por ejemplo un seminario que este dandc
la cdmara que a nosotros nos interese difundir al pablico.

Por ejemplo a los socios de provincia

(acceso)O al publico cualquiera,

Si, claro. Es posible

Por ejemplo que alguien se conecte a la pagina en ese momento, eso si que seria
interesante, por que (utilidad)eso es parte de la difusién de la camara.

Si, (utilidad)serviria para los consejos, poder hacer consejos a nivel nacional, sin
necesidad de que todos los del consejo estén, o las asambleas de socios. Estar en la
camara y que estén participando los socios de provincia en una pantalla, no es lo mismo
pero tu sientes. A mi me paso he ido a Casa de Piedra a celebraciones politicas y uno ve
ahi, y simultaneamente estan los del otro lado, los de La Serena, es entretenido, estar
oyendo el mismo mensaJe en todes al mismo tiempo, para eso sirve.

En un sentido mas especifico una queja permanente que tenemos de los socios de
provincia es que no saben lo que estd pasando en Santiago, entonces en ese sentido
cualquiera de los comités ambiente, cualquiera, a lo mejor tener algin mecanismo asi y
poder estar comunicados.

En los mismos directorios, (utilidad)fijate que para un directorio regional, deberian ver
esto con mucha simpatia, podrian estar participando de su oficina del directorio.

Y un boletin electronico

Esto es parecido a lo que invento la camara en el sentido de avisarles de que
hay novedades, que hay algunas cosas nuevas dentro del sitio, como valoran
algo asi.

Yo creo que tendria que estar dividido por temas, por que justamente una de las virtudes
de la cdmara es que aqui agrupamos a todos lo que tiene que ver con la construccién, po



lo que hay muchos temas diferentes, a mi no me interesa el tema especifico de los
materiales eléctricos, por ejemplo. Que estén por categorias de cosas.

Yo no sé si existe la posibilidad en esto del boletin, que uno se inscriba que van a haber
boletines de distintos temas y que uno diga estes temas si médndamelos. Estos no. No se
si eso técnicamente se puede.

Si técnicamente se puede

Mandar a todos los socios pero segregado

En forma segmentada.

Vamos a la otra, foros de opinion. Han participado alguna vez

Comeo un chat

No es un chat es como esto es una pregunta y uno dice envie su opinion y
queda publicado creen que algo asi sobre temas que les interesen

La ley laboral

Yo creo que es interesante

Es una buena herramienta de dar su opinién. Y creo mds, creo mas en esto que en un
codisep? que habremos 90 participantes, en que se inhibe la participacién frente a estos
temas, somos 90, esto pasa yo lo veo en el chat de los nifios uno escribiendo tu opinidn
de los temas es mucho mas osado, realmente la das, con mas facilidad.

Aqui yo creo que puede pasar lo mismo, ahora lo siento por el gallo que la recibe, por
que puede llegar a ponerse salado

Yo opino distinto, yo creo que uno cuando da una opinién necesita un feed back rapido,
uno estéd dando una opinion, testando no mas a ver si estamos bien o estamos mal no
necesariamente una opinion que uno comparte.

Eso sucede, hay una contestacion

A mi me ha pasado, te hacen encuestas en una serie de paginas, que opina ud. de y tu
contestas y lea la respuesta de otra gente

Interesante

Si esto se implementara quienes debieran acceder (acceso)

Deben haber secciones de nuevo

-Dependiendo del tema uno tendra que ser restrictivas para los socios y otras ablertas a
publico

Porque puede ser interesante saber como el plblico esta recibiendo el servicio de la
camara, o quejas de empresas constructoras.

Si claro.

Una linea directa media complicada también, hay que aceptar criticas.

Esto esta relacionado con lo que tu estabas mencionando antes, muchas veces
actian en forma conjunta, una encuesta a los socios como lo valorarian uds. En
este caso simplemente estadistico

Me parece bien positivo

Que tipo de consultas

Fundamentalmente cosos contingentes

Hoy dia la ley laboral

Respecto que opina ud. de tal y ta[ preguntas especificas y uno poder decir me parece
que si, me parece que no.

A mi las encuestas me cargan

Y las de la camara

Yo no las lleno

Yo las lleno todas

Es como un cuestionario

Por lo tanto para mi tendria que estar muy bien disefiada la encuesta

Ya estamos terminando



- Esto es tutoriales, guias simples que le explican como acceden, seria

importante que este presente en el portal como por ejemplo para esta
navegacion complicada

- Yo los manuales en cualquier idioma no los entiendo, el problema es la forma como se

redactan las explicaciones en los manuales, si este tutorial va a ser una explicacién que
no la voy a entender no me interesa.
- Tendria que ser algo muy sencillo.

Termina la conversacion



SOCIOS CCI'AO usuarios activos.

rZ{MM/
Participantes: C"/]'

avo Lange (empresa, constructora/PRECOR, tema industrial, institucional,
copiercial. presidente de la deumulacion dg desarrollo tecnoldgico.)

2)Vania-Facare, trabajo en la empresa #XXXXX? fabrica de ladrillos. Soy gerente de
ventas y colaboro en la cdmara como vicepresidenta del comité de proveedores.
3)Tadasi Asaflj soy consejero de la cdmara y participo en la comisién de ciencia y
tecnologia en la confederacion de la produccién y comercio.

4)Pedro Grau, soy gerente general de prefabricados Grau. He participado de la camara
desde hace afios, pero ahora estoy un poco alejado.

5)Igual que Pedro estoy alejado de la camara y soy consejero del comité de
contratistas generales y temas como estos son importantes de realizar en grupos
pequefios, lo hemos hecho en otras oportunidades.

6)Ricardo Cherwin, director de McKensey-Hill, la empresa constructora, estoy
reemplazando a mi hermano. Nuestra empresa es conocida por un estudio que hace
cada 6 meses respecto de las dreas de espacios de oficinas, estamos concentrados
solamente en oficinas y hacemos consultoria, corretajes, etc. Yo no tengo ningln
contacto con la cdmara.

7)Daniel Salinas, de la constructora Daniel Salinas una constructora bastante antigua
en el ramo de [a inmobiliaria. Soy miembro del Comité de vivienda privada, donde soy
consejero.

8)otra persona que no escucho nada. El dltimo en llegar (atrasado)

Voaeez

PROQ: Les sintetizo los objetivos de la reunidn de hoy: captar su apreciacion sobre el
desarrollo tecnolégico y basicamente de la herramienta de Internet Dentro de lo que es
su ambito de trabajo. A lo largo de la reunién, trabajaremos en distintos aspectos que
tomaremos como herramientas para terminar haciendo un analisis sobre cuél es el
servicio que estd brindando hoy la cdmara chilena de la construccién a partir de su
portal.

PROQ: Veamos esta palabra, que es muy conocida, y les preguntamos con qué
concepto asocian Uds. la palabra CALIDAD.

ENTREV: Cumplimiento, Control, Eficiencia, Satisfaccion de necesidades de los
clientes, simbolo de liderazgo.

PROQ: Si Uds. dijeran qué empresas ademds de las propias, son reconocidas como
marcas de calidad

ENTREV: FINANS, 1BM, TOYOTA

PROQ: {por qué las asocian a calidad, qué encuentran en ellas partlcularmente'P
ENTREV: Han dado un servicio excelente productos de alta confiabilidad

PROQ: Con qué factor se asocia una empresa con mala calidad

ENTREV: XXXXXXXX

PROQ: SERVICIO. Con qué se asocia la variable de servicio

ENTREV: velocidad de respuesta; arquitectura es un servicio que se da hoy dia,
porque hay un requerimiento, los profesionales lo toman y lo transforman en un
producto, a lo mejor el producto, no es material, sino un producto intelectual que se
expresa.

Por otro lado servicio es lo que colabora en el trabajo que uno hace, es una forma de
apoyo, se puede tener una gran cantidad de oferta, que es lo importante en el tema de
Internet, pero un verdadero servicio es el que le colabora a uno realmente. En Internet
uno de los problemas es que es donde mas hay informacion que podria asociarse a
servicio, pero en realidad no esta muy claro si hay clientes que lo necesitan



PROQ: Uds. que estan en el tejemaneje de las empresas: {es realmente importante el
tema de servicio, concretamente?

ENTREV: El area de servicios en este momento, es lejos lo mas importante es la
tecnologia que existe actualmente y que va a generar un producto mejor que los otros,
yo hablo de mi area, ladrillos: ya todas van a ser todas iguales. En lo que uno se va a
diferenciar es en servicio, si cumples, si tienes o no, si llegas a la hora que lo piden.

Yo quiero agregar, que hay unas palabras que yo empleo casi cotidianamente en
nuestro pais, que es la vocacién de servicio. Creo que es algo que deberia ensefiarse
desde el Kinder. Eso afecta la efectividad en los servicios

PROQ: Qué empresas reconocen como empresas de servicio, gue se diferencian del
resto, por una buena calidad de servicio.

ENTREV: Bellsouth, te ayuda, [lamas por teléfono y aparte de una voz amable te guia
y te ayuda. Yo considero el servicio como la parte que viene después de la venta. La
venta todo el mundo la percibe como una cosa facil, porque entra la plata a quien
vende. Pero el servicio que viene después es lo que mucha gente que vende no
atiende, entonces uno se lleva una mala inversion cuando uno compra y lo tratan bien,
pero de ahi en adelante te dan la espalda,

PROQ: Entonces seria como un servicio de post venta.

ENTREV: claro, no es lo Unico del servicio, pero uno tiende a pensarlo como lo que
viene después de la venta

PROQ: Les presento el logo de la camara chilena de la construccién, con qué lo
asocian

ENTREV: accion gremial. Piensc que es un lugar de encuentro, donde la gente puede
tener 2 motivos principales: un motivo de recibir y un motivo de aportar, pienso que
en ese sentido, en este encuentro unc puede transmitir experiencias de las buenas y
de las malas, para que beneficien a otros y a la vez otros también pueden entregar
vivencias e informacién que también pueden servir desde un punto de vista de la
actividad que uno estd desarrollando, que es la construccién

PROQ: y con relacién a la calidad y el servicio, si tuviéramos que evaluarla del 1 al 10,
en qué nivel ponemos a la cdmara chilena de la construccion en lo que es servicio
ENTREV: hay una parte la camara gue es celular en cuanto al dinero. Pero la verdad
que en la historia, la cdmara se ha conformado en muchoc mas que eso, en una cabeza
del ministerio (¢?)}econdmico, en un centro de reunién del sector privado frente al
gobierno, con quien hemos tenide buenas relaciones, yo creo que también nos ha
tocado avocarnos mas al servicio gremial,

PROQ: y en cuanto a la calidad de servicio también va lo que seria una red social,
éno?

ENTREV: exactamente, esto es lo que seria una graduacion del blanco al negro, hay
matices, hay entidades sin fines de lucro, hasta algunas que claramente son de
negocios. Creo que a Ricardo Cherwin habria que preguntarle, porque como es primera
vez que viene a la cdmara, yo creo que es importante cémo la ve desde afuera,
alguien que nunca ha estado aca adentro.

Para mi la cAmara me da la impresion de ser una cosa bastante importante, bastante
- abarcadora en el pals, de una actividad que definitivamente es la que da mas empleo
en el pais y por lo tanto tiene un impacto muy importante. Yo creo que la actividad de
la construccion es lo mas fundamental, pienso en actividades como la arquitectura, la
salud, otras dreas y se me ocurre que la construccién es una de ias cosas mas
gravitantes que hay en Chile, por lo tanto a la cdmara, la veo como la cabeza de esa
cosa muy gravitante

PROQ: Qué beneficios encuentran en el servicio que les estan brindando en todo el
tema gremial

ENTREV: Hay que tener cuidado, yo diria que hay quienes estamos bastante cerca de
la cdmara y los que simplemente pagan sus cuotas a la cdmara y se preocupan sobre
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“qué me da la cdmara a mi”, “los otros qué me importan, yo quiero que a mi me
mantengan informados de los temas que a mi me interesan, que me ayuden a ser
competitivos” :

PROQ: la parte del boletin informativo, es un buen servicio?

ENTREV: Creemos que es muy valioso, ha habido cambios en el formato del boletin,
creo que ha ido mejorando. También estoy consciente que las publicaciones en papel
son valiosisimas, mucho del traspaso de informacion llega por otros medios y entre
que llegue la revista a la oficina y pase por un escritorio hasta que alguien se entere,
muchas veces es dificil que [legue hasta el escritorio de los profesionales. Esa es una
de las preocupaciones que tenemos en la cdmara, que la informacion tecnolégica
llegue a cada uno, que no se pierda en esa marafia.

PROQ: Haciendo un resumen: Entre las cosas que hay que mejorar es dificil establecer
una nota a la calidad del servicio de la cdmara porque habria que manejar muchas
variables

ENTREV: Creo que el servicio que da la camara, depende de la persona que busca el
servicio, porque si uno busca dentro de [a cdmara, encuentra. Quizas la informacién no
te llega siempre a tu escritorio, pero en medida que si hemos tenido problemas
gremiales, al traerlo, al conseguir cosas en el SERVIU, en los organismos, en el MOP, si
uno quiere, lo consigue, pero también es parte de cada persona que esta en el tema
PROQ: O sea, ¢hay informacion?

ENTREV: Hay, pero uno tiene que buscarla, a veces tener 2 o 3 reuniones y se arman
cosas complejas, come una comision, o liderar la comisian, es trabajo para uno pero se
tiene que hacer

PROQ: Pero se le puede poner nota o no

ENTREV: Es que son areas difusas, depende del sector. Por Ej. En el Gltimo concejo
nacional, el presidente nos informé que la camara llega a 7 millones de personas
dentro del pais. O seas llega a la mitad de la poblacién de alguna manera. Por otra
parte la importancia del concepto de solidaridad que ha creado esta organizacion
gremial, fue la primera institucién que visualizd la asignacion familiar, hoy es algo
comun pero fue en el ambito de la construccién, ayuda a su gente, a sus trabajadores
por una parte, por otra la defensa de los intereses de las instituciones y empresas
socias de la cdmara y todo esto va generando un espiritu, una vision camara, por tanto
no es facil decir de 1 a 10 cuanto vale

PROQ: Por eso digo que depende del tema al que nos refiramos, no es facil colocar
una nota global a un logo que aparece ahi, sino dependiendo de qué servicio, variable,
contexto, historia, accion en el pais. Podria tener notas sectoriales, por area

ENTREV: En el aspecto gremial, esta hecho de algunas personas que trabajan aca que
dedican tiempo y dirfa que eso es admirable, es como los clubes deportivos a la
antigua, que los socios hacian cosas. Buena parte de lo que hace la camara se debe a
les socios., Se arman grupos de trabajo, se comparten inquietudes, tiene esa magia.
Mucho de lo que es la cdmara, lo hacen los mismos socios, eso es algo muy
importante. No es buscar informacién porque yo aprieto un botén y la voy a tener.
También involucra la gestién de cada uno

PROQ: Por qué la gente hoy en dfa se motiva a participar

ENTREV: Yo represento a mi empresa basicamente, y llegué a esta cdmara y empecé
a tomar cosas nuevas por el comité donde estaba

PROQ: Pero cuales son los beneficios de Uds. Hoy que tienen una participacidn activa
ENTREV: Es parte de tu trabajo. Necesitamos estar en contacto con nuestros clientes,
con nuestros pares, para eso no se logra solo recibiendo, sino también hay que dar,
Hay una conciencia de eso. En el comité nuestro, que es un comité de industriales, se
ha convertidc mucho en de profesionales. Creo que tenemos una conciencia que
compartimos: necesitamos estar donde estan los mercados, donde estan definiéndose
los productos, las arquitecturas o los urbanismos y hay que estar ahi. Pero para poder
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tener informacién, hay que dar, hay que hacer una contribucién, eso motiva
fuertemente el suministro, el ser una cosa mixta que va para los dos lados

PROQ: En el tema de Internet. {Qué significa para Uds. Internet?

ENTREV: Coincido en que es una gran solucién para la camara y para la estructura del
edificio donde vivimos, no seguir acumulando papeles, esto se disefié para
determinados archives y llegado un momento, el centro de documentacién no daba.
Ahora, la velocidad es tan vertiginosa que uno no tiene tiempo de estar pinchando todo
el dia. Ayuda mucho, cuando uno estd en contacto permanente con la cdmara, uno se
informa por irradiacidon, ademds que como consejero se tiene el compromiso y la
obligacion de estar informado y si estd en el directorio, con mas razén. Entonces yo
dirfa que Internet, va a ayudar fisicamente un montdén aqui se da cuenta uno la
cantidad de papeles que no leia y que tenfa que leer, es un aporte. Ahora, seamos
selectivos, quiero volver atras y destacar que en la cdmara hay algo nitido: hay 250
profesionales que trabajan aca 4 hrs. A la semana como minimo. El brain stormig que
se hace a la semana, gratis, y este patrimonio esta aqui en la cdmara. Obviamente que
para eso costé mucho formarlo, sobre todo con el crecimiento que tuvo la camara. El
Staff que tiene la cAmara es relevantemente superior en cuanto vocacion de servicio, a
cualguier organizacion que hay en Chile. Afortunadamente, estas células de la camara
a través de sus distintas organizaciones gremiales o de red social, se ha podido diluir.
Esto no es un monstruo inmanejable, patrimonialmente si, pero no en eficiencia y
como detras de los directorios de las entidades hay generalmente profesionales que
por algo estdn ahi, eso tiene una dindmica de por si. Con eso quiero decir que la
burocracia es el enemigo comun a nivel pais. Si Uds. analizan los acuerdos en los
concejos, nosotros andamos detras de definiciones y les exigimos al gobierno que tiene
que ser como nosotros y eso es doloroso, parque la modernizacion del estado no ha
sido asumida en Chile jamas y cuando tenemos interlocutores del estado, del MOP,
vivienda y todos los organismos anexos, sin hablar de la parte ambiental, tenemos una
vara de medida totalmente distinta. Quiero decir que seria ridiculo ponerle una nota,
pero respecto a esto que viene, seria un espectaculo porque nos quitaria horas hombre
y saliva para convertir a nuestros interlocutores

PROQ: Ahi hay un mono que sale con un signo de interrogacién y la pregunta es
équién creen Uds. que utiliza Internet?

ENTREV: las empresas, los nifios, los profesionales jévenes. Jévenes profesionales, los
que tuvieron desde que entraron al colegio en adelante, Internet es un mal necesario,
cada vez mas necesario, pero es un mal. Porque cada vez abre méas cosas, mas
alternativas y uno se empieza a perder. Tratas de buscar algo en Internet y me cuesta
mucho el manejo y pierdo un tiempo enorme y si pesco una revista lo voy a encontrar
mucho mas répido.

PROQ: ¢Es dificil Internet? ,

ENTREV: yo lo encuentro enredado, para mi, que no soy como el resto de los nifics.
Para ellos es todo muy [bgico. Para mi es absolutamente ilégico cada paso. Reconozco
ser yo el formado distinto.

Internet da la sensacion que uno estd muy comunicado, da mucha informacién,
entonces uno esta sélo y muy comunicado, yo creo lo contrario de la cAmara ya que
uno viene, conversa y tiene un sentido de pertenencia, creo que es un desafio gue
Internet de en la camara de mantener ese sentido de pertenencia y participacion. Yo
creo que esta interaccién que se produce, aunque creo que es posible producir
interaccion y pertenencia a través de Internet

PROQ: iInternet puede ser un peligro en el sentido de la pertenencia a la cdmara o
den menos encuentros?

ENTREV: hay una posibilidad de aislamiento. Es un peligro

PROQ: iqué piensa el resto?



ENTREV: vyo lo uso a diario y me siento mejor con ir comprendiéndolo, pasa que yo
me dedico mucho a las importaciones, como domino bien el inglés, tengo una
penetracién a todos los rincones del mundo porque me dedico a importar loo que
venga, porque para mi Internet son 2 cosas: uno es el mejor sistema de comunicacion
que se ha inventado hasta el momento. Uno llama por teléfono y las personas pueden
estar ocupadas mientras que a través del email, uno manda todos los mensajes, la
gente los recibe cuando los quieren leer y responder. Es el gran respondedor sobre
todas las interrogantes, uno q

quiere saber algo... El problema es que uno tiene que encontrar, es una cosa compleja,
es como el comprador que empezé recién y no sabe mucho como llegar a distintos
proveedores v/s el que tiene mucha experiencia que llega con rapidez a muchos
proveedores. Creo que Internet es maravilloso.

PROQ: ¢Donde se ocupa mas Internet, en el trabajo, la casa?

ENTREV: Mi comunicaciéon por email es para todos lados, pero para buscar temas y
€cosas es mi casa

PROQ: Pero Ud. utiliza Internet frecuentemente?

ENTREV: no

PROQ: cuantas horas en una semana

ENTREV: depende de lo que necesite. A veces puede ser una hora en la semana.

Yo la uso mas que nada para comunicarme, creo que Internet es un mecanismo de
comunicacion muy bueno, perc primitivo aun, adolece de una serie de cosas. También
por mas que hayan buenos buscadores, uno tiene que leer un mentdn de cosas que no
le interesan. Deberia haber un filtro

PROQ: en el lugar de trabajo de Uds. se ocupa Internet

ENTREV: si. Hay que diferenciar lo que es el correo, del resto de internet. El correo lo
ocupamos todos

PROQ: El correo lo utilizan masivamente

ENTREV: si

PROQ: respecto al acceso a Internet, éacceden a pagina web?

ENTREV: En mi caso, como empresa, nada. En el caso industrial se ocupa bastante,
sobretodo en el tema internacional, da facilidades, compartir experiencias sin
necesidad de un didlogo directo, por catalogos de otras empresas o blsqueda de
proveedores ¢ de maquinarias.

En mi drea no, pero en las de produccidn si, traspaso de archivos o planos

PROQ: Tienen tiempo para navegar en Internet en sus trabajos, se toman el tiempo
ENTREV: Navegar por navegar no tiene sentido, eso puede ser en un inicio.

PROQ: Pero en el caso que no tuviera tiempo para usarlo, delega esta herramienta
para que otro busque.

ENTREV: Para mi trabajo, no uso Internet, a no ser para el diario, pero para eso tengo
tiempo en la casa, no en la oficina. Eso en mi oficina. En [as areas de produccidén sé
gue lo utilizan bastante, para buscar productos, proveedores.

Yo tuve una experiencia muy reciente, fui a hacer una construccién chica al sur y todo
lo de los proveedores los traté de hacer por Internet y te empiezan a rebotar las cosa,
te devuelven. La gente tiene Internet y le ponen los catalogos (hablo de Chile) eso es
lo que yo llamo la vocacién de servicio: el tipo que se mete a Internet y no le sirve
Internet, estd engafiando. Y eso tiene relacién con los empresarios en que tenemos
gue perder mucho tiempo. No creo que yo alcance a usarla mas de una hr,
Lamentablemente. Posiblemente hay muchas empresas grandes que pueden tener un
departamento de ingenierfa o una oficina técnica, para eso es mas fluido. Pero en Chile
al contratar algo hay que estar siempre cateteando. Se ofrecen servicios por internet
pero cuando uno trata de entrar, tiene problemas [a pagina web. En Chile la calidad de
servicio de internet es un triangulo, la eficiencia es pésima.



En ia empresa nuestra yo diria que el 99% de la bldsqueda es bajisima. Creo que lo de
la busqueda se complica y se necesitan filtros, entes intermedios que seleccionen. Creo
que se necesita un ordenamiento, creo que en ese sentido la camara ayudaria algo. En
una empresa diria que sirve poco

PROQ: Como identifican el concepto de buscador, éconocen alguno?

ENTREV: yahoo; desconcierta en las noticias cuando dicen “ yahoo se va cayendo”
entonces uno le pierde confianza. No confio, ellos se destruyen, la competencia
globalizada es nefasta.

PROQ: Les presentaremos unos portales o paginas web y queremos saber su opinidn.
El portal de la biblioteca nacional de Chile, qué les parece estéticamente, como imagen
ENTREV: malona. Pienso que no se aprovecha en todo el espacio que dispone, cuesta
leer lo que quieren decir, ademas la parte grafica se ve difusa, a primera vista no se
capta el sentido de lo que quiso decir,

PROQ: si les tapamos el titulo y le sacamos lo que dice Biblioteca Nacional de Chile,
con qué otro producto y servicio relacionarian este portal

ENTREV: Correos, Turismo. Me parece la entrada a una enciclopedia

FIN LADO A
LADO B

PROQ: a qué apunta el tema

ENTREV: la gente que llega ahi quiere buscar en la biblioteca, tiene sus opciones
claras, te permite ir directo a lo que uno estd buscando, ahi tengo el mend. No
necesito tener submenus para adentro. Lo mas importante de un portal es que sea
rapido, si bajan muchos elementos se aburre. La gente busca cosas claras, la
navegacion es un tema que durara poco. Quizas no sea muy bonita la pagina, pero
corresponde al sentido clasico de ocupar la biblioteca

PROQ: Estéticamente como la encuentran

ENTREV: Creo que es muy recargada, el titulo muy lejano. Prefiero el titulo horizontal
PROQ: de 1 a 7 qué nota le ponen

ENTREV: 4 .

PROQ: La otra es una péagina conocida, emol.com del mercurio. équé les parece
visualmente esta pagina

ENTREV: Aqui entra la contaminacién de la publicidad que cambian las paginas. La
publicidad a mi me molesta en general

PROQ: Si le sacamos el titulo, con qué producte y servicio la relacionarian

ENTREV: Para noticias, aln sacandole el emol. A una revista que yo nunca leo, de
cable, que tiene los programas de television

PROQ: En qué parte serfa lo primero que harian el click

ENTREV: una pagina que yo ocupo es esa Y la encuentro muy poco atractiva, muy
saturada, me molesta, pero la ocupo porque conozco el mercurio, se que encontrar y
me es mas facil

PROQ: qué beneficios le encuentra

ENTREV: No es malo, la lista de la izquierda es un indice claro y facil de ver, es una
pagina que cambian cada hora, entonces sé lo que dird el mercurio del dia siguiente.
Pequefias ventajas de ese tipo.

Yo estuve 4 dias afuera sin leer un periddico, y se que existe esta pagina, voy a ver lo
que me sirve instantaneamente

PROQ: La distribucién y los subtitulos, los ven bien organizados?

ENTREV: me meteria por la columna de la izquierda, lo demas es un poco confuso.
PROQ: Da la sensacién que la publicidad llevara a que todo esto sea mas econémico



ENTREV: Yo creo que es indispensable. A mi me da rabia es que en general la
publicidad pone mas lento el sistema. Es interesante reflexionar que la vista se va mas
hacia el lado derecho, porque hacen mas atractiva la presentacion de la publicidad. La
vista se me va al lado derecho, por los colores, la variedad, el contraste, la letra, las
letras grandes dan el concepto, aqui uno se tiene que meter. Ahi uno se le va la vista.
Al bci yo le he dicho que uno quiere cbtener las cosas que mas quiere, pinchar y tener
las cartolas etc. A veces se demora horas en abrir la pagina por los colores, etc. Yo
tengo que ver los bancos de Chile, BCI, Citybank y el Estado. El mejor es el del Estado
y los peores son el banco de Chile y el citybank. Te piden datos, rut, etc

PROQ: Uds sienten seguridad al enviar informacién confidencial a través de internet
ENTREV: Es un problema generacional, yo llevo yo mismo al banco y los profesionales
de 25 afios pasan de la cuenta al deposito como si nada. No lo haria.

PROQ:EIl pago a proveedores, lo haria por internet?

ENTREV: no, pero no lo descarto.

Todo lo gue es tradicional, por internet, no. Yo diria que es mas un proceso que una
reticencia. A futuro en el mercado se hara todo eso.

PROQ: |a tercera pagina, es una fundacién espaficla. Qué opinan

ENTREV: |la imagen es clara

PROQ: si la asociaran a un servicio o producto, con qué la asociarian

ENTREV: el disefic no me dice nada, es neutro, en cuanto a disefio a habido
preocupacién, se ha simplificado la pagina, pero no la identificaria a primera vista.

Yo creo que es para personas que saben que quieren llegar ahi.

PROQ: De las 3 con cual se quedan si tuvieran que hacer una pagina. En la parte
estética, cual es la mas agradable

ENTREV: la tercera; la velocidad es lo principal. La primera es mteresante, es
desahogada, el mercurio es muy densa, la tercera es mas sencilla. La primera es
bastante mas facil por lo que tiene, el secreto es no poner demasiado sino o necesario
para que uno ahi entre

PROQ: Y en cuanto a lo que les produce el ver la cantidad de contenido en cada uno
de los portales, como lo evalldan

ENTREV: que sea rapido

PROQ: De qué depende que sea rapido.

ENTREV: A veces les entregan las paginas a creativos que ponen mucha arte, lo que
quieres es que sea rapido. Sin ir mas lejos el simbolo de la cdmara no tiene para qué ir
tan destacado. Me gustaria ver qué disefio alternativo ven Uds.

PROQ: ¢{Uds conocen el portal de la camara chilena de la construccién? élo ocupan?
écual es la direccion del portal?

ENTREV: Creo que si la camara tiene temas que puede agrupar en 12, ahi estaria
todo.

ENTREV: La direccion es www.CCHC.cl

PROQ: ¢es facil de recordarla

por qué van a ese portal?

ENTREV: para buscar informaciéon de una reunién que no fui; creo que la CCHC tiene
un mérito es un lugar donde relne al sector privado, es rapido es directo.

PROQ: Cuando necesitas entrar al portal de la CCHC delegas esa tarea?

ENTREV: en este caso especifico

PROQ: qué [es parece este portal

ENTREV: Comparado con los 3 ejemplos anteriores me parece bastante bien,_es nitido.
no tiene cosas que distraigan.y. la_parte grafica.la.manejan-bien.

PROQ: al usar esta pagina, a qué lugares van. Que seleccionan primero

ENTREV: XXXXXXXX

PROQ: Y en 2° lugar




ENTREV: actualidad del gremio. Yo creo gue hay varios temas, entonces si quiero una
cosa especifica me gustaria encontrar a la izquierda los temas para entrar a los lugares
que quiere.

PROQ: esta pagina a cual de las 3 que vimos se parece

ENTREV: A [a 3°. Tiene una combinacién entre la 2 y 3. La uno era algo para entrar
ocasionalmente, hay otras a las que se va todos los dias y otras que se va 2 veces por
semana y sabe donde esta entrando. A esta se entra sabiendo que se va a la cdmara
PROQ: Se usa siempre, frecuentemente o poco

ENTREV: Depende. El centro de la pagina debe ir al centro. Hay que hacer énfasis a
las noticias importantes en el sector construccién. El acceso a temas especificos tiene
que ir muy guiado especifico.

PROQ: Qué informacién deberia ir si o si en es pagina

ENTREV: Son 2 preguntas: qué debe estar en el portal o que debe estar en la pagina
de entrada del portal

PROQ: en la pagina de entrada del portal

ENTREV: Un buen indice y noticias relacionadas con la actividad, todo lo novedoso en
el sector vivienda, el sector piiblico, muy focalizado para que sea una pagina obligada
de los que estamos en el sector. Tiene que quedar la sensacién que al no verla, se estd
perdiendo de algo

PROQ: Al ver esta imagen, saben distinguir las distintas zonas en que estad
conformado el portal

ENTREV: 3 zonas, izquierda, al centro y a la derecha. Para mi podria tener mejor
organizacion, ademas en los Ultimos meses ha tenido algunos cambios y desconciertan

PROQ: ¢se puede iteractuar con esa pagina?, mandar mensajes, conectarse con
alguien o ese aspecto no les interesarfa

ENTREV: A veces le sale a uno gue tiene que confirmar si uno la ha usado,
reconfirmar todos los datos. Una de las cosas que me gustaria pagar por internet, seria
la cdmara

PROQ: Con qué frecuencia usa el portal

ENTREV: si lo usamos.

Desgraciadamente muy poco, porque no tengo mas tiempo

PROQ: Resumiendo la informacién que si o si deberia estar: los indicadores
econdmicos, noticias relacionadas con la actividad. Alguna otra cosa deberia estar
como categoria

ENTREV: Un reglon destacado que dijera “estamos innovando en alge” y uno dijera
aqui hay un cambio.

Lo otro es que uno lo lea como el diario de la construccién y el sitio web de la cédmara
no es la suma de noticias de la construccidn, tienen que estar las actividades, una
mano editorial que de relevancia a las actividades de Ia construccwn

PROQ: Qué tipo de servicios podrian implementarse en el sitio y web, que fueran de
valor para Uds

ENTREV: Bases de datos de socios

PROQ: Uds. pagarian por alguna informacién especifica

ENTREV: Nosotros pagamos por un resumen que hace la empresa privada de
licitaciones. Ahi la camara tendria que tener cuidado y preguntarse si es capaz de
responder con eficiencia

PROQ: Crees que el portal es confiable

ENTREYV: si. Con la camara si.

PROQ: vy por qué Uds. van a buscar informacion fuera del portal de la CCHC.

ENTREV: porque es un servicio focalizado y eficiente y partio antes, un problema de
cultura y habitualidad y se esta acostumbrado

PROQ: Qué tipo de informacion estan pagando




ENTREV: Informacion de llamados a propuestas publicas. También es un tema de
hasta dénde la cdmara se mete en negocios quitdndole espacios a otros socios, un
tema conflictivo dentro de la cdmara

PROQ: Como organizarian estos elementos en la pagina web. Para organizar una
pagina qué es lo mas relevante

ENTREV: informacién corporativa o de la organizacién en particular y noticias externas
a la organizacién,

PROQ: El objetivo es ver en qué sector y seglin a como Uds. valoran informacion
pertinente. Existen estas distintas formas

ENTREV: Es fundamental decir que informacién y noticias

PROQ: La infcrmacién es sobre la organizacién. Y noticias es lo externo, La idea es
que dentro de los 3 formatos distintos, organizar los 4 elementos

PROQ: en cuanto a la pagina de la camara, si le sacamos el logo saben que es la
pagina

ENTREV: se debilita. Tal vez el 50% dirfa que es la camara. Es importante la
exportacion de la pagina, Uds. nos consultan como usuarios internos, pero afuera, no.
PROQ: Cuél es para Uds el color corporativo de la camara

ENTREV: _Elrojo_ladrillo. El rojo solo es mas dificil de aceptar....

PROQ: Estamos terminando, sus opiniones las analizaremos. Qué creen Uds. que seria
importante decir para que nosotros lo tengamos mas claro

ENTREV: un enfoque que se les ha dado que es muy de imagen y yo pienso que el
aspecto visual es importante pero no es el mas importante. Creo que en la reunion
hemos enfatizado mucho y creo que es mas importante lo que se dice y el contenido.
PROQ: O sea se profundizé poco en el contenido

ENTREV: Uds. lo dirigieron mucho a la parte visual, recalcandola mas de la
importancia que tiene

PROQ: Qué otra cosa no se dijo y deberia estar en el piortal

ENTREV: no ,

PROQ: Algo mas para enfatizar y aclarar el aporte

ENTREV: El portal de la cdmara chc deberia tener un mecanismo que permita a la
empresa salir a través de ella. Por ejemplo si viene una consulta del exterior, que
pudiera acceder a una base de datos. Lo mismo para salir, si quieres investigar algo
nuevo. aquf preguntan por pc O MAC.

PROQ: Cual de los 2 es el que mas usan

ENTREV:el MAC es util para el disefio grafico pero para transmitir informacion usamos
PC porque todos los ingenieros usan PC, trabajamos con ambos para respuestas a
requerimientos de envios de informacion. Yo solo usaria MAC pero la realidad hace que
se usen ambos. Al decir entrega de informacién digo que no es solo ver o leer una
imagen sino dar materiales de otro tipo la cosa es mas viva

PROQ: Cuando Uds se enfrentan a este tipo de herramientas de descargas de archivas
y archivos PDF y ese tipo de cosas, lo usan habitualmente, les resulta cémodos o
colaboran en el proceso de formacién y tener el computador disponible para otro
momento

ENTREV: en la empresa se va haciendo de a poco

PROQ: Tienen un mecanismo de control que les permita saber si navegan o dénde han
navegado en la empresa?

ENTREV: no mientras se preocupen de su trabajo, es gastar demasiado en control. A
través de la red limitamos los megas que se bajan, pero es un mecanismo automatico
no hay que estar controlandolo

PROQ: Bueno gracias, fin



FIN

CASSETTE 2 : SOCIOS ACTIVOS CCHC, NO USUARIOS

ENTREV: Detectar elementos que estén fortaleciendo o complejizando el acceso, el
nombre, la organizacion de los elementos, el disefio, la informacién, el tipo de
informaciéon, Uds. mencionaron algo interesante que eran las salas virtuales que
aparentemente aporta valor. Y es una manera de reunir a la gente sin una fuerza
centrifuga. Salas virtuales por ejemplo en la elaboracion de los documentos, seria
interesante que una comisién haga informes intermedios y los sometan a comentarios
de la gente fuera de la comisién y con eso se tiene la seguridad que la informacion
sera mas relevante. En el momento que sale, uno ya ha acogido la opiniéon de los mas
interesados, que son los que llegaron. QOjala que lo pudieran hacer llegar al sujeto
masivo que alega por qué no me informaron. También seria importante tener una
agenda de actividades relevantes, de tal modo que si a ti te interesa la cultura, puedes
saber también donde hay exposiciones, a mi me gustaria saber actividades como
conciertos o exposiciones. Hacer que filtre uno sus cositas. Objetivamente la camara
entrega una cantidad enorme de informacién, hay quienes dicen que no y teniendo una
pagina se confrontaria eso, la informacion esta ahi y si no la leyeron es porque no la
quiso leer él.

PROQ: Qué tipo de informacion seria interesante, ademas de la agenda pensando en
un servicio

ENTREV: la base de datos es interesante

PROQ: Seria interesante que estuviera resguardada para que fuera solamente de los
socios

ENTREV: Uds. ubican el sitio mercantil, que antes era chile net?

PROQ: Si

ENTREV: Ese era un directorio

PROQ: Pero en cuanto a la informacién que estd ahi ¢un directorio de empresas?
Porque es complicado compartir base de datos, pero es distinto si estd en un
directorio, por ej. Buscas una determinada empresa y en vez de estar en una base de
datos, lo encuentras en un directorio ordenado, como un mini yahoo de sélo las
empresas que forman parte de la cdmara, una especie de paginas amarillas. Poner un
“search” especifico o particular. Es que el equipo de internet quiere entregar otros
servicios y que aumente la interaccion.

ENTREV: El problema de la pregunta (la interaccién de la cdmara de comercio al usar
internet) es donde va, si es gente de staff; si tiene buena respuesta puede verse
absolutamente sobrepasado. Sobre todo que buena parte de la actividad es interactiva
de los 2, es apoyo y si le llegan las preguntas al staff y nos mandan a preguntar que le
contesto, no estoy seguro que vamos a apoyar eso.

e PROQ: seria bueno hacer una encuesta con preguntas “qué opina ud. de....”



Transcripcion Socio Pasivo Usuario

- Mi nombre es Tatiana K. Trabajo en Greis, soy gerente de marketing, es una
empresa de productos quimicos para la construccién y tiene una linea un poco mas
amplia en Chile, empresa de materias americanas que llegaron, no llegaron antes pero
compraron el afio 99 compraron Polpaico Que era la empresa de construccién donde
trabajaba antes, yo empecé en Polpaico el afio 88 y la compraron con todos nosotros

— Yo soy Cristian B. Soy subgerente de informatica en Socovesa lievo un poco méas de
dos afios trabajando ahi y antes estaba trabajando en (no se entiende)

— Para Uds. que es el tema del servicio

- Yo con ser oportuno, en hacer la oferta en respuestas en satisfaccién de
necesidades.

- Servicio que uno da 0 que uno recibe?

— En términos generales

- Yo creo que el servicio es aquello que no es tangible, por ejemplo nosotros
vendemos casas y las casas estan todas por todos lados, pero al final, y yo conozco
muchas empresas que venden casa, pero al final lo que la gente mas la compromete a
comprar nuestro producto, obviamente las lineas de calidad minimas que establece el
mercado, es el servicio que tu le otorgas al cliente el términos de preocupacién de
cumplir con los horarios, cuando vas a entregar una casa, en términos de haber
revisado la casa antes de tal manera que cuando llegan haber revisado los detalles
minimos, ponte tu una cuestién trivial, haberla limpiado a fondo que no esté sucia.
Cosas de ese estilo para mi gusto conforman lo que es el servicio al cliente.
Obviamente, después viene lo que es post venta que es todo el tema de atencion
cuando la persona tiene inquietudes, reclamos o preguntas.

- Sus dlientes lo escogen por esta variable o es un tema menor.

-~ Lo que pasa es que el mercado donde yo me muevo los estandares de calidad y de
precio estan dados por un nimero reducido de competidores que dominan el mercado,
fundamente estamos nosotros, entonces el cliente muchas veces lo que diferencia es el
servicio, el servicio esta muy personificado en nuestros representantes de ventas y
sabe que entre estos 3 que mas o menos son los, no va a tener problemas de calidad,
los precios son competitivos, entonces lo que va a diferenciar es por ejemplo con que
oportunidad me entregan, el tema de créditos, asistencia técnica

— Saliendo un poco del rubro de uds. que empresas consideran que se destacan en el
servicio

— En el buen servicio o en el malo

— En el bueno que empresa

~ En sentido personal, de repente en el area de utilidad plblica es como dificil
encontrar una que uno diga ha ésta tiene un buen servicio. Pero en el area de la
banca, yo creo que hay varios bancos que tienen buen servicio. Hablo en el sentido
personal, a veces uno tiene problemas con un bhanco y todo ha estado mal siempre.

— Parece que el servicio es asi si falla una cosa uno tiende a evaluar todo malo.

- Fijate que yo creo que es un poco mas que eso, a veces las cosas fallan, pero
pensar que una falla es un rubrico, la clave es que una vez que ocurre un problema
como se soluciona, es tener la solucion. Hay es donde e nota realmente, hay gente que
lo que hace es chutear la pelota para el lado y dice no que es problema de otra
persona, en alguien que esta comprometido con el tema del servicio lo va a poder
solucionar, lo vamos a tomar y lo vamos a solucionar. En esa perspectiva yo creo que
se nota una gran diferencia. Ahora si se equivocan mucho se van para otro lado. Pero
de repente tu tienes relaciones con un proveedor y el tipo el 90% del tiempo lo esta
haciendo bien y 10% se equivoca, pero ese 10% es capaz de superarlo a través de un
buen seguimiento, buenas intervenciones y en definitiva tu puedes tener un problema
un dia y ese problema no se te vuelve a repetir, no caen en el tipico problema






— El jumbo, variedad de productos, calidad

— Te da confianza el jumbo

- Si

— Respecto a la variedad de productos, cuando hablan de calidad que entienden

-~ Que se cumple con lo ofrece, el producto cumple lo que promete. No sé en realidad
si eso es lo que yo entiendo por calidad o que me gustaria que el cliente entendiera.

— Que interesante eso, por que

~ Por que ponte tu si yo vendo quesillo, y viene mi cliente en 15 dias me dice oye
este producto esta malo, ud. no me vende un producto de calidad, yo le vendo un
producto de calidad por que yo le dije que esto duraba 7 dias no 15.

— La calidad esta unida al servicio 0 no

— Son complementarios

~ Yo los veo unidos, yo no creo que pueda haber un buen servicio sin calidad, por
que entra un poco lo que tu mencionaste, o sea un buen servicio algo que tiene bien
definido sus limites, los plazos y las condiciones en que tu vas a dar por satisfecho tu
requerimiento y poder lograrlo en plazos, en condiciones es parte de lo que se
considera calidad. Ponte tU nosotros vendemos casas, si nuestras casas se llovieran no
serian productos de calidad.

— La calidad lo ves asociado mas a lo tangencial y el servicio a lo intangible

— No sé yo los veo unidos, doy por hecho que el producto tiene que ser de calidad
porgue el mercado asi lo exige, si tu producto no es de calidad vas a quedar fuera del
mercado, la gente rapidamente se va a dar cuenta, puedes engaiiar a la gente durante
un tiempo corto, después de eso se dan cuenta y definitivamente te va a dejar fuera,
por eso es que el servicio es un complemento de un servicio de buena calidad, como
concepto global.

- Yo creo que lo que tu dices que si el buen servicio me garantiza que es de calidad,
sin embargo yo puedo pensar en algo que tenga buena calidad y un mal servicio.

— Ese es un mal producto creo yo

—~ En relacién al logo que vemos, con que concepto asocian a este logo (imagen y
percepcién de Camara Chilena Construccion)

— Que estan demoliendo

— Les gusta

- No

- At

- No soy disefiador, la primera imagen que se me viene es una empresa muy grande
y que probablemente es una de las mas grandes de este pais. Como lo primero que se
me viene a la mente. Respecto del logo podria no decir cdmara chilena de la
construccion. Podria enfocarse mas en una cuestién sin tiponal. No es muy bonito

—~ Que opinan uds. del servicio de la camara (valoracién del servicio CCHC)

- No

— Conocen el boletin

— Si, me sirve, busco un poco si sale informacién de proyectos que estamos
manejando y trabajamos la parte financiera y la parte estadistica, donde estan los
datos.

- Yo creo haberlo visto un par de veces y para mi funcién la verdad es que no me
presta mayor utilidad, esta orientado mucho a la parte técnica, no se si mucho, pero
esta orientado a la parte técnica.

— Saben algo de la red social de la camara

- Yo recuerdo la corporacién educacional, no se si la compafiia de seguros puede ser
considerada, la caja de compensacion que tenian antes, la hipotecaria

- Laisapre

- Que opinion les merece, se destaca por eso 0 no

— Yo creo que se destaca al final es tan grande porque tiene todos estos elementos.



— Hay un tema que esta en boga que es el de internet, que creen ud. que es el
usuario de internet

- Hombres innovadores. Probablemente hay una mayor tendencia hacia jovenes
pero no creo que eso sea determinante

-~ Tu dices como que si hubiera que sacar un promedio. Yo creo que definitivamente
los hombres se conectan mas, ahora respecto a la edad, creo que la edad no es
factible sacar un promedio, a lo mejor es factible sacar un limite como para arriba

— Seran los nifios los que mas se meten

- Si los nifios se meten es por que los papas se metan, asi que da lo mismo, ne me
imagino una casa donde un nifio se meta y los papas no. Por otro lado yo creo que la
gente se mete a internet mas en la oficina que en la casa. Por lo menos es nuestra
experiencia si tu vez nosotros tenemos una pagina en internet y recibimos consultas y
peticiones, y uno se da cuenta de que la mayor cantidad de peticiones llegan los dias
lunes y martes y en horarios de oficina. Yo creo que eso se esta dando mucho, se
ocupa mucho mads internet en las empresas que en la casa

- Ud. ocupan internet

- Yo no ocupo, la verdad es que el resto, si yo creo que si

~ Para que

-~ Para ver la competencia, para ver los clientes, para entretenerse.

-  Mucho

— Yo trato de minimizar eso

— Yo lo uso para comprar cosas que no encuentro en Chile, para ver la competenua,
para buscar informacion financiera.

- Te manejas sin problema

- En general no pido ayuda, me demoro un tiempo decente en llegar a lo que ando
buscando.

— Por que te demoras

- A veces me demoro quizas por que es muy especifico o que ando buscando, si es
algo nuevo no se donde buscar

- En el caso tuyo, es porque esta directamente relacionado con tu trabajo

- Si claro, pero ademas hay que reconocer que hay otros usos que se le esta dando,
uno ponte tu es el tema financiero, hoy dia tu puedes acceder a cualquier banco a
través de internet, una gran cantidad de gente esta revisando su cuenta corriente, esta
haciendo sus transacciones, esta pagando cuentas, todo lo que se hacia antes yendo al
banco, es una estrategia de la banca notoria, él trabajar a través de internet.

~ Eso te genera confianza

-~ Creo que no tengo alternativa, por lo menos como es mi rubro tengo que tenerle
confianza, pero también reconozco que no tengo otra alternativa, la otra seria venir al
banco y hacerfo directo con el cajero, pero eso tiene un costo muy alto.

- Todas las transacciones lo haces por el tema de la empresa y en el caso particular
-~ También, por lo menos estamos buscando la parte banca empresa trabajarla a
través de internet, por todo el ahorro que representa para nosotros por un lado, pago
de proveedores, entre comillas 1las hacemos a través de la banca pero les transferimos
el archivo, a través de un banco, nosotros la transferimos de nomina, lo Unico que no
mandamos es el cheque, incluso eso podriamos dejar de hacer, pasa por el tema de la
confianza. Estamos construyendo confianza

- Tienes alguna dificultad para lograr cada uno de tus objetivos

- Hay que reconocer que a veces los bancos tienen sitios, que estas en una red que
esta llena de servidores vy sitios raros y hay una serie de elementos interdependientes,
que a veces las cosas no te resultan, claro, desde una tontera, que te corta una trama
digital de la CTC y te deja fuera, no solo a ti a un monton de empresas fuera o al
banco le pasa algo, corno hace unos meses a tras {e paso al Santander que se les
quemo una caja telefénica y el banco quedo sin teléfono por dos dias, te puedes



imaginar que sin transacciones. O que se yo, trabajas a través de un isp y el isp tiene
un problema en sus instalaciones fisicas, sea quien sea, por que aqui hay una cantidad
mas o menos importante y la verdad es que muchos de ellos son terceristas, o sea sub
arriendan aquello que ya arrendaron. O sea el tener un problema es como super, entre
comillas, ahora hay que reconocer también que el nivel de servicio a mejorado

— El mail como lo valoras

— Altisisimo nosotros incluso dentro de la empresa nos mandamos muchas cosas que
tiene la ventaja de poder contactar a muchas personas simultaneamente, queda un
registro, un respaldo de lo que estas haciendo y ademas como es una compafia
internacional la conexién es muy rapida, por ejemplo uno manda una planilla tiene que
mandarlas por correo.

Cuales son los elementos que le otorgan valor, por ejemplo les da confianza enviar
o les da un poco de desconfianza, como para no mandarla

Desgraciadamente no

Algan cosquilleo pero no el suficiente como para dejar de hacerlo

Quienes utilizan internet en tu empresa todos

- No, definitivamente no, no por que el ser humano es eminentemente ludico, si les
das internet a todos, lo que va a ocurrir es que todo el mundo va estar navegando por
internet y nadie va a estar trabajando. Durante un periodo de tiempo, después pasa un
poco la novedad del tema y la gente vuelve a sus trabajos, pero no estamos
dispuestos a sumir ese costo. Asi que en realidad los que tienen internet son,
obviamente, Ia plana ejecutiva y en general, la gente que compra, los técnicos

— Hay algunos que no tengan acceso a internet pero si a correo

- Bueno nosotros tenemos un correo interno y todo el mundo tiene acceso a éste,
después viene la etapa del correo externo, que hay gente que tiene correo externc y
no tiene acceso a internet.

- En tu empresa

- Es abierto, pero hay un ojito por ahi, no se en algin lade en EEUU

- Tienen un controlador de navegacion, si tu visitas un sitio porno eso se sabe

- Se sabe y es escandalo y ha pasado.

- Las politicas en ese sentido que tan estrictas son

- En EEUU son muy estrictas, en Chile son a la chilena, un amonestaciéon, te pueden
restringir el acceso por un tiempo o definitivamente.

- Y una situacién como se enfrenta

- A través de la jefatura. A mi no me ha tocado, no sé como fue el caso que se
present6

— En el caso tuyo en que todos tiene acceso a internet cual es la frecuencia de uso

- No sé

— En el caso tuyo

— Nosotros tenemos un enlace dedicado

- Que paginas son las mas visitadas

- No tenemos estadisticas al respecto pero yo me atreveria a decir que la banca,
pero la gente es lo que te decia al final es un beneficio a la empresa que la gente haga
sus transacciones a través de internet, es mas barato, no tiene que salir de Ila
empresa, no pierde tiempo.

-~ En transacciones comerciales tu empresa las realiza a través de internet, lo hacen a
traves de portales o en 1a pagina de la otra empresa

- Directamente en la pagina de [a otra empresa, para transacciones comerciales, de
nuevo estd esta relacion con los bancos, que hoy dia es factible de hacer digitalizado,
pero en realidad si yo pudiera comprarte a ti a través de internet lo haria, obviamente
sale mas barato hacerlo y en eso estamos dispuestos a hacerlo, lo que pasa es que
hoy por hoy, no existen los proveedores que puedan manejar este tipo de situaciones.
— El tema de software de control

!






— No todavia, pero lo vamos a implementa, desgraciadamente vamos a tener que
hacerlo, por que esto lo hemos dejado un poco a! criterio personal y nos hemos dado
cuenta que el criterio no es todo lo que uno quisiera.

- Puede mas lo ludico

— Claro, no hay gente que cree que hay cosas que no son erréneas de hacer, a pesar
de que tu le dices una cosa ellos creen que no es erroneo de hacer. Cuando tu le dices
oye los recursos son de la empresa, son para ocuparlos en funciones de la empresa no
en otro tipo de situaciones, igual la gente no lo comprende. Implementar un
mecanismo de este estilo no es una cuestiéon barata, lo que tu tienes en EEUU es caro
y hay gente dedicada a2 ese tema, o sea ahi te empiezas a dar cuenta gue el problema
de esa gente lidica tiene un costo y el costo no es despreciable.

— Un costo que atenta contra los beneficios.

- Claro tu estas ahorrando por un lado y gastando por este otro, de hecho yo se de
muchas empresas que no tienen conexion dedicada y tienen un coreo electronico para
toda la empresa, por que por que no quieren entrar en este costo sin beneficios. Por
otro lado son empresas pequefias que estan bien asesoradas y por lo tanto no saben
sacarle partido a este tipo de mecanismos. Ahi hay una tarea interesante que vamos a
realizar.

— Cuales son los buscadores que mas usas

— Googles, me ha dado mejores resultados, me arroja mayores resultados, una
bisqueda entre dos o tres

Fin primer lado

Que les parece esta pagina

En lo estético a mi me gusta, porque no es como pesada, es como limpia.

No me da informacién, que tengo que saltar una pagina mas para pensar en llegar
a lo que estoy buscando.

- Sile sacamos el titulo con que lo relacionamos

— Se relaciona con archivos

—~ Los colores te gustan

— Me gustan, creo que va bien con la biblioteca nacional, es como consecuente

- Se ve ordenada o no

— Ordenada

- Presentacion vertical o horizontal

- Horizontal

— Te refieres al punto de vista de cdmo impresiona o como presentacion

— Presentacidn

— Horizontal

— Veamos la segunda emol. Que les parece

- Cadtica, demasiada informacion en poco espacio

- Yo creo que estan perdiendo espacio, podrian colocar mas informacion todavia, si
tu te fijas es como un diario y uno tiene que escoger lo que va a ver, para poder
escoger te tienen que dar una pista. Es un poco lo que te mencionaba de la pagina
anterior en gue uno mira y no te estan diciendo nada, estoy buscando algo, porque
uno entra a las paginas a buscar algo y si tu no puedes llegar rapido a eso no se
cumple la funcién.

- Parece que es mas agil que la otra

" — Es la pagina que deberia tener un diario, yo no sé si la otra es la pagina que
deberia tener una biblioteca. Es discutible, tampoco me parece que esta debiera ser la
pagina de una biblioteca, tampoco corresponderia.

— Por que la pagina de un diario

—~ Por que en definitiva el negocio son las noticias, la informacion. Si tu miras esta
pagina, claro esta super recargada de informacién, pero su objetivo es ese.



- Es facil para la lectura

— No a mi no me atrae

— La has ocupado

- Si

- Para que

— Para buscar el cine me parece, el teatro

— Buscar noticias

- No me acuerdo parece que no salia el teatro,

— Te costo llegar a la informacion

- Si

— Que es lo primero que observan en esta pagina

— Esas guaguas

- Por donde empiezan

— Por bajar, verla completa y después verla

— Emol tiene un servicio de envio por correo de noticias, estan inscritos

- Yo estuve inscrito y después me retire, porque eran de la CNN.

- Estas suscrita a algun servicio de esas caracteristicas

— No, por mail no.

- Yo estoy inscrito en CNN y efectivamente me llegan las noticias antes que por
emol, lo malo, no me he salido de emol, pero lo malo es que me llegan después que
aparecen no sirve

~ La tercera pagina espafiola

— Me costo captar de que se trataba

— Yo todavia no

- La distribucion de la informacién, que opinan

- Muy plano, creo que es importante el aspecto grafico, y en esa perspectiva creo
que es importante sacarle provecho al aspecto grafico.

— Los colores te gustan

- Si

— De las tres cual les gusta mas

— A mila de la biblioteca

— A mi ninguna me convence mucho

— Que valoras al acceder a un portal

- Que la informacion este disponible, puede ser una linea, una palabra, una foto, un
icono, hay muchos mecanismos para dejaria disponible y lo otro que me importa es la
velocidad de acceso, que tu hagas clic aqui y llegues a lo que quieras, a lo que estas
buscando, creo que esa es la clave en una pagina web. Esta no cumple con esas
caracteristicas y esta me parece que esta bien para un diario, pero no la extrapolaria a
otro negocio y la siguiente me parece que le falta, lo que tu dijiste me costo llegar a
saber de que se trataba, no te ayuda en ese sentido, por lo tanto a pesar de que dice
hartas cosas en rigor no las esta diciendo. A lo mejor el logo de alla arriba es conocido
en Espafia, pero yo no lo podria identificar

— En tu caso que valoras como elemento

- La rapidez, prefiero mil veces una pagina bien sencilla, pero bien rapida, que esas
paginas super impactantes con movimientos y fotos que se demoran unos minutos en
descargar.

— Uds. han consuitado la pagina de la Cdmara se acuerdan de la direccion

— Cchce.cl, no es muy rapida la pagina por lo menos no fue mi experiencia cuando la
visite,

— Cuando fue la Gltima vez

— La primera y la ditima, la he visitado una vez no mas, lo que pasa es que me
pidieron informaciéon que estaba en la pagina, entonces habia que inscribirse, eso fue



hace un par de semanas atras no mas. Me pidieron informacion que estaba en la
pagina, especificamente estadistica, que estaba publicada.
— Como llegaste a la pagina, sabias de antes, azar
- Si
- Y tu Tatiana, la usas, con que frecuencia.
— Si, vengo llegando después de varios meses afuera, pero quincenalmente yo creo.
Siempre el resultado es menor que mis expectativas
— Que buscas
- Informacion de proyectos, la encuentro, pero no con la exactitud con que yo la
necesito.
— Profundizando en que
- Volimenes de obras, plazos, empresas involucradas, seguro
- Recuerdan las areas del portal
- No
— El aspecto estético, te gusta
- No me acuerdo
— De que color es
— No, supongo que es de los colores del logo pero no me acuerdo
— A ti te gusta
— No me desagrada
— Te acuerdas como es
— Oscura
— Los contenidos, se acuerdan
- No se que sale informacién de preyectos que es lo que yo busco
- Cuando vas a buscar es a través de un icono o un buscador
- Enla cdmara, no me acuerdo, parece que era con icono, si no me acuerdo que use
buscador. Me puede estar engafiando mi memoria, por que hace un par de meses que
no me aparezco
- Tienes informacion si para el resto del area les sirve la utilizan.
- Bueno, recién ahora me pidieron que gestionara la conexidén para entrar al area de
socios
— Lo van a empezar a usar mas
- Supongo
— Para cuantas personas lo inscribieron
- Para uno
-~ Veamos la pagina
— Esta con una nueva imagen
-~ Se acuerdan de las anteriores esta a cual se parece mas
— Al emol
- Alatercera
— Si taparamos el logo de que seria esa pagina
— De un diario
Parece como £una cuestion mas bien general, porque tiene panorama econdmico,
EEUU y la decisioh econdmica
— A mi me parece un diario financiero
- Es facil de leer, pueden identificar areas
- Las del lado izquierdo tienen software, red social, a esas areas te refieres
— Cuales son las areas tematicas que estan presentes en esta pagina
- Informacion de actualidad
- Yo creo que aqui hay distintas areas, un area econdémica que estd en el lado
izquierdo que de hecho dice panorama econémico, y me van a perdonar pero no me
queda tan claro que sea eso, informaciones por internet, o es bueno que los comités
tengan una visién completa del pais



— Alguna vez participarcn en un comité dentro de la camara chilena

— Yo personalmente no, en la empresa si.

- No, en la empresa si, yo tengo entendido que si esta participando, por lo menos en
un estudio

-~ No participan por que hay otros que lo hacen

- Tengo entendido que la participacion se orienta en el lado técnico constructivo y yo
no

- Yo lo mismo

- Les interesaria participar

— Donde pudiéramos hacer un aporte yo creo que si.

— Que tipo de nuevos servicios especificos se les ocurre que pudieran ser Utiles para
su propio trabajo en este portal, 0 a sus compafieros de trabajo

- Yo no se si estan, pero yo creo que las cosas que para nosotros son de interés que
yo pienso que podrian estar relacionadas con el area son la informacién financiera, la
informacion de proyectos, temas técnicos, por ejemplo acceso a normativas, a normas.
— Conoces si hay esta informacién ahora

— No sé no se me ocurriria buscarlo hay ahi.

— Yo la verdad no conozco la pagina, no sé que servicios da y no sé gue servicios
puede dar.

- Vamos a ir mostrando ideas potenciales, nos interesa su percepcion si creen que
aportaria a la empresa en que trabajan, por ejemplo la guia de la construccion.

- No

— Yo creo que no, lo que pasa es que hay otros sitios donde uno puede acceder a
€so.

- Que tipo de informacién podria aportar aca que no estuviera en otro sitio.

- Una sefia quienes son curriculum.

— Ejecutivos contactos

- Eso si seria bueno. (dice algo que no se entiende)

Esa es la parte comercial, puedes llamar y vender, ahora eso lo puedes hacer hoy
dla, cosa de llamar por teléfono y preguntar quien es el gerente, nadie te va a negar
esa informacion
— No si no se niega pero tienes que tener una persona dedicada a hacer las llamadas
telefénicas
- Ese tipo de informacién te la van a vender, tu lo pagas una ves y punto. Yo creo
que la pregunta clave aqui es cual es el valor agregado, o sea antes de hacer nada
cual es el valor agregado que tu le puedes dar a la pagina. Honestamente yo he visto
muchas paginas que tratan de hacer, como ven que otras paginas lo hicieron y les
resulto, ha nosotros vamos a hacer lo mismo, pero no le dan valor agregado, van y
hacen lo mismo. Tendria que ser en la cAmara una guia de blsqueda de las empresas,
las amarillas s¢n eso. Si es para hacer eso mejor no lo hagan, hay que buscar otras
alternativas para dar valor agregado, creo que por el lado de las estadisticas, boletines
publicos, creo que es ahi donde esta el fuerte.

— Una agenda de eventos.

- "No, Yo ¢reo—que—no—créd que la cdmara deberia informar a través de mail a sus
socios de las actividades que tiene, pero tenerlo en la pagina creo que no

—~ Elearning, seria un servicio gue podria agregarle valor

— Yo creo que hay mucha informacion que la cdmara puede trasmitir a sus socios,
desde como hacer un tabique a técnicas de cdmo fraguar el hormigén, toda esa
informacién es importante y es Gtil para los socios y eso esta en el concepto digarnos.
— Como lo valoras

- Yo lo veo como el dice, pero lo veo mas como materiat técnico mas que a que tome
clases por internet, pero que como un prejuicio anterior a que la camara, es como la
evaluacidn que yo tengo de este tipo de servicio.



- Lo que pasa es que si tu vas y colocas un documento, asi como la especificacion
técnica de alguno de productos, a lo mejor no vas a lograr que la gente lo lea o que lo
maneje, no e€s un mecanismo como para aprender como se hace. Yo creo que el
elearning apunta un poco hacia eso agarrar eso y a darle una forma distinta de tal
manera de cambiarle este frasco a la gente y lograr que sea mas facil

~ Acceder a una informacién especifica, comprenderla

- Tu puedes colocar un texto plano de 20 paginas con letra chiquitita y nadie va a
leer eso, esta claro, en cambio si tu pones 3 paginas con monos con una cuestion
interesante, atractiva, vas a lograr por lo menos que la persona pase a la segunda
pagina

- Pero, igual tu lo estas pensando como documento, no como clase a través de

- Clase en rigor no hay clase es autoaprendizaje.

- Bueno hay dos modalidades. Uno el asincrdnico que es lo que estan conversando
en este momento y el otro que es a distancia sincrénico que hay un moderador que
expone una charla y que lo estan escuchando personas desde su oficina.

- La segunda la veo dificil por un tema cronoldgico la verdad es que hoy en dia hay
empresas que con suerte tienen un mail para toda la empresa pensar en que puedan
llegar a conectarse en una charla lo veo complicado.

- En esos casos cual pudiera ser el medio mas factible

- El autoaprendizaje que mencionaba al principio, tener un poco el formato de los
documentos, que las personas puedan conectarse a la pagina de una forma amistosa
creo que en el proceso en el que hay que ir desarrollandose, hoy dia si tu conectas a
traves del teléfono, que es probablemente como la mayoria de la gente, [as empresas
se conecta, el tener una cuestion de este estilo te consume un ancho de banda muy
grande y no es factible.

- Si recibes una informacién via mail o via correo normal, cual lees.

- Yo te diria que probablemente desde el mail iria a la pagina web a leer. Lo que me
llega por correo a lo mejor lo abriria y lo leeria, o lo hojearia mas que leerlo y después
lo botaria a la basura.

- Por cosreo, de hecho por lo general cuando hay algo en mi correo que me interesa,
generalmente, lo imprimo para leerlo.

- Aqui hay otro el boletin informativo

- Si

Yo creo que al final eso va a ser el estandar

Que tipo de informacion tendria que enviar, a quien deberia estar dirigido

Bueno otra ves el tema de informacidn financiera que si uno siente que como socio
tiene asi un plus, que va a estar actualizado, estudios hechos con cierta rigurosidad,
seria atractivo.

- Estar abierto a toda la comunidad, es como discutible, porque si hay un concepto
de caracter de socio, se supone que el socio estd haciendo un aporte y fruto de ese
aporte surge

- Algunos beneficios especificos

- Claro, o sea, alguna informacion deberia estar abierta a la comunidad pero otra
deberia estar, deberia ser parte del beneficio de ser socio. Especificamente podrian ser
todos los temas que representan estudios, encuestas, elaboracién de informacion.

- Informacién mas reservada o entre comillas estratégica

- Estratégica

— Ni siquiera eso, yo creo que tu la informacién que le das a todos los socios no
puede ser estratégica o no deberia ser estratégica.

Fin segundo lado

- Vamos a pasar a los foros de opinion



- Yo tengo una opinién personal y bien particular en este tema, yo no les creo
mucho, porque como bien dices tu hay un moderador y el moderador le pone una
pauta a todo lo que se dice, entonces al final el foro tiene una sola linea, entonces en
términos reales no es ningdn foro, cualquiera podria sentarse y escribir, fulano dijo tal
cosa, en definitiva vas dando o empujando. No es un amplio espectro de conversacion.
Es como las cartas del diario, se publican solo las cartas que el editor quiere, entonces
el moderador da la linea

- Tu participarias

- Si yo fuera gerente general de una empresa, me parece que seria mas bien un
distractor de los ejecutivos de la empresa, que un aporte.

— Encuestas

- Yo de nuevo estoy segado frente al tema, si quiero decir es insuficiente, voy y foto
20 mil veces que es insuficiente

— Existen mecanismos para controlar esto

— Ese es el problema de estas encuestas, tu en rigor no tienes control de la gente
que te esta contestando, por lo tanto la encuesta en rigor no refleja nada, la muestra,
la poblacion que estad contestando, por lo tanto los resultados de las encuestas no
valen, no representan a nadie. La gran gracia de las encuestas que se hacen es gue tu
tienes una muestra de la poblacion y esa muestra es una muestra estadisticamente
bien lograda, por lo tanto las conclusiones reflejan la tendencia total, no es el caso de
estas situaciones.

- Yo también estaba pensando en la muestra, sin pensar que pueda haber alguien
que quiera meterse tantas veces a contestarla, igual estaba pensando que
probablemente los resuitados de la muestra no iban a servir para tomar decisiones,
porque la muestra no iba a ser representativa.

-~ Veamos tutoriales

- [Eso me parece super atractivo.

Dos ejercicios mads, que organicen un sitio web.
Distincion entre informacion y noticia.
Cuestionario



CUADRO ANALISIS DE CATEGORIAS



\tipo de grupe

[Socios Pasivos Usuarios

TSockcs Activos No Usuarios

caracteristicas de los integrantes del grupo

Gerente de Marketing de Greis/ subgerente de Informétice de Secovesa

de Ia comision de
mm«u-uumwm“am.wmmy—mm-mw

producto que cumple con lo que promete/ fata de comprension del cliente de la duracion de calided del | calidad asociado a de de los clentes/ simbolo da liderazgo/ servicio excelents/ cosa bien hecha/ cosa que responde a lo que espera/
producto. producto de alta confiabilidad/
cafidad
ser oportuno/ setisfaccion de necesidades/ todo aquelio que no &s tangible/ define que l0s clentes veiocided de s un senvicly/ forma de apoyo/ servicio en internet es lo que 8l chents/ 8l chente por resolver inquietudes/ un buen servicio permite la
wwmmmawwwwmnmwmw mnuﬂndmdobmmﬁahmdwwﬁm productos que otros/ actugimente en ko qué se va 8 permanencia de nuestras empresas/ empresa de sericio atento pana solucioner ef problema de los
diferencia los para dar solucion. diferenciar Uno es en el servicio/ asociado a cumplimianto en tiempo/ servicio deberia ensefiarse/ la mala vocacion afects la efectividad de los ciientes/ cllents es exgente/ un mal servicio ef proyecto se muere en aigunas sectores(hoteleria)/ servicio
servicios / se @socia con la postventa/ mucha gerte 10 deje de lado/ ‘acompane 8 producto/ catalizador de la compra de un producto/ serviclo es lo que nos hece responsable
de lo que entregamos/ permanencia en el tempo/ servicio de postventa/ es un seguro/ 1o opuesto af
ervidio. sevicio es la burooracia/
complementarios/ unidos (un producto que tiene mal Servicio es un mal producto) parte de la cémara es celular en cuanto al dinero/ avocados al servicio gremiall la calidad del servicio de la red social es ofra cose/ excelente/ servicio de bancos en internet son ejemplo de un buen producto sin sericio/ termino haciendo las
brinda beneficios / C10 por teléfono. / por mejorar la calidad del servicio / apoyo en una legisiacion
Que convoca para resoiver problemas / la calided del servicio nos ha simplficado la vida/
calidad y servicio
dificuitades en el sector pUblico/ bancos tienen buen servicia/ jumbo FINANS/ IMB/ TOYOTA/ belisoutty bancos= ineficients servicio de intermet - reduccién costo transacciones/ demoras( ruty asccio calidad de|
sendcio @ IBM/ 3W/ senvicio de impuestos internos/ estado no fiene un concepto de senvicio af cliente/
ejemplo de organizaciones de servicio

Iimagen y percepcién CCHC

mwmmm maummammmmwmmum
social No he par desde donde /tengo ertendide que
uwmnmmhmwm

accién gremial lugar de encuentro/ donde se aporta y se recibe/ se tiene una actitud activa en la participacion para obtener resultados y

beneficios/ se comparten cosas buenas y malas/ es un centro de reunién del sector privado frente al gobierno/ cabeza del ministerio economico/

varieded de orgenizeciones internas con fines y sin lucro/ vista como une institucion bastarte abarcadores que cumple con intereses de NQOCIos.

pero también con cuestiones sociales/ dentro de la camara hay socios activos y pasivos/ unos pagan las cuotas y esperen que los beneficie y sean

mmmmumauwnmsmuwmaMmmmvmmw
instancie de

organismo gremial elemplar en chile y &l mundo/ organizecion de calidad/ seriedad/ profesionalismo/ no
s audaz/ ofros no socios dicen para qué ves 8 la camara/ que te da/ rechazo @ la perte gremial/ gran

participacion en las tareas gremisles- proyectos de ley/ leyes vigentes/ mas conocimiento de leyes que
los propios legisiadores/ grupo reducido frente al estado/ agrupamos 8 todos que telene que ver con le

construccion/

no conozco el beletin/ me sirve/ busco informacion de proyectos, financiera y estadistica / para mi
funcion no me presta utiidad/ servicio orlentado & la parte ténice Red soclal de le cémara: se recuerda

caja de Isapre

red soclal @5 muy buena/ tiens dos fados un Interés puesto en los negocios y en los social/ boletin informative: s muy valloso/ ha ido mejorando
on su formato / las publicaciones son valiosas/ pero el traspeso de la informacién lega por otros mediof lentitud/ dificultades pera que llegue 8 los
profesionales/ se pierde la informacion/ inquietud de la comisién de tecnologia/ |a calidad del servicio de la cmara depende de la persons que
buscal se requiere lener una actitud activa/ la informacién hay que buscarla cuesta que llegue a uno/ es trabajo para uno pero se tiens que hacer/
primera organizecion que visualizd la asignacion familiar/ eyuda a su gente / ayuda a sus trabajedores/ defiende los intereses de las insttuciones
‘esociadas & la cémara/ cuesta eveluar a I8 camare/ podrian diferenciarse por drea/ sectores/ panorama gremial: gran trabajo/ depende mucho del
nivel de participacién de los socios/ se arman grupos de trabajo/ se comparte/ cuttura de la perticipacion para conseguir cosas/ capacided de
perticipatve/

con los socios ahl empiezan los problemas/ pérdida de tiempa/ que me da/ como senvicio al cliente-socio
creo que hay un punto bajo/ desamparado ante la burocracia/ imagen de la red social: ejemplo tremendo//|
preocupacién por la gente/ no hay ofra organizacién en el mundo que haya hecho 1o que tiene la cmara/
I demanda de los soclos no estan siendo atendides/ necesidad de audacia por parte de la camara/

defensa de intereses juridices y construccidn/ peleamos y estamos equivocado donde lo hacemos/

destiempo para actuar/ buena comunicacién con los socios/ boletin: muy bueno/ tiene calidad/ pero no fo|
60/ o fo consulto la verdad es que uno conffa més en sus proplos medios de Informacion con los

perfil del usuario

56 meterV uso més en oficing que en cesa/ peticiones

|Calidad del serviclo CCHC ‘autogestién / para obtener baneficios se iens que tener una acttud este vooacion de sendciol supeniar 8 cuslquier orger de Consuto & los precios por leiéfona/ no es un tema de confianza
servicio/ supenor @ la calldad del servicio que ofrece el Estado/ exgimos que sean como cche. sino de uliidad/ se confia en la parte de informacion de construccién de interes generalf permiso de
| construccién por comune! la perte de precios nadie confls nada/ yo no informo precios no me interesa/
no se hacen negocios ni se consulta/ las estadisticas se usan més/ para ver Informacion de Negocios o
verta de departamentos no contio/ la informacion no es buena porque viene todo globalzade/
otro: mejor sistema de comunicacién/ mejor que el teléfono/ uno pueds disponer cuando abiends a las lmuu\moommmwhmmammubmw-mm/wmnummmmuwmmmlmmamwmmmwﬂm‘wumm
personas. / es un sistema de comunicacion que adolesce de cosas/ por més que heyen solucion para fa camere/ parmite adminstrar papeles/ permite estar en contacto con la cehe/ como reemplaze olras fuentes de informacion (e pagines amariilas) / es mas interactivo/ no te compromete con
presenta mucha informacion que a uno no le interesa/ p-mmmmmmdmwnmummmuwwnmuummmamm um/lmmmm(mmymnumummmmmmmh
comunicado y muy soko/ contrario a la cémera/ Instancia de grandes técnicos/ vee @l teléfono y fax/ Bene una gran ventsje / no necesitas a
mm!mlemamwwmwummwlmmmmwmmhww hmmmdﬂmm-cmmlumm
del servicio de Internet en chile es pésime/ se promocionan empreses que tienen problemas con sus paginas web/ la celided de la busqueda es.
mumnwwnmwwm @n ol tema de las transacciones en los bancos los jovenes hacen
no 1o haria pero no ko descarta/ todo o tradicional no o haria por internet/ en futuro todo se herd via
intenet/
Intenet marea/ Uno e enreda / abandona/ me aburTo con fes paginas web/ las paginas que ocupan mas
del ancho son desagradables/ te dan un pertallaze/ me carga ver pagina que tengo que ver para el lado/
por qué no se comprimen? /pérdida de tiempo/ el comercio en chile no esté muy fuerte/ hay un estudio
que dice que son pocas las empresas que logran més répido y entretenido comprar en internet qus ir 8l
negocio/ es mucho més répido ir a la libreria/ no me gusta comprar con tarjeta de crédito por internet/ hay|
interaccién/ internet es muy buen medio de Cofreo es une fantéstice/ mi
sacretaria cambio Is forma de trabajar nunce més ha hecho cartas sdio reervia respondiendo/ més répido|
que der instrucciones/ menos formel eficiente/ agiV pagina web de servicio / 80% de las ventas les
hecemos por internet/
hombres Innovadores/ mayor tendencia de jovenes/ no es excluyents/ mayor cantidad que mujeres/ nifos |empresas/ nifios/ profesionales jovenes/ | estudiantes/




consuta de productos y servicios/ proveedores/ a nivel internacional/ catalogo de olras empresas/

me cuesta mucho el manejo/ i encuentro muy enredado/ plerdo mucho tiempa/ reemplazo internet por obras fuentes como revistas/ lo encuentro
ii6gico cada paso/ estoy formado de distinta manera que los nifos de ahora/ todos usamos mail/

‘conocimiento internet
ver competencia/ para ver clentes/ para entretenerse/ para comprar en ol exderior/ busqueda de lo utiizo para comunicarme con todos por mail/ intranet para pasar plancs, archivos/ No $e Wiz en todes s areas de mi empresa pero si para la [para trabajo ( cormeo electronico) / compra y consulta productos por intermet( transacciones banco,
mmnmm@a&mumwmmwmmu parte de produccidn/ en la empresa no se use/ los que estdn encargados del Area de Industriar naveger por navegar no lene sentido/ en mi trabejo |libros)/ en mi empresa usamos fundamentaimente corred/ venta de servicios B0%/ tanemos pagina de
lempo/ pago de provesdores/ existe conflanza en internel/ control uso de intermel/ todos usen mall pero na | no Uso intarmet o Lso para leer ef diario Uso en casa/ para trabajar con proveedores hay que molestar/ nuestra oficina/ compra de pasajes/ los bencos no nos gusta se demora mucho/ para el trabajo con la
motivo de uso internat/ intranel/ registro Interno de las acciones a través del maill correo intermo/ correo exarmo pero sin cche como vivo fuera de Stgo, trabajo a nivel internacional/ se ahorra toneladas de papel/ trabajo con mi
internet/ otro: uso para importaciones/ domino el Inglés/ s0cio por comed/ si ublizo Intranet en el érea de sociow para el banco es complicado / da miedo / yo no
Inavego por entretenciory trabajo mucho en ef computador/
mucho/ yo no uso pero mis compadieros s/ se usa mucho para transferencias bancarias/ no todos usan | uso mucho mall / para usar interet io hago desde casa ( plataforma electrénica) horanos de uso una hora a ia semana / navegar por navegar No | correo en a primera hora de la mafiana/ en el chequed/
internet, gran costo/ sélo planta ejecutiva y gente que compra, los técnicos/ otre: Usa a diano iene sentido/ no estoy mas de una hora/ paginas mas usadas bancos ( BCI, CHILE, CITYBANK, ESTADO) mejor la pagina del Estado y las peores
frecuencia de use del citi y chile.
para acceder en la demoras para buscar datos especificas/ no sé donde buscar lanchile wet/ bancos/
$i 05 algo nueve/ sistema de control de la navegacion/ ko costo excluye sus implementacion’ gente Wdica/
mal uso de internet/ buscadores/ buscadores mds usados google
Navegacion Interriet
1) bibiloteca 2) emol 3) fundacion espafiola 4) cche 1) biblioteca 2) emol -3) fundacidn espafiola 4)oche 1) biblicteca 2) emol -3) fundacion espafiola 4 )cche
percepcion del portal
1)claridad visual agradan colores/ 2) cadtica/ poca clandad visusl/ falta de equilbrio/pégina que no tiene | 1) Biblloteca: malona/ o se eprovechan los especios/ compieidad de ia lecturs/ la parte grafica se ve difusa/ no se relaciona con producto o 1) no tiene presencia de marce/ si le cubro el titulo me pierdo/ asociado & Musea/ No CaNZCO PAgINA
asociecion con la funcién- s pagina no dicen nada / complejidad en la lechura 3) agradan los colores/ la | senvicio/ no se entiende el sertida/ no tiene une asociacion a una marca/ se lo puede asociar con correo/ turismo/ entrada a una enciclopedia/ muy parecida/ chico ef mend opciones deberfa ser claras/ precisas/ no debes tardarte leyendo el menw los
imegen no parmite asociaria a aigin producto o Sarvicio 4) no me acuerdo la imagen / ni de los colores/ es| recargaday titulo muy lefanc/ evaluada con un 4/ 2) emol: recargada de publicidad poca cleridad visuall identificacion de la publicidad/ asociade a |colores son claros/ el edificio que estd chiquito tendria que ser grande/ relacionario con la imagen de la
una pagina oscura/ relacionada con los colores del logo/ 85 una Nueva imégen no es la que pensaba/ producto revista de cable que nuUNca lee/ me Molests @ |a viste/ recargada/ 3) espafiola: simplificacion de la pagina / no esta asociada a bibllotece/ no se lo identifica con la organizaciony da sensacion de serledad/ 2) mazamorra de
de temas no aigo nwuwmanmumuuwuew"mmmmuma
|aspectos estéticos del sitio emol y la fundacién/ no tlene presencia de marca/ el color corporativo de la camara
simbolo y una imeger/ asocio a instituto militar/ ministerio de economia/
4) o la he usado muche/ cuando me lo pidieron / conocimiento por atros/ busqueda de informacion buscar Informacion sobre reunion que no pudo asistit/ 4) si 1o han visto/ lo han visitado/ recuerdan la direccion/ conoce que estd sucediendo eigo porque recibe
estadistica / no es frecuente su uso - la primera y la Uma hace Una semana atrds / si 5e reconoce el un mail/ obliga & meterse/ lo asocian con colores rojo / oore y amarilo/ ezul/
nombre de la pagina / busqueda de informacion de proyectos/ hace un par de Meses que No Me
|conocimiento del portal aparezcol
faciidad para recordar la direccion de la pagine/ reconocen la direccion de la cohe. 4) acceso obligado al recibir el mail lo tenta / te avisan de la cche/ no es muy rapica para acceder/
acceso portal
2) me costd para legar a la informacion/ veo ia pagina completa y ego woy a nolicias especificas 4) el |buscador yahoo! la hace que se de los y 90 1o que estos te presentan 1) opciones claras/ factidad para utiiizo buscadores como google 4) cuesta encontra la informacion (actasy esta pagina no la habia leido/
resultado s menor que mis espectativas / no me acuerdo que hayan buscadores/ busco a lravés de los | moverse dentro/ permite ir directo a lo que estd buscendo/ tengo mend y no necesito tener submenués hacia dentro. / la pagine de la biblioteca es |nadie consulta la UF/ va a ofro lado/
iconos para entrar ocasionaimente/ 4) esta s una pagING que $e entra dos veces por la semana y sabe que UNo va para alld. / interaccion con le pagina -
navegacién por el sitio confirmacion de datos/ 4) reemplazo la informacion que podria darme la cche con otra fuente de licitaciones/ senicio focalizado de licitaciones/

1) no me da informaciérV se debe saltar a ora parte para legar a lo que estoy buscandd/ buena
distribucién subtitulos/ ordensde/

1) es una pagina muy recargada de contenido / 4] se lene que ser selectivo con ipo de INformacidn que se presenta en el portal de ks cche/ una
empresa dirfa que sirve poco/ 2) indice claro de opciones 8 la izquierda/ facil de ver/ confuso los titulos de la pagina/ emplezo por la zquierda/ 4)
es una pagina que reune al sector privado 4) identificacién de dreas: panorama gremial/ distribucion del contenido: encontrar 4 la zquierda los

1) ol indice me parece seguro/ valonzacin de la zona/ me permite entrar MAs Seguro & lo que estoy
buscando/

tamas para entrar 10s lugares que quiers/ se reconocen tres dreaw distribucion podria ser mejor/ cambios

pagamos por esto / si cobran tendrfan que pensar si son capaces de responder eficientements/ enfasis de noticias de construccidn / ubicadas al
centro de la pagine/ acceso a temas especificos/ primera pagina debe haber un buen Indice/ noticlas relacionadas con la construccion’ lo novedos:
sector wienda y publico/ contenido focalizado/ para que sea una pagina oblgada de los que estamos en &l sector/ Indicadores econdmicos/ un
ragién que dijera estamos innovando en algo y uno dejara que hay un cambie/ la cche no @s una suma de noticias de la construccidn/ importancia
de la edicién / redacoidny frecuencia de uso: poco por no tener plata

atrasade/ dentifica la area de los soclos/ accion gremial/ parte social me meto en entidades porque
tengo mi fundacién/ urbanismo y medio smblerte/ no hay un indice clare/ frecuencia de consultas una
vez a la semana méximo/ y S s Mas es porque nos lega Informacion/ sino estuviera ese correo una vez
al mes/ no se sabe distinguir las zonas / sabe que socio es Una de las zonas / reconocen las entidades
debejo del simbolo/ nolicias/ distintas noticias/ adolesce de muchas cosas como la de los bancos meten
muchas noticias repetides/ me molesta que me pongan noticias si NO quiers/ No veo 1o que me interesa y
o tengo que buscar como medic ambierte/ nadie entra a la pagina para ver el isa- UF

Contenido esperado: contanido de consutta permanente son las actas de comite/ deberia haber una

discutiendo/ solo puede entrar gente de la camars/ utiizar luego de un password/ confianza en el
contenido (juridico-laboral) / no se confia en Info de prectos/ no e observa toda la informacion que tiene
la camara/ no se reconoce si estd toda la Informaciér/ Andlisis del boletien:antes salian ma's

ahora m's uf ( yo lo busco en el mercurio) busco estadisitca de uf en la coch - tene
|estadisitca de la construccion de todo tipo/ de vertas tambie v anadkisis de leyes / un trabajo espectaculra/|
de analisis comparad ( leyes laborales) se busca poder consultario por Corad/ se espera tener un area
legal con buscador / iene demasiados boletines que no sabe como utilzar/ resumen de contenido para
meterse/ por afo/

2) busqueda de noticias/ recibo informacion de onn por eso me sall de emol es lerta / actualizacion de la
paging 4) el resultado es menor que mis espectativas

2) una pégina que utiiza mucho pero esta muy recargada. La ocupo porque conozco el mercuno, busco cosas especificas y es fécll para utiizar /
util porque cambia de informacion cada hora/ se 10 que dijo el mercuro ayer/ recopilacion de informacion/ publicidad pone lento el sistema/ las
imagenes fuertes de publicidad hace que te focalices sobre ellas/ se le va la Vista al leerla/ 4) valorizacion pagaria por portal de la ccho/

2) sl me voy & demorar voy a tardar dos horas/ al mercurio lo ocupo/ yo poco muy recargado/ me carge
ir para atras/ 4) es mucho mas ulil recibir un mail y cargar \a pégina/

utilidad del servicio
rapidez para acceder 8 informacion / imagen sencilia / sin imagen ni movimientos que $e demora mucho  |es un portal que ido/ que tenga poca Que permita una répida/ no tenga carga de elementos / 2) obtener 1)muawumbmawnammamenaw~
loqamomlnoolnu-lmumh“y-qumehum-ﬁW(mt)S-wloﬂuh debe tener muchas imagenes es lo que se demora/ por mi solo tendria que tener una sola imagen de la
dmummnmhmmuwmﬂhmmuwh“lwmywmummaumrvﬁuwm menos disefio y méas
externas relacionadas a aspectos de la construccion’ informacion y noticias/ ef aspecto astético es pero no of més o5 més 3) o que uno busca es la simplicidad operatona/ hay pagina
priorizacien de fos slsmentos importante el contenido/ ummmmymbhﬂmhmﬂhmﬂwudmhmm

qQue Nos ahorme Bemp/ si necesito mas o puedo hacer (lega?7)




| Guia de la construccién: ofros sitios donde uno puede acceder a esta/ informacion esperada curriculuny {la cehc puede servir de filtro de informacién/ un ente intermediario de seleccién/ Tendrla que agrupar los tamas en 12. / base da datos de socios/ |me gustaria que me llegaran libros por corre/ y me sale Una pagina en la que me dicen estos son los
~{contacto de sjeculivos/ esa informacion la pagas una vez y punto / ver cual es el valor agregado que le tema de servicio propuestas pablicas la cche se plante hasta qué punto no esta quitando espacios a sus soclos. / deberla tener un mecanismo que |productos nuevos / lo mismo con la ceho/ Ir @ favoritos / cargar toda la pagina me da lata/ me gustaria

_{podés dar a esto/ tendria que ser una pagina amarilla de las empresas/ ef valor agregado es en las permitiera salir a través de ella/ base de datos exerna/ isalas virtuales en el que la comision haga informes intermedios y los sometan a comentario |recibir una vez a ia semana lunes me llegara Un correo / que viera la pagina solo lo que me interesa/
estadisiticas/ boletines publicos / agenda de eventos: na / la cche deberfa informar a sus socios a través | de la gente/ corroborar qué tipo de Info es ia més relevante/ agenda de relevante como base de datos parecido al sitio mvmuom saber de los de la rama de la qué se esta
del mail las actvidades que tiene/ e-earning: hay mucha informacién que la camara pusde transmitir @ (mercanti haciendo/ planeamientos de la directiva de la camara/ que se esta hablando con la autoridad- can el
5Us socios/ desde como hacer un tabique / loda informacion es importants/ o veo mas como material presidente por ejempio/ 1)

técnico mas que clases por internel/ complicado por el tema cronoldgico/ hoy por suerte hay empresas
que con suerte tienen mail para toda la empresa/

boletin informativo: estandard/ el valor agregado esta dado en la info financiera/ como socio esto tiene un base de datos (directono de empresas) informacion como nombre identificacion.empresa, direccionmail
plus/ estudios / elaboracion de informacién/ estadistica/ alguna info ablerta al publico pero los beneficios , actiidad que se dedica/ debe haber algun mecanismo de fillro o registro/ acceso a cualquiera
tendrian que ser para los socios./ foros de opinidn' Influencia del moderador / no es un amplio espectro de| |mnommummmmmmmmmdm
escéplico / sl fuera gerente este es un distractor de los ejecutivos/ Encuesta’ no son ‘agenda de evertos: basico/ muy bueno / selecclonas lo que quieres - hitos/
representativas las muestras /no tienen rigor/ |Mmm:mmwmmm/mmmmaummm
Ww«mwww
externas/ reuniones Mnmwmcwmmmlmmr

Internacionales/
Informacion via mail una vez por semana con novedades/aprendizeje online plenso que no / porque en los
| svaluacion de nuevos eervicion seminarios es interesants los cortactos  la interaccion mas que ef conterido/ Interes en aquello que se
realiza a distancie/ no tenga tiempo/ lo encuentro entratenido y el computador no lo ocupo para
entretenerme/ tampoco sirve para la gente que trabaja conmigo/ hay una corporacion de educacion/

para difusion si pero no para capacitacidr/entrenamiento/ para charias si/ acceso seminario que de la

el publico recibe el serviclo de la camera / quejas de las empresas/ encuesta de sociso.me parace bien
positivo/ para cosas relevantes/ ley labora las encuestas me molestary no les llena/ deberia estar bien
disefiada / tutoriales: manuales no los entiendo/ tendria que ser algo muy sencillo/ problema como se reday




GRAFICOS RESULTADOS

PLATAFORMA ELECTRONICA



COMPUTADOR (HARDWARE)

PROGRMA (SOFTWARE)

CONECTIVIDAD

Posesion de computador

Sistema operativo PC

Tipo de conexion

Computador escritorio 93%|Windows 95 14%|conexion conmutada 29%
computador portatil 21%|Windows 98 79%|banda ancha 43%
no tiene computador 0% |Windows Me 0%|enlace dedicado 21%
no sabe 0%|Windows NT o 2000 7%|otro 0%
Tipo de computador Otro 0%|no sabe 0%
PC 100%|No sabe 0%|Fax modem
MAC 0%|Sistema operativo MAC 14 kpps 7%
no sabe 0%|MAC OS 7 0%]33.6 kbps 14%
Ubicacion MAC OS 8 0%|56 kpps 21%
casa 29%|MAC OS 9 0%|otro 0%
oficina 57%|MAC OSX 0%|no sabe 21%
ambos lugares 50%|0Otro 0%|Tarjeta de red
Uso habitual No sabe 0%|posee 64%
casa 21%|Internet Explorer no posee 14%
oficina 86%|4.0 21%|no sabe 7%
Computador apto para internet 5.0 50% CORREO ELECTRONICO
apto 86%|Otra version (5.5) 7%|Correo
no apto 7%|No sabe 7%|posee 100%
no sabe 7%|Netscape Navigator no posee 0%
Memoria ram 4.0 0%|correo webmail 29%
16 mb 0%|Versién Superior 0%|correo particular 43%
32 mb 14%|Otra version 0%]|no sabe 14%
64 mb 43%|0Otro 0%|Programa de correo,
128 mb o superior 29%|No sabe 7% ] Outlook 29%
no sabe 21%|Programas utilitarios Outlook Express 50%
Procesador PC Winzip 57%|Eudora 7%
486 o anterior 0%]|Acrobat 64%|0tro 0%
Intel Pentium 21%|Babylon 0%]|No sabe 7%
Pentium 1l o superior 50%|Viewers 31% RENOVACION DE EQUIPOS
Celeron 7%]|0Otro 7%|Intencion renovacion equipo
Otro 7%|No sabe 14%|intencion 36%
No sabe 14%|Programa multimedia video y audi{no intencion 50%
Procesador mac Real Player 29%|no sabe 7%
Power PC 0%|Windows Media Player 36%|Proyeccién de renovacion
G3 0%|Quicktime 14%|préximos 3 meses 0%
G4 0% |Winamp 14%|entre 3 y 6 meses 21%
Otro 0%|Otro 0%]|un afio mas 36%
No sabe 7%|No sabe 43%|no sabe 21%
Multimedia Programa de antivirus
Cd Rom 93%|McAfee Viruscan 21%
DVD 14%|Norton Antivirus 64%
Parlantes 71%|Otro 7%
Sonido 64%|No sabe 0%
Animacién 43%|Actualizacion programas
Otro 0%|Desde CD 36%
No sabe 0%|Desde Internet 21%

Ambos 14%

No sabe 7%
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POSESION COMPUTADOR
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Computador escritorio computador portatil no tiene computador




TIPO DE COMPUTADOR




ambos lugares







APTITUD COMPUTADOR PARA INTERNET

S

no apto




MEMORIA RAM

AL

128 mb o superior




486 o anterior Intel Pentium Pentium Il o superior Celeron




TIPO PROCESADOR MAC

i
et
el

Power PC




COMPONENTES MULTIMEDIA

100% —

90% —

80% —

70% —

60% —

50% —

40% —

30% —

20% —

10% —

;

0% —
Cd Rom DVD Parlantes Sonido Animacion Otro No sabe



SISTEMA OPERATIVO PC

ISR G
St

Windows NT o 2000




SISTEMA OPERATIVO MAC




PROGRAMA NAVEGADOR - INTERNET EXPLORER

Otra version (5.5)




PROGRAMA NETSCAPE NAVIGATOR

Version Superior Otra version




PROGRAMA UTILITARIOS




PROGRAMA MULTIMEDIA VIDEO-AUDIO

RN
G

ey
i

Real Player Windows Media Player Quicktime




MODO ACTUALIZACION PROGRAMAS

Desde CD Desde Internet




PROGRAMA ANTIVIRUS

e

.

McAfee Viruscan Norton Antivirus




conexion conmutada banda ancha enlace dedicado




TIPO FAX MODEM

LRSS
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S )’,*4 %

¥
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33.6 kbps




TARJETA DE RED

ety
S




TIPO DE CORREO

9
i

correo webmail correo particular




PROGRAMA DE CORREO




PROYECCION DE RENOVACION COMPUTADOR

préximos 3 meses _ entre 3 y 6 meses
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