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L UNIVERSO: Usuarios de los servicios publicos.
0 AMBITO: Usuarios servicios Tesoreria de la Seguridad Social (TSS).

L MUESTRA: 218 respuestas, con un error general de +9,66%, para un nivel de
confianza del 95% y un p/q=50/50.

F I C HA TEC N ICA U CUESTIONARIO: Estructurado

0 SELECCION: Aleatoria a los correos de los diferentes usuarios que reciben

servicios de Tesoreria de la Seguridad Social.
U ENTREVISTA: via correo electrénico

U FECHA DELTRABAJO DE CAMPO: Del 26 de mayo hasta el 19 de julio 2021.

TSiS

4



Servicios encuestados
Tesoreria de la Seguridad Social

Porcentaje de respuesta

NS/Nr I8
Otros 17
Solicitud de NSS a... I
5 Total de
tas:
Solicitud de Dispensa 7 reSPZuIeSS as
7

[
/
i
Reclamaciones y/o.. il
.
Desbloqueo de Usuario [l
Solicitud de Certificacion [l
Solicitud cambio de.. Il
Autorizacion de pago 1l
Registro de Empleadores I————— .,
Acuerdo de pago I
Actualizacion de Datos [l
Solicitud Novedades.. IS |3
Solicitud de.. I 62
Recuperar clave de.. 4
u

Solicitud de Alta



SATISFACCION DE LA GESTION DEL
MINISTERIO EN LAS DIMENSIONES
SERVQUAL




SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

El Modelo SERVQUAL lIdentifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que
utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

Elementos Tangibles

AparlenC|a de las instalaciones fisicas, equipos,
- personal y materiales de comunicacion ‘

U La comodidad en el area de espera de los
servicios, en la institucion

U Los elementos materiales (folletos, letreros,

afiches, escritos) son visualmente llamativos

y de utilidad.

El estado fisico del area de atencién al usuario de

(H

los servicios.

U Las oficinas (ventanillas, médulos) estan
debidamente identificadas.

U La apariencia fisica de los empleados (uniforme,
identificacion, higiene) esta acorde al servicio que
ofrecen.

U La modernizacién de las instalaciones y los
equipos

Fiabilidad

Habilidad para realizar el servicio de modo
~ cuidadoso y fiable

U La seguridad (confianza) de que en la atencién
brindada el tramite o gestion se resolvid

correctamente
U El cumplimiento de los plazos de tramitacién o de

realizacion de la gestion
U El cumplimiento de los compromisos de calidad

en la prestacion del servicio

TiS



SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

Capacidad de Respuesta

Seguridad

- Conocimientos atencion mostrados por ‘
; | Dlsp05|C|on y voluntad para ayudar a los usuarios y
~ empleados y sus habllldades para concitar credlbllldad y
5 i proporaonar un servicio rapido
i confianza

El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendio

El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron
El tiempo que normalmente tarda la institucion para dar

El trato que le ha dado el personal

La profesionalidad del personal que le atendio
La confianza que le transmite el personal

El trato que le ha dado el personal respuesta al servicio solicitado.
La profesionalidad del personal que le atendié

La confianza que le transmite el personal

- Atenciodn personalizada que dispensa la organizacion a
~ sus clientes |

Oo00oo
(M

—I—

La informacion que le han proporcionado sobre su tramite o gestion, fue suficiente y atil
El horario de atencion al publico

La facilidad con que consiguid cita

Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables

La informacién que le proporcionaron fue clara y comprensible
La atencién personalizada que le dieron .I

oooooo



RESULTADOS DE SATISFACCION
GENERAL DE LAS DIMENSIONES
SERVQUAL




SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de
satisfaccion y 10 representaria la mejor valoraciéon y consecuentemente su mdximo grado de

satisfaccion. ;Cémo valora ...

DIMENSION:

0%

La comodidad
en el area de
espera de los

servicios, en la

institucion

59%

Los elementos

materiales

(folletos, etc)

son
visualmente
llamativos

y de utilidad.

B [hexistente

Insatisfecho

65%

|
' |
—_— R0

El estado
fisico del area
de atencion al
usuario de los
servicio

68%

64%

Las oficinas
(ventanillas,
modulos)
estan
debidamente
identificadas

B Poco satisfecho

La apariencia
fisica de los
empleados
(uniforme,
identificacion,
higiene) esta

acorde al servicio

que ofrecen

B Satisfecho

ELEMENTOST%;IGIBLES

59%

1

La
modernizacion
de las
instalaciones y
los equipos

Base:

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

Valoracion Global

100% Total muestra

TiS



SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10
representaria la mejor valoracién y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ;Cémo valora usted...

DIMENSION: FIABILIDAD
81X 64%

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

Valoracion Global

58%
o 26% l
7% 1%

La seguridad El cumplimiento  El cumplimiento de
(confianza) de que de los plazos de  los compromisos
en la atencion tramitacién o de  de calidad en la
brindada al tramite realizacion de la  prestacién del

O gestion se gestion servicio

resolvié

correctamente

II'I SE.tiSfECI'IG | P'DE'D Sﬂ.USF'E'EhG | Satlsfe Chﬂ Base: 100% Total muestra E



¥ N
SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

A continuacién le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con aspectos fisicos de la
institucion. En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracién y por tanto su
menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoraciéon y consecuentemente su
maximo grado de satisfaccién. P2 ;Cémo valora usted...

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

- q q q Valoracion Global

El tiempo que le El tiempo que tuvo  El tiempo que La disposicion de la
ha dedicado el que esperar hasta normalmente institucion para
personal que le que le atendieron tarda la ayudarle en la
atendidé institucion para obtencion del
dar respuestaal  servicio solicitado
servicio
solicitado 5
Insatisfeche M Poco satisfecho B Satisfecho Base: 100% Total muestra



¥ N
SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de
satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de

satisfaccion. P2 ;Cémo valora usted...

DlMENSléN: SEGURIDAD Promedio de

satisfaccion de la

dimension

73% 73% 70%

Valoracion Global

14% 13% 17%

La confianza que le

El trato que le ha La profesionalidad del
dado el personal personal que le transmite el
atendid personal

Insatisfeche ™ Poco satisfeche W Satisfecho Base: 100% Total muestra g
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfacciéon y 10
representaria la mejor valoracién y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P2 ;Cémo valora

usted DIMENSION: EMPATIA
78%

9 72%
9 67% 70%
65% 50%% |

L-**F

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

Valoracion Global

(o}

" La El horario L L L L .,
. ., . ., a
informacion informacion a kas : By a atencion
que le han que le han de facilidad instalacione informacion personalizada
proporcionad proporcionad at,en'uon al con que. s d"f la By quele ‘ que le dieron
o sobre su o sobre su publico consiguio institucion proporcionar
tramite o tramite o cita son on fue clara y
gestion, fue gestion, fue facilmente comprensible

’ .
suficiente util localizables

mNS/NR  ®Insatisfecho W Poco satisfecho W Satisfecho Base: 100% Total muestra




INDICE DE SATISFACCION DEL MINISTERIO DE

ADMINISTRACION PUBLICA

RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

Seguridad

Empatia

Fiabilida
d
Capacidad de
Respuesta
Elementos
Tangibles

Expresado en %

Indice de Satisfaccion
General

Base: 100% Total muestra 55
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COMPARACION DE LA SATISFACCION
GENERAL DEL SERVICIO ESPERADOVS
EL SERVICIO RECIBIDO

TSiS



SERVICIO ESPERADOVS EL RECIBIDO

(Cudl es su grado de satisfacciéon en general, con el servicio
que ofrece la institucion (del 0 al 10) Donde 0

representaria la peor valoracién y 10 representaria la
mejor valoracién.

SERVICIO RECIBIDO

B Insastifecho M Poco Satisfecho W Satisfecho

¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor,
mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

SERVICIO ESPERADO

Igual Mucho Peor Mejor Mucho

Peor Mejor

El 65% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de
lo que esperaba

Base: 100% Total muestra g



CONTACTO CON LA PAGINAS WEB DE LA INSTITUCION

ps Ultimos 6 meses, ha contactado usted Motivo del contacto
n institucién via internet?

. .1 ’ P O,

Obtener informacion sobre algin servicio 46%
. o O,
Enviar o completar un formulario 14%

. ()
Descargar formularios 10%

Otros

vl
R

Ns/NR 25%

Base: 100% Total muestra

TiS



CONTACTO CON LA PAGINA WEB DE LA INSTITUCION

Pensando en la dltima ocasion en la que Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta
contacto esta institucién por internet, ;cémo o tramite en esta Direcciéon y pudiese elegir.
valoraria usted en general el servicio que LTS (357 (A ] Gt e el

recibio?

SATISFACCION CON LA PAGINA WEB DE LA INSTITUCION MEDIO DE CONTACTO

39% 25%

B En persona
B Por internet
H Por teléfono

NS/NR
24% 20% 15%



PERFIL DEL ENCUESTADO

[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? ]

20% 23% 6% 10% 10%

20%

ml8a24m25a3I1m32a38m39a45m46a52m53 ab59 mMas de 60

[ Ultimo grado de estudio alcanzado ]

Ninguno §0.5%

Educacion Superior (RN

98%
Educacion Media ' 1%

.7 r e 0,
Educacion Basica IO.SA

Sexo

B Femenino ™ Masculino

l En cual situacién se encuentr]l
dactualmente...?

Trabaja [ 5 +*:

Jubilado o pensionado '0-9%
Estudiante ' 1.4%

Desempleado ' 3%

Ama de casa '0-5% 5

20



