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INTRODUCCION

El Ministerio de Administracion Publica, en su rol de drgano rector del empleo publico, tiene como funcién principal
asesorar a las instituciones en materia de funcion publica, el fortalecimiento y evaluacion de la gestidn institucional.

Para ello ofrece un catalogo de servicios dirigidos a usuarios y ciudadanos de manera presencial y virtual, asi como a
las instituciones de la administracion publica en general a través de asistencia técnica a las unidades vinculadas a los
temas de competencia del MAP, es decir, subsistemas de recursos humanos y gestién de calidad.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a los usuarios respecto a la

calidad de los servicios prestados por CORAAPPLATA de manera presencial, virtual.
Tanto a ciudadanos como a empresas durante el periodo marzo-junio 2023.
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FICHA TECNICA

»POBLACION: Promedio Mensual de las Solicitudes de los Servicios a Usuarios activos de CORAAPPLATA, Promedio Servicios Presenciales: 1,746
Promedio Servicios Virtual: 252

»AMBITO: Edificio CORAAPLATA

»MUESTRA: con un error general de +5,%, para un nivel de confianza del 95%, se determind la siguiente muestra

Servicios Presenciales 318 Servicios Virtuales/Telefénico 153

Cancelacién de Servicio: 03 Pago en Linea 74
Cambio de Nombre: 03 Tele Pago 79
Plan Regularizacién Social: 21

Sol. Ppto. Acometida Potable: 04

Sol. Inst. Acometida Potable: 02

Sol. Ppto. Alcantarillado: 02

Sol. Inst. Alcantarillado: 01

Modif. Datos Basicos: 02

Convenio de Pago: 14

Corte y Reconexion: 169

Debito Automatico: 89

Consulta de Blance: 08

>METODO A UTILIZAR: Cuestionario Presencial y Via Correo Electronico/ Telefénica

»FECHA DEL LEVANTAMIENTO: 03 Mayo - 03 Junio de 2023.

»RESPONSABLE: Departamento Coord. Comercial Levantamiento, Planificacion y Desarrollo, Melvin Gomez y Carla Munioz responsables procesar la
informacion
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METODOLOGIA




METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio es basada en el modelo SERVQUAL, el cual Identifica las cinco
dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. En
este estudio se identificaron servicios prestados a los ciudadanos y usuarios institucionales, tanto en la modalidad
virtual como en la presencial.

Elementos Tangibles Fiabilidad

Capacidad de Respuesta

Seguridad

- Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
- personal y materiales de comunicacién

~ Habilidad para realizar el servicio

de modo cuidadoso y fiable

Conocimientos y atencién mostrados
i por los empleados y sus habilidades
- para concitar credibilidad y confianza ‘

Disposicion y voluntad para
usuarios y

ayudar a los
proporcionar un servicio rdpido

Atencion personalizada que
dispensa la organizacién a
sus clientes |

La comodidad en el area de espera de los
servicios

Los elementos materiales (folletos, letreros,
afiches, sefalizacion) son visualmente llamativos y
de utilidad

El estado fisico del area de atencién al usuario de
los servicios

Las oficinas (ventanillas, modulos) estan
debidamente identificadas

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

La modernizacion de las instalaciones y los
equipos

* La confianza en la atencién

brindada

* El cumplimiento de los plazos

de realizacién de la gestidn

El tiempo de espera antes de ser
atendido

El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendid

El tiempo que tarda la institucion en
darle respuesta a la solicitud

El interés mostrado por la institucién
para dar respuesta al servicio
solicitado

El trato que le ha dado el
personal

La profesionalidad del
personal que le atendié

La informacién proporcionada
sobre el servicio fue de utilidad y
suficiente

El horario de atencién al publico
La facilidad con que consiguio ser
atendido

Las instalaciones de la institucidn
son facilmente localizables

La informacién que le
proporcionaron fue clara

La atencion personalizada que le
dieron al accederfa la institucion



Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10, donde :
* 0 es la peor valoracion y por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
* 10 la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

* 99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde).

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho




RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos de manera
Presencial a los Usuarios




Servicios encuestados de manera
presencial a los Usuarios

Porcentaje de respuesta

SERVICIO

3%
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Total de

respuestas:
318




PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS PRESENCIALES

Masculino
Femenino

Sexo

NS/NC

Ama de casa

Estudiante

En cuadl situacion laboral se Desempleado

encuentra actualmente...? Jubilado o pensionado

Trabaja

-
ES

No contesta

Educacion superior

Ultimo grado de estudio alcanzado Educacion media
Educacion Basica

Niguno

Mas de 60
De53a 59
De 46a 52
De39a45
De32a 38
De25a31
De 18a 24
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¢En qué rango de edad se encuentra
actualmente?

o
ES



ELEMENTOS TANGIBLES

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

90%

80% s ; - =
70%
60%
50%
40%

30%

20% 14% 129

10% 9%, 10% 11% 9%  11%

10%__10%

10%

10% i%

La comodidad en el area de Loselementos materiales  El estado fisico del area de Las oficinas estan La apariencia fisica de los La modernizacion de las
espera de los servicios son visualmente llamativos  atencion al usuario de los debidamente identificadas empleados es adecuado instalaciones y los equipos
y de utilidad servicios

0%

™ Insatisfecho  ™Poco satisfecho ™ Satisfecho
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CONFIABILIDAD

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
La confianza en la atencion brindada El cumplimiento de los plazos de realizacion de la gestion

w Insatisfecho ™ Poco satisfecho  m Satisfecho
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

80% v 75%

70%

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

60%

50%

40%

30%

20% 15%

12% 12%

10%

0%
El tiempo de espera antes El tiempo que le ha El tiempo que tardala El interes mostrado porla
de ser atendido dedicado el personal que institucion en darle institucion para dar
le atendio respuesta a la solicitud respuesta al servicio
solicitado

™ |nsatisfecho ™ Poco satisfecho ™ Satisfecho
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SEGURIDAD

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
El trato que le ha dado el personal La profesionalidad del personal que le atendio

= Insatisfecho  m Poco satisfecho  m Satisfecho

SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS OFRECIDOS POR LA CORAAPPLATA- JUNIO 2023




90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

78%

12% 109

La informacion
proporcionada
sobre el servicio
fue de utulidad y
suficiente

EMPATIA

86% 84%
76% /8%
0% 13% 119 % 11%11%
El horario de La facilidad con Lasinstalaciones Lainformacion que
atencion al publico  que consiguio ser de la institucion le proporcionaron
atentido son facilmente fue clara
localizable

™ Insatisfecho ™ Poco satisfecho ™ Satisfecho
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76%
11%12%

La atencion
personalizada que
le dieron al
accederala
institucion

Promedio de
satisfaccion de la
dimension




PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESENCIALES (A LOS USUARIOS)

Titulo del grafico

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

EMPATIA 80%

SEGURIDAD 81%

CAPACIDAD DE RESPUESTA 75%

FIABILIDAD 7%

ELEMENTO TANGIBLES 79%
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SERVICIO ESPERADO

SERVICIO ESPERADO

Por sentaje mejor

ot mucho mejor
27%
14%
11%
4%
0%
v
Mucho Mejor lgual Peor Mucho No
mejor peor contesta

El 70% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo
que esperaba
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RESULTADOS DE SATISFACCION:
Servicios ofrecidos de manera
Virtual/Telefonica a los Usuarios




Servicios encuestados de maneraVirtual
[Telefonica a ciudadanos

Porcentaje de respuesta

SERVICIO
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Total de

respuestas:
153




PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS PRESENCIALES

Titulo del grafico

Masculino 42%

Sexo

Femenino
NS/NC o 7%
Amadecasa 1§ 1%

En cudl situacion laboral se Estudiante = 1%

Desempleado m—m 6%
encuentra actualmente...? Jubilado o pensionado  m— 6%

Traa] o 7 9%
No contesta I 9%
Educacion superior 1 569

58%

Educacion media s ssseeee——— ) 0%
Educacion Basica mE 2%
Niguno = 4%

Mas de 60 m————— 11%

De53a 59 IS 7Y%

De d6a 52 M ] 8%,

De 39245 M 4%

De 322 38 s 1%
¢En qué rango de edad se encuentra De25a3] e 6%

actualmente? De18a24 m 1%

Ultimo grado de estudio alcanzado
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS VIRTUALES/
TELEFONICOS ( A CIUDADANOS)

86% 86%

84% 84% 23%
PROMEDIO DE
SATISFACCION
B Insatisfecho
B Poco satisfecho
Satisfecho
10% 10% 12% 12% 12%
4% A% A% 5% 5%
[ [ [ [ | [ |
La Facilidad de  Facilidad para Claridad de la Tiempo de La Confianza con
Acceso ala completar su Informacion entrega del el Servicio en
Plataforma Solicitud Suministrada Servicio Linea
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(Utilizé el soporte en linea?
SERVICIO ESPERADO

Luego de utilizar el soporte en linea
{Coémo se sintié con la atencién recibida?

El 82% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo
que esperaba

13%

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho
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INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS




Indice de Satisfaccion de Usuarios: Servicios Presenciales,
Servicios Virtuales / Telefonicas

Indice de Satisfaccién
de Usuarios

Promedio de Satisfacciéon de Servicios Virtuales/

Promedio de Satisfaccion de Servicios Telefénico (a Ciudadanos)

Presenciales (a Ciudadanos)
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Expectativa
Servicios Presenciales, Servicios Virtuales / Telefonico

Expectativa de Usuarios

Promedio de Satisfacciéon de Servicios Virtuales/
Promedio de Satisfaccion de Servicios Telefénico (a Ciudadanos)
Presenciales (a Ciudadanos)

El 76% de los encuestados indican que el

servicio recibido le ha parecido mucho
mejor o mejor de lo que esperaba.
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PLAN DE ACCION




PLAN ACCION MAP 2023

Modalidad de prestacién del servicio

Dimension

Oportunidad de mejora

Accion de mejora

Fecha inicio

Fecha fin

Area responsable

Servicios Presenciales

Capacidad de respuesta

Tiempo que tarda la
Institucion en darle
respuesta a la solicitud

Revisar y eficientizar el tiempo
acordado para la prestacién
del servicio, a través de la
simplificacion de los trdmites y
contratacion de mas personal
en el drea de servicios

01/08/2023

30/12/2023

Comercial

Servicios Presenciales

Elemento Tangibles

Estado Fisico del area
atencion al cliente

En la Actualidad nos
encontramos en la Iniciacion
del Nuevo Edificio SEDE
CORAAPPLATA, donde
estaremos reacomodando las
areas para la Atencion al
Cliente y Estafetas de pago,
como accidn inmediata se
tomara en cuenta
remozamiento de las dreas y
Mantenimiento constante del
Inmueble.

01/08/2023

30/2023

Depto. Ingenieria.

Servicios Presenciales

Confiabilidad

El cumplimiento de los
plazos de realizacion de la
gestion

Revisar y Eficientizar los Plazos
Acordados para la realizacion
de la Gestidn de los Servicios

01/08/2023

30/12/2023

Comercial
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