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INTRODUCCION

El Ministerio de Administracion Publica, en su rol
de organo rector del empleo publico, tiene como
funcion principal asesorar a las instituciones en
materia de funcion publica, fortalecimiento vy
evaluacion de la gestion institucional.

Para ello ofrece un catalogo de servicios dirigidos
a usuarios ciudadanos de manera presencial y
virtual, asi como a las instituciones de |Ia
administracion publica general a través de
asistencia técnica a las unidades vinculadas a los
temas de competencia del MAP, es dedir,

subsistemas de recursos humanos y gestion 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 de manera virtual y presencial durante
el periodo Julio 2023.
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FICHA TECNICA

Poblacion

Usuarios de Punto Solidario
servicios y en linea.

Ambito

Call center SIUBEN.

Muestra

647 encuesta realizadas:
e Servicios Presenciales 378
. Servicios Digitales 269

Metodo a
utilizar

Encuesta Nacional de
satisfaccion de la calidad de los
servicios publicos y los servicios

en linea en la administracién
publica general.

= [1] s ]s][=

La entrevista se realizé de 5 . .
.. unto Solidario, Analistas y
manera telefonica en los Técnicos de la Direcciéon de
. T Operaciones SIUBEN.
meses de junio-julio 2023. Toenicos de contro de

llamada SIUBEN.
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SERVICIOS OFRECIDOS
POR PUNTO SOLIDARIO
ENCUESTADOS

e FEvaluacion de Nuevo Hogar

e Reevaluacion del Hogar

e Actualizacion de Perfil del Participante

e Cambio en Composicion Familiar: Exclusion

e Actualizaciéon de Perfil No Participante

e SIUBEN: Cambio de Direccion

e Cambio de Direccion

e Cambio en Composicion Familiar: Inclusion

e Cambio en Composicion Familiar: Correccion

e Cambio de Jefe de hogar: Fallecimiento

e Reclamacion Problema para Transar por Fondos Insuficientes
e SIUBEN: Cambio en Composicion Familiar: Exclusion
e [nclusion Administrativa

e Reclamo Inclusion Némina

e Reemplazo de Tarjeta por: Correccion de Datos

e Reclamo Familia Feliz

e Cambio de Jefe: Covid -19

e Registros de Quejas 'y Reclamos

e Inclusion de Nueva Familia

e Liberacion Sancion y/o Observacion

e Reclamo: No fue incluido (a) al programa

e Reclamo: Quédate en Casa

e Reclamacion Problema para Transar por Balance, Estatus y Ultimas Transacciones
e Reemplazo de Tarjeta por: Pérdida o Robo

e Reemplazo de Tarjeta: Cuenta Cancelada

e Reemplazo de Tarjeta: Decomiso

e Cambio de Jefe de Hogar Ausencia Definitiva Abandono
e Cambio de Jefe de Hogar: Mutuo Acuerdo

e Solicitud Afiliacion Titular al Régimen Subsidiado

o Familia Feliz

e SIUBEN: Cambio en Composicion Familiar: Correccion
e SIUBEN: Cambio en Composicion Familiar: Inclusion
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SERVICIOS OFRECIDOS
POR PUNTO SOLIDARIO
ENCUESTADOS

Distribucion

Evaluacion de Nuevo Hogar
Reevaluacion del Hogar
B Actualizacién de Perfil del Participante
# Cambio en Composicién Familiar: Exclusion
® Actualizacion de Perfil No Participante
& S|UBEN: Cambio de Direccién
# Cambio de Direccion
Cambio en Composicion Familiar: Inclusion
Cambio en Composicién Familiar: Correccion
Otros

200
150
100

50

En este grafico de barras podemos apreciar los tramites solicitados mas
concurrentes durante la duracion de la entrevista. Aquellos tramites que
recibian numeros infimos de solicitudes, fueron agrupados dentro del
grupo "Otros".

Base 100% de la muestra
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METODOLOGIA DE
EVALUACION

Las encuestas fueron realizadas de manera telefonica desde el Centro de
Atencion Telefonica (CAT) SIUBEN.

Para la seleccion de la poblacion a encuestar se extrajo la base de datos
de las solicitudes realizadas a través de Punto Solidario. Luego, se
identificaron los servicios con mas demanda y se definid la cantidad de
encuestas a realizar por cada tipo de tramite.

La escala utilizada para evaluar las respuestas de cada entrevistado esta
organizada de la siguiente manera: los que respondieron entre 0 - 3 estan
insatisfechos con el servicio, entre 4 - 6 no estan ni satisfechos ni
insatisfechos con el servicio y quienes puntuaron entre 7 - 10 se sienten
satisfechos con el servicio.
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METODOLOGIA DE
EVALUACION

Servicios en linea

Se realizaron 264 encuestas Las encuestas fueron realizadas a usuarios
que previamente utilizaron los servicios en linea para realizar un tramite,
estos fueron brevemente entrevistados por un personal capacitado del
Call Center SIUBEN. Los servicios en linea encuestados fueron los
siguientes:

* Cambio de direccion 1

e Cambio en composicion familiar: Inclusion o exclusion miembro 2

e (Correccion y/o actualizacion de datos 1

® Reevaluacion del hogar 64

e Reevaluacion del hogar Cambio en composicion familiar: Inclusion o
exclusion miembro 1

® Reevaluacion del hogar Solicitud de evaluacion 1

® Registro de quejas y Reclamos 1

e Solicitud de actualizacién de datos 1

e Solicitud de evaluacion 189

¢ Solicitud de evaluacion Reclamo: estatus y balance de tarjeta 1

e Solicitud de reemplazo de tarjeta por deterioro, pérdida o robo 2

La escala utilizada para evaluar las respuestas de cada entrevistado esta
organizada de la siguiente manera: los que respondieron entre 0 - 3
estan insatisfechos con el servicio, entre 4 - 6 no estan ni satisfechos ni
insatisfechos con el servicio y quienes puntuaron entre 7 - 10 se sienten
satisfechos con el servicio.
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SATISFACCION CON LA
GESTION EN LAS
DIMENSIONES SERVQUAL

Para medir la satisfaccion del usuario se utilizd el modelo SERVQUAL, el
cual identifica las cinco relativas a los criterios de evaluacion que utilizan
los usuarios para valorar la calidad en un servicio. Estos criterios son:

* Elementos Tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion.

¢ Confiabilidad
Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.
e Capacidad de respuesta

Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un
servicio rapido.

e Profesionalidad

Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un
servicio rapido.

* Empatia

Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus usuarios.
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RESULTADOS DE
SATISFACCION 89%
DIMENSION

ELEMENTOS TANGIBLES

;Como valora usted...

Aspectos Fisicos de la Institucion

100%5
’ 90% 90% e 92%
90% 85% 85%
80%
700
60%
500
40%%
30%
e — e 7% 7%
10% 30 l 4% 39 - 1% 5% 30 9%
0% | [ | | . — . —— - | -
Comodidad Elementos Estado fisico del  Identficacién de Apariencia fisica Modernizacion de
Materiales area las Ventanillas de los empleados las instalaciones y

los equipos

B Insatisfecho  m Ni satisfecho ni insatisfecho  m Satisfecho

Base 100% de la muestra
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Promedio

RESULTADOS DE deseneio
SATISFACCION 85%
DIMENSION

FIABILIDAD

;Como valora usted...

Fiabilidad
100% Q2%
90%

79%
805
70%
60%
5086
402
30%%
20% 15%
0% — [
La confianza en la atencidn brindada Cumplimiento de los plazos

M [nsatisfecho M Ni satisfecho ni insatisfecho B Satisfecho

Base 100% de la muestra
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RESULTADOS DE
SATISFACCION i
DIMENSION 2%
CAPACIDAD DE

RESPUESTA

¢;Como valora usted...

Capacidad de respuesta

100% 92%

90% 86%

79%

80%
1086

70%

60%
508
40%

30%
18%

11%

6% 6%
- L] l
— I

Tiempo dedicado Tiempo de espera Tiempo de respuesta de Disposicion de la institucion
tramite

200 15%

10% 4%
0% |

10%

M Insatisfecho M Ni satisfecho ni insatisfecho B Satisfecho

Base 100% de la muestra
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RESULTADOS DE
SATISFACCION
DIMENSION
SEGURIDAD

;Como valora usted...

94%

Seguridad
100% 95% 95%% 93%
20%
8%
70%
60%
5%
4006
30%
200
10% 2 3% 1% 4% 5% 5%
0% — — — . —
Trato del personal Profesionalidad del personal que le La confianza que le transmite el
atendid personal

B Insatisfecho M Ni satisfecho ni insatisfecho W Satisfecho

Base 100% de la muestra
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Promedio

RESULTADOS DE et
SATISFACCION

DIMENSION
EMPATIA

;Coémo valora usted...

Empatia

o 25 91% 92% 91% 92%
908 B6%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20% 12%

10% g% 2% 2% °% 2% 2% l %

0% —smem D - B e I — - —

Informacion sobre Horario laboral  Disponibilidad de Localizacion Punto  Claridad de la Atencion
tramite la cita Solidario informacion personalisada

brindada

B Insatisfecho M Ni satisfecho ni insatisfecho W Satisfecho

Base 100% de la muestra
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RESULTADOS DE
SATISFACCION DIMENSION
RESUMEN

RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

Resumen Dimensiones

100% 0% 94% 91%

90% 85% 879

8006

700

60%

5086

40846

3096

2086

1086

0%

Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles respuesta

Tomando en cuenta que el nivel de satisfaccion esperado por dimension es
de un 90% aqui claramente se puede ver reflejado que no se alcanzo el
estandar en todas las dimensiones. Siendo fiabilidad, capacidad de
respuesta y elementos tangible las tres dimensiones que no alcanzaron la
meta pautada.

Indice de Satisfaccion General

88%

Base 100% de la muestra
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COMPARACION DE LA
SATISFACCION GENERAL DEL
SERVICIO ESPERADO VS EL
SERVICIO RECIBIDO

96%

De los usuarios consideran que el servicio fue
mucho mejor o mejor de lo que esperaban.

Expectativas del servicio
47% 49%

1% 1% 0% 2%

O EI’E' — —

lgual (No leer) Mejor Mucho Mejor Mucho Peor No contesta Peor
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PERFIL DEL ENCUESTADO

¢En qué rango de edad se encuentra actualmente?

Edad
100%

a0Rs

80% Sexo

17%

18%
15% 14% 14% 14%
I 9%
| . ]
0% .

25a31 32a38 39a 45 46a 52 53a59% DelBa24 Masde 60

Nivel academico alcanzado

100%
9086
808
e
[0
508 47%
4% 35%
3%

2096 14%

L]
0% —

Educacion Basica Educacion Media  Educacion Superior Ninguno

¢En cual situacion se encuentra actualmente?

A0%
35%

35% 33%

20% 26%
25%

2086

15%

10%

4%
%
1% . 0%
0% | —

Jubilado o Ama de casa Desempleado  Estudiante MNosabe oNo  Trabaja
pensionado contesta

Base 100% de la muestra



PAGINA 19

Promedio

R E S U LTA D 0 S D E de satisfaccion

de la dimension

SATISFACCION 86%
SERVICIOS EN LINEA

;Como se siente con relacion a...

Q,
Ll 91% 93% 91% 91%
90%
80%
70% 66%
60%
50%
40%
30%
20% 16% 394
6 o D% 5% ] 5% 6% o 6%
10% 3% 1% 2% > 1% I 4% 0% 3% 0%
o omml_”  _ml_” | Iy mmE"
Facilidad de acceso  Facilidad para Tiempode entrega  Claridad dela La confianza del
a la plataforma completar su del servicio informacion dervicio
solicitud suministrada suministrado
B Insatisfecho  ® Ni satisfecho niinsatisfecho  ® Satisfecho  ENo responde

Segun los resultados obtenidos podemos visualizar que
existe una gran aceptacion por parte de los usuarios en la
facilidad de acceso a la plataforma vy la facilidad para
completar una solicitud. Sin embargo, se puede notar un
gran descontento en el tiempo de respuesta del servicio
solicitado, este solo satisfaciendo la necesidad del 66% de
los usuarios.

Base 100% de la muestra



COMPARACION DE LA
SATISFACCION GENERAL DEL
SERVICIO ESPERADO VS EL
SERVICIO RECIBIDO

De los usuarios consideran que el servicio fue mucho mejor
o mejor de lo que esperaban.
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CONTACTO CON EL
SOPORTE EN LINEA

¢Utilizo el soporte en linea?

= No = 5i

Satisfaccion con el soporte

recibido

100% Sd%
a0

80%

70%

60%

508

40%

30%%

20%

10% 2% 3%

0% — |

Insatisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho Satisfecho

Dada la data reflejada en estos graficos, podemos ver que el soporte en
linea ofrecido es utilizado por un promedio de 47% de los usuarios, de los
cuales el 94% se encuentran satisfechos con el soporte recibido.

Base 100% de la muestra
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indice de Satisfaccion de
Usuarios: Servicios
Presenciales y Servicios
Virtuales

8%

indice de satisfaccién de los
servicios presenciales
(a ciudadanos)

indice de satisfaccién de los
servicios de Punto Solidario.

b%

Indice de satisfaccion de los
servicios en linea

(a ciudadanos)
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Expectativa Servicios
Presenciales, Servicios
Virtuales y Servicios a

usuarios institucionales

Promedio de satisfacciéon de
los servicios presenciales
(a ciudadanos)

De los encuestados indican
que el servicio recibido le ha

/ parecido mucho mejor o
mejor de lo que esperaba

9%

Promedio de satisfaccion de
los servicios en linea

(a ciudadanos)






