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INTRODUCCION

La calidad en el servicio al cliente es fundamental para las instituciones, en especifico, para aquellas que tienen una vision de
destacarse por su excelencia en el trato a sus usuarios.

La administradora de subsidios sociales constituye una entidad que vela por un esquema de servicios de calidad, la cual ha
sido la motivacion principal para el presente estudio que tiene como proposito general, conocer el nivel de satisfaccion de
los usuarios con los servicios recibidos.
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FICHATECNICA

U Poblacion: Promedio mensual de solicitudes de servicios presenciales para el afio 2023 es de 122,028 por los beneficiarios de los distintos

programas de Subsidios Sociales y comercios activos en la Red de Abastecimiento Social (RAS)
0 AMBITO:Delegaciones provinciales.

L MUESTRA: Con un nivel de confianza de 95% y 3% de error, la muestra calculada fue de 1,433, distribuidos de
la siguiente manera:

* |,103 servicio de solicitud de reemplazo de tarjeta.
* 365 servicio de adhesion RAS.

LU METODOA UTILIZAR: Encuesta presencial.
U FECHA DE LEVANTAMIENTO: 15y 26 de abril de 2024.

0 RESPONSABLES: Direccion de Planificacion y Desarrollo.
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METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio es basado 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 ciudadanosy usuarios institucionales, tanto en la modalidad virtual como en la presencial.

Elementos Tangibles

Aparienca de las instalaciones fisicas,
~equipos, personal 'y materiales de
| comunicacidn ‘

La comodidad en el area de espera de los servicios

Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches,

senalizacion) son visualmente llamativos y de utilidad
El estado fisico del area de atencion al usuario de los
servicios

Las oficinas (ventanillas, médulos) estan debidamente
identificadas

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

La modernizacion de las instalaciones y los equipos

Fiabilidad/Seguridad

~ Habilidad para realizar el servicio

de modo cuidadosoy fiable

Capacidad de Respuesta

e La confianza en la atenddn
brindada.*

* La profesionalidad del personal
guele atendié

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

| Atencidn personalizada que
dispensa la organizacién a
| sus clientes

El tiempo de espera antes de ser
atendido

El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendié

El tiempo que tarda la institucion
en darle respuesta a la solicitud
El interés mostrado por la
institucion para dar respuesta al
servicio solicitado

La informacidn proporcionada
sobreel serviciofuede utilidady
suficiente

El horariode atenciénal publico
La facilidad con que consiguid ser
atendido

Las instalaciones dela institucion
son facilmente localizables

La informacidén quele
proporcionaronfueclara

La atencidn personalizadaquele

dieronal acceder a lainstituciéon




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 esla 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
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Servicios encuestados de manera
presencial a ciudadanos

Diversificacion de respuesta

Servicio de adhesion RAS - 365
Total de

respuestas: 1,468



PERFIL DEL ENCUESTADO SERVICIOS
PRESENCIALES

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

26.20%
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9.40%
o ver | -
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[ Ultimo grado de estudio alcanzado ] [ Situacion Laboral
37.89%
35.29% 34.75%
33.13%
14.91%
11.70% 14.15%
I I 3.35% 5.73% 7.87%
. 0
L 1.24% . l
Educacién EducaciOn Educacién Ninguno NS/NR —

Media Basica Superios Estudiante NS/NR Empleado Otro Empleado Desempleado
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DIMENSION: ELEMENTOS
TANGIBLES

92.90% 92.40% 93.90 93.70% 94.10%

5.80%l35]|
— pr—ea

Promedio de
satisfaccionde la
dimension

> 4.8078
0.60% o 400, m—
il . 0 0.55%
0.689 : 0,
U o 93.4%
La comodidad
en el area de Los elementos
espera de los i -
pera materiales El estado fisico . L

servicios, en la (pantalla, letreros, del area de Las oficinas La apariencia fisica
institucion folletos, etc) son - (ventanillas, de los empleados

. atencion al X .

visualmente . modulos) (uniforme,

. usuario de los , ) . .,
llamativos . estan identificacion,
servicios . .. .
. debidamente higiene) estd acorde
y de utilidad. . ) .
identificadas al servicio que
ofrecen.
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DIMENSION: FIABILIDAD y
SEGURIDAD LA 03.50%

Promedio de
satisfaccionde la
4.29% st dimensién
K o
il
0 (o)

Ay

brindada * LaProfesionalidad del
personal que le atendio

0%

* Laconfianza enlaatencion

B NS/NR ® |nsatisfecho [ Poco Satisfecho ®m Satisfecho

Base: 100% Total muestra



DIMENSION: CAPACIDAD DE
RESPUESTA

91.80% 92.60%

l l 8l3 40%

6.74%  577% % 46"
0.61%  027%  2.57%
A A

0.81% 1.40% 1.49%

A 4 .
El tiempo de El tiempo que le El tiempo que
espera antes de  ha dedicado el tardala
ser atendido personal que le institucion en

atendié darlerespuesta a
la solicitud
B NS/NR B [nsatisfecho Poco Satisfecho [ Sati%[efho

Base: 100% Total muestra

Promedio de
satisfaccionde la
dimension

89.3%




Calculo realizado en base a las respuestas

DIMENSION: EMPATIA

92.84% 93.60% 91.20%

84.90%

Promedio de
satisfaccionde la
dimension

Ay 90.6%
0.95% 0.27
1.15% 1 g3 3 3q.M. 4 20908
A A A —
!‘a . El horario Las i",StaI?Cio,r,‘es El trato quele ha
informacién de de la institucion dado el personal
proporcionad atenciéon son faciimente
asobre el al publico localizables
servicio fue
de utilidad y
suficiente
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PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESENCIALES (A CIUDADANOS)

Promedio de
satisfaccion

B Elementos Tangibles M Fiabilidad y seguridad ™ Capacidad de Respuesta M Empatia




¢El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?
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SERVICIO ESPERADO

51.80%

32.20%
8.10%

B Mucho Mejor

m Mejor

W Igual

4.90%

Expectativa del Servicio

W Peor

B Mucho Peor NS/NR

Base: 100% Total muestra

84%

N

El 84% del servicio recibido es
mejor o mucho mejor de lo que
esperaba
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PLAN DE ACCION ADESS 2024

Modalidad de prestacion del servicio Dimension Oportunidad de mejora Accion de mejora Fecha inicio Fecha fin Area responsable
Revisar y eficientizar el tiempo
. acordado para la prestacién del Direccién de Planificacion y
- . . - Cumplimiento en los plazos en . , o e . . . g
Servicios presenciales (a ciudadanos) Fiabilidad la gestion servicio, a través de la simplificacion de jun-24 septiempre 2024 | Desarrollo, Direccion de
g los tramites y contratacion de mas Calidad
personal en el area de servicios
. . Aumentar el nUmero de cursos y . .,
- . . . La profesionalidad del . . . Direccion de Recursos
Servicios presenciales (a ciudadanos) Seguridad talleres impartidos al personal para la oct-24 dic-24 Humanos

personal que le atendio

gestion de los servicios

16/5/2024
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