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Atencidn presencial: tipo de atencion que se brinda a la persona usuaria de los servicios

institucionales que implica la interaccién “cara a cara” de la persona usuaria y la que atiende.

Atencion virtual: tipo de servicio que se brinda intermediado por herramientas tecnolégicas, lo

gue implica la interaccién a distancia entre la persona usuaria y la que atiende.



Brecha: en la metodologia SERVQUAL se entiende como la diferencia entre la expectativa y la
percepcion de la persona usuaria de un determinado servicio, en un aspecto de interés particular.

Dimension: cada una de las partes seleccionadas por la apersona investigadora para abordar el
objeto de estudio, en un contexto particular.

Escala de Likert: opciones de respuesta de tipo ordinal, con un numero determinado de
categorias de respuesta, para la eleccién por parte de la persona entrevistada.

Expectativa: en la metodologia SERVQUAL se interpreta como lo que la persona usuaria espera
de un aspecto particular del servicio, al que le atribuye un nivel o grado de importancia.

Expectativa maxima: valor numérico maximo posible para lo esperado por la persona usuaria
de un aspecto particular del servicio.

Expectativa observada: valor numérico que representa el grado de importancia que la persona
usuaria atribuye a un aspecto particular del servicio.

Indicador: valor numeérico que resume un aspecto particular del objeto de estudio.
indice: valor numérico que combina diversos aspectos vinculados al objeto de estudio

Lista de espera: médulo del sistema SABEN que permite identificar conjuntos de personas
usuarias que esperan la concrecion de uno o mas servicios o beneficios solicitados a la institucion.

Margen de error: desviacion promedio del valor estimado respecto a un pardmetro de interés;
propio de muestreos de tipo aleatorio.

Muestra ajustada: tamafio de muestra con cuyos elementos se intentara establecer contacto, a
efectos de lograr la muestra minima requerida para el estudio.

Muestra aleatoria: seleccion de los elementos de la muestra mediante un mecanismo que no
admite la influencia de quien realiza el proceso, como ejemplos se mencionan las tablas de
nameros al azar, programas de generacion de numeros aleatorios (existentes en Excel y
aplicaciones por internet); entre otras. A cada elemento se asocia una probabilidad (conocida) de
seleccion.

Muestra requerida: tamafio de muestra que corresponde con criterios estadisticos definidos en
cuanto al nivel de confiabilidad, el margen de error, la variabilidad de las caracteristicas de interés
y otros.

Muestreo de juicio o intencional: forma de seleccidn que busca incluir en la muestra elementos
representativos de un perfil de interés. Debe basarse en el criterio de personas conocedoras
(juicio de experto) de la tematica que se investiga.

Nivel de confianza: grado de certeza o probabilidad con el que se realiza la estimacion del
parametro, a través de un estadistico muestral.

Percepcion: en la metodologia SERVQUAL se interpreta como lo que la persona usuaria percibe
y valora de un aspecto particular, una vez recibido el servicio.



Poblacion: totalidad de elementos que son de interés para el estudio o investigacion, en tiempo
y espacio determinados.

Promedio ponderado: medida cuantitativa que indica el valor medio de los datos, en el que se
atribuyen pesos relativos diferenciados a los valores considerados

Promedio simple: medida cuantitativa que indica el valor medio de los datos, dando un mismo
peso a cada uno de estos.

SERVQUAL: metodologia que mide la satisfaccion a nivel general y especifico de la persona
usuaria en cuanto a la calidad del servicio recibido, mediante el contraste de las expectativas y
las percepciones; en las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.

Variable o item: caracteristica cualitativa o cuantitativa propia de la unidad de estudio, que
conforman la poblacion de interés.



| Introduccioén

Con la aparicion del nuevo coronavirus denominado SARS-COV-2, el cual es el causante de la
enfermedad COVID-19; el mundo cambi6 radicalmente su rumbo, transformando la cotidianeidad
de las personas y con ello, el quehacer de las empresas y organizaciones publicas o privadas.

Mediante el Decreto Ejecutivo N°42227-MP-S, el Gobierno de la Republica declar6 estado de
emergencia nacional en todo el territorio debido a la situacién de emergencia sanitaria provocada
por el COVID-19. En ese contexto, el Instituto Mixto de Ayuda Social (IMAS) continu6 brindado
sus servicios, tanto a la poblacién usuaria externa como el servicio interno brindado por las
unidades administrativas que intervienen en la prestacion de servicios y el otorgamiento de
beneficios, para que estos no se vieran interrumpidos, en perjuicio de la poblacion mas vulnerable
del pais.

Dado que la prestacion de los servicios de forma convencional se tuvo que adaptar a las
condiciones de la emergencia nacional, en el oficio IMAS-GG-2635-2020, se instruyé a
Planificacion Institucional y Sistemas de Informacion Social, presentar “una propuesta de
evaluacion [...] que permita medir la satisfaccion en torno los servicios institucionales a nivel
interno, es decir, de aquellas unidades que prestan servicios a otras unidades administrativas de
la institucion, asi como de los servicios externos, que refiere a los servicios que presta la
institucion a personas, familias u organizaciones”, enfocado en el Programa de Proteccion y
Promocién Social (PPPS).

En el oficio IMAS-GG-0084-2021 del 14 de enero de 2021, se aprueba la propuesta metodolégica
para el abordaje de la evaluacion por medio de la aplicacion de la metodologia SERVQUAL,
adaptada al IMAS. Esta mide la satisfaccion del servicio en cuanto a su calidad, mediante el
contraste de las expectativas y las percepciones de las personas consultadas en las dimensiones
de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Este documento corresponde al informe final que da cumplimiento a la instrucciéon emitida en
mencién y comprende las diferentes fases de la ejecucion de la evaluacion, segun el disefio de
estudio aprobado, mismo que respondié al problema de estudio enfocado a dilucidar ¢ cual es el
nivel de satisfaccion del usuario interno y externo del IMAS en relacion con los servicios prestados
por la institucion durante el periodo de pandemia, en el marco de la ejecucién del Programa de
Proteccion y Promocién Social?

Se presenta un resumen ejecutivo con los principales hallazgos encontrados en el estudio, en un
tercer apartado la descripcion del encuadre del estudio en el que se vuelven a retomar el objetivo
general y especificos establecidos en el disefio metodolégico, tamafio de las poblaciones y
muestras de las poblaciones en estudio, las variables seguin dimensién y poblacion, las técnicas
para la recoleccion de la informacién y un detalle descriptivo de los métodos utilizados para el
procesamiento y andlisis de la informacion recolectada y las férmulas para calcular los
indicadores e indices generales de satisfaccion e indices generales de la calidad del servicio.

En el cuarto apartado se presenta el andlisis de los hallazgos encontrados a partir de los
instrumentos estadisticos y de entrevistas semiestructuradas aplicados a las poblaciones de
interés, a saber; poblacion beneficiaria, poblacion no beneficiarias y personas funcionarias;
informacion recolectada por medio de la aplicacion de cuestionarios y, un cuarto grupo
denominado como personas clave de la institucion a las que se les efectué entrevistas
semiestructuradas. Por ultimo, se cierra el informe con los apartados de conclusiones y
recomendaciones.



Il Resumen Ejecutivo

El presente informe es acerca de la “Evaluacién de la satisfaccion del servicio recibido, por parte
de las personas funcionarias y de la poblacién usuaria externa; en el contexto del Programa de
Proteccion y Promocioén Social del IMAS, durante el periodo de pandemia, marzo-diciembre
2020”, contiene un analisis de la prestacion del servicio por parte de las distintas instancias
asociadas al programa mencionado, durante el periodo indicado.

Con base en la metodologia SERVQUAL, para la valoracion de la satisfaccion del cliente con los
servicios recibidos de parte de una entidad prestataria, se desarrolla el proceso investigativo con
fundamento en las cinco dimensiones que establece dicha metodologia, y en las expectativas y
las percepciones de las personas usuarias respecto a un conjunto de variables que se vinculan a
cada una de las dimensiones, lo que permite llegar a indicadores simples y agregados, para una
adecuada interpretacion de los resultados obtenidos.

El indice General Satisfaccion, que para el caso de las personas beneficiarias atendidas
virtualmente muestra un nivel medio de satisfaccion del 73,8%, con respecto a la expectativa
maxima. Ese nivel se incrementa al 92,2% si se valora con respecto de la expectativa observada.
Por su parte, la razén que se obtiene de la comparacion del indice General de la Calidad del
Servicio (23,8%), segun los dos criterios considerados (expectativa maxima y expectativa
observada), indica que el nivel de insatisfaccion que expresan las personas entrevistadas es casi
una cuarta parte de la que resulta si comparamos con un nivel 6ptimo o de maxima expectativa.

Las personas beneficiarias atendidas presencialmente, el indice General de Satisfaccion
indica un nivel medio del 71,9% en relacion con las expectativas maximas. En relaciéon con la
expectativa observada dicho valor asciende al 94,2%. En relacion con la razén del indice General
de la calidad del Servicio, se obtiene que el nivel de insatisfaccion que expresan las personas
entrevistadas representa un 15,8% del que resulta si comparamos con un nivel éptimo o de
maxima expectativa.

Por su parte las personas no beneficiarias se encuentran satisfechas con el servicio virtual
segln el indice General de Satisfaccion respecto de la expectativa maxima (79%), y también
respecto de la expectativa observada (76,48%). Por otra parte, la razén del indice General de la
Calidad es del 45,73% lo que representa el nivel de insatisfaccion del servicio de esta poblacion
en el tipo de servicio virtual. Igual comportamiento presenta cuando el servicio es presencial,
ya que se encuentran satisfechas segun el indice General de Satisfaccion respecto de la
expectativa maxima (76,51%) y respecto de la expectativa observada (74,4%). Similar
comportamiento la razén del IGCS con resultados similares, 45,73% para la atencion virtual y
46,85% para la presencial. Ambas representan el nivel de insatisfaccion con el servicio desde la
perspectiva de las personas usuarias no beneficiarias.

Las personas funcionarias se encuentran satisfechas con el servicio segun el indice General
de Satisfaccion respecto de la expectativa maxima (69,8%) y muy satisfechas (92,0%) respecto
de la expectativa observada. La razon del indice General de la Calidad del Servicio se encuentra
un nivel del 18,54% indicando el grado de insatisfaccion con el servicio.

En cuanto al nivel de insatisfaccion del servicio, las personas no beneficiarias son las que
muestran niveles mayores con ambas modalidades de servicio (virtual 45,7%, presencial 46,5%).
Personas beneficiarias y funcionarias presentan niveles de insatisfaccién similares, siendo la
atencion presencial en la poblacién beneficiaria la que menos insatisfaccion manifiesta (15,8%).



En el detalle particular de la poblacion beneficiaria, tanto para la atencién Virtual como para la
Presencial, se observan diferencias no significativas en las expectativas de las personas
entrevistadas en cada una de las dimensiones, las cuales son algo mas notables en cuanto a las
percepciones.

En cuanto a las brechas (diferencias entre percepcion y expectativa), se observa que las cinco
dimensiones muestran un distanciamiento moderado de lo que se considera un nivel 6ptimo en
la calidad del servicio. Dicho 6ptimo se alcanzaria en el punto en que la percepcidn se iguala con
la expectativa, y por consiguiente la brecha asume el valor de cero. Las dimensiones que
muestran un mayor nivel de insatisfaccién con la calidad percibida son Empatia y Capacidad de
respuesta.

Respecto de las personas no beneficiarias, la dimensién que méas baja dio en el andlisis de
brecha fue la empatia con -1,38 pero aun asi el resultado es un 76,45% en una escala de 100
dando una categoria de satisfecho, lo cual es bastante buenas. A pesar de ello el indice general
de satisfaccion dio un 3.06% en una escala de 1 a 5. Lo que se logra interpretar como una buena
nota cuando la atencion es presencial.

A lo que respecta a la atencion virtual de las personas no beneficiarias las dimensiones de
expectativas dieron mas altas con respecto a las presenciales. Todas las dimensiones dieron
bastante alto tangibilidad (3,87), fiabilidad (4), capacidad de respuesta (3,89), seguridad (3,99) y
empatia (4,01). Igualmente, las percepciones muestran promedios inferiores a las expectativas.

Pero la percepcion mas baja fue la empatia con un -1,60. Las personas no beneficiarias no
sintieron que la institucién se preocupd por flexibilizar horarios para la atencién, por responder a
las nuevas necesidades surgidas por la emergencia nacional ni por comunicar por medio de las
personas funcionarias la existencia de otros beneficios. Pero igualmente la nota en una escala
de 100% dio un 76,80% y quedo como “satisfecho”.

De lo anterior se deduce que las personas no beneficiarias tanto en la atencién virtual como en
la presencial quedaron satisfechas. Ademas, en los dos tipos de atencién la dimension mas baja
fue la de empatia.

Las percepciones en las cinco dimensiones analizadas en el grupo de personas usuarias
internas o personas funcionarias, muestran promedios inferiores a las expectativas. Igual
comportamiento tienen las brechas, ya que todas dieron resultados negativos, es decir,
percepciones menores a las expectativas, lo que indica que las personas funcionarias esperan
del servicio mas de lo que reciben.

La dimensién de “tangibilidad” es la que muestra la mayor diferencia respecto del resto de
dimensiones, determinados por los items de la adaptacién de los sistemas informaticos para las
personas usuarias con situaciones de discapacidad, los sistemas informaticos comprensibles y
de facil acceso y la disponibilidad de la informacién en los sistemas informaticos. Le sigue
“capacidad de respuesta” que, a su vez, se encuentra determinado por la disponibilidad de la
persona funcionaria, la comunicacion de la inobservancia de requisitos, la comunicaciéon del
tiempo de finalizacién del requerimiento y la oportunidad de la comunicacion de los cambios
implementados.

Es seguido por la dimension de “fiabilidad” se encuentra influenciado por los items la claridad y
oportunidad de la normativa emitida y el interés en buscar solucion a la peticion y el cumplimiento
del servicio en tiempo y forma.



Todos los promedios de la percepcion son menores a las expectativas, mas el resultado no es
alarmante ya que, si éstos se ubican en una escala de 100%, el promedio se encuentra en un
70% dando un nivel de “satisfecho” con el servicio.

Los items o variables que explican los resultados tanto de los promedios de las expectativas y
las percepciones y los resultados negativos en las dimensiones de tangibilidad, capacidad de
respuesta y fiabilidad son los relacionados con que no se percibe que los sistemas informaticos
estén adaptados a personas usuarias con situaciones de discapacidad, que los sistemas
informaticos sean comprensibles y de facil acceso, que haya disponibilidad de la informacién en
los sistemas informéticos, la no disponibilidad de la persona funcionaria, la comunicacion de la
inobservancia de requisitos, la comunicacion del tiempo de finalizacion del requerimiento, la
oportunidad de la comunicacién de los cambios implementados, la claridad y oportunidad de la
normativa emitida, el interés en buscar solucion a la peticién, y el cumplimiento del servicio en
tiempo y forma; aspectos en los que habria que implementar acciones para alcanzar los niveles
de expectativa maxima.

De las dimensiones de seguridad se rescata un aspecto sensible como es “trasmitir confianza” y
“sentirse en confianza” ya que éstas se relacionan con la calidez del servicio; mientras que en
empatia son “la flexibilidad de horarios” y la “comprension de las necesidades”, que también
pueden ser susceptibles de mejora, los cuales, de mejorarse, podrian llevar a la institucion a
alcanzar niveles de satisfaccion con el servicio aun mayor, y por qué no, alcanzar la meta de
cumplir con una expectativa maxima.

Por otro lado, las personas clave manifestaron respecto de “garantizar que los sistemas vayan
a funcionar, que se tomen todas las medidas que se tengan que tomar para que los sistemas
informaticos no fallen y garantizar que el personal tenga acceso al equipo mévil y que el tramite
sea expedito”, donde la virtualizacion y la flexibilizacién fueron fundamentales para continuar con
la prestacion de servicios.

Desde la éptica del grupo de personas clave, manifestaron la necesidad de hacer un balance
entre los “procesos de intervenciéon humana y los procesos que podemos automatizar con
inteligencia artificial u otras tendencias tecnolégicas”, desde una perspectiva “de qué se puede
hacer y como podemos maximizar aun los servicios e implementando mejoras con estas
tendencias”, dado que, por ejemplo, en procesos de Atencion Integral no debe dejarse de lado
totalmente la presencialidad.

De igual manera a lo detectado por las personas funcionarias, las personas entrevistadas
indicaron que se debe “Mejorar y fortalecer las lineas de comunicacion, no escatimar en equipo
y tecnologia, fortalecer la empatia y seguir flexibilizando la normativa hasta donde se pueda”. En
esta direccion, se deben incluir la estandarizacion de ciertos pasos, tomando en cuenta la
perspectiva de cada uno de los actores vinculados: “No debemos de ser una isla o un resultado
en cada una de nosotras, pueden tomar decisiones a nivel local, pero hay procesos que tienen
que ser como mas generales, mas estandarizados”.
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Por altimo, el término “flexibilidad”, acufiado por las personas entrevistadas, refirid a dejar de lado
la rigidez y estar anuentes a responder ante las eventualidades que se presentaran sefialo por
expresiones como: “Yo creo que, de las ensefianzas, una de las principales: la normativa, no esta
escrita en piedra y se puede y es modificable y en tiempo récord. No tenemos que esperar que
pasen meses o incluso afios para modificar algo”.

En el apartado de recomendaciones se indicé que, en todas las dimensiones del servicio
consideradas en las poblaciones de interés y las dos modalidades de atencién es posible
implementar acciones particulares tendientes a generar mejoras en la atencion de las personas
usuarias internas y externas; y por consiguiente alcanzar mayores niveles de satisfaccion.

Sin embargo, se considera pertinente enfocarse en recomendaciones que podrian influir
positivamente en las personas beneficiarias, no beneficiarias y funcionarias en su conjunto. En
esa direccion, se recomienda la valoracion de la importancia de incorporarse a un programa de
acreditacion de procesos o de un sistema de procesos, mediante la implementacion de la 1ISO
9001, con el propésito de que las autoridades y las personas funcionarias y trabajadoras se
concentren en la gestion de la calidad de los servicios y, en un futuro proximo, vincularse con el
sistema de gestidon del conocimiento institucional.

Para coadyuvar en los procesos de acreditacion, se recomienda que personas funcionarias de
Planificacion Institucional se acrediten como “auditores de aseguramiento de la calidad” lo
cual incrementaria la perspectiva de analisis, una mayor vision de la gestiéon de riesgo y fortalece
las competencias para detectar las oportunidades de mejora de alto impacto.

Se recomienda a la Gerencia General que instruya a las instancias prestadoras de servicios para,
desde la expertice y la haturaleza de cada una de ellas, disefie e implemente un plan de mejora
que incluya las variables identificadas segun dimensién y poblaciones estudiadas, plan de mejora
gue puede darse con un horizonte de aplicacién de dos afos.

Establecer los resultados obtenidos en el indice general de satisfaccién como el afio base y volver
a aplicar esta evaluacién con la misma metodologia SERVQUAL, una vez implementado el plan
de mejora propuesto para darle seguimiento a su evolucién.
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Il Aspectos metodolégicos: encuadre de la investigacion
.1 Problema de evaluacion

En el marco de la emergencia nacional por el COVID-19, las autoridades del IMAS consideran
pertinente profundizar acerca del efecto de las diferentes medidas tomadas en procura de la
continuidad y calidad de las acciones que se ejecutan para el adecuado cumplimiento del PPPS;
segun las expectativas y percepcion de las personas usuarias, tanto en el nivel interno como en
el nivel externo de la institucion.

Lo anterior, conlleva a plantearnos sobre ¢ cual es el nivel de satisfaccion del usuario interno y
externo del IMAS en relacion con los servicios prestados por la institucion durante el periodo de
pandemia, en el marco de la ejecucién del Programa de Proteccién y Promocién Social? Para
responder esta pregunta, se plantearon los siguientes objetivos:

ll1.2 Objetivos
I1.2.1 Objetivo general

Valorar la satisfaccion del usuario interno y externo del IMAS en relacién con los servicios
prestados por la institucion durante el periodo de pandemia, en el marco de la ejecucion del
Programa de Proteccién y Promocion Social, a partir de la percepcion de la calidad del
servicio.

[11.2.2 Objetivos especificos

1. Valorar las expectativas y la percepcion de las personas funcionarias del nivel central y
regional que laboran en unidades administrativas que prestan servicios a otras unidades
vinculadas con la gestién y ejecucion del PPPS, en relacion con la satisfaccion, desde la
perspectiva de la calidad de los servicios recibidos.

2. Valorar las expectativas y la percepcion de la poblacién usuaria externa, beneficiaria y no
beneficiaria, en cuanto a la calidad del servicio recibido de parte del IMAS.

3. Comparar el nivel de cumplimiento de las expectativas y la percepcion de la satisfaccion
del servicio recibido; segun el criterio de las diferentes poblaciones de interés, desde la
perspectiva de la calidad de los servicios.

1.3 Poblaciones y disefio de las muestras segun grupos de interés

Para los efectos de la evaluacion se identifican cuatro grupos de interés, los cuales
serén abordados mediante la técnica de la encuesta, en algunos casos se aplicara la
seleccidn probabilistica y en otros la seleccién por juicio de experto.
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I11.3.1 Personas usuarias beneficiarias

Se entiende como persona usuaria beneficiaria, aguella persona miembro de un ndcleo familiar
gue durante el periodo de estudio (marzo a diciembre de 2020) se le otorgbé uno o mas beneficios
de la oferta programatica, independientemente de los eventos o meses otorgados®.

Para la definicibn de un marco de muestra adecuado, se generd informacién del Reporte
personalizable del SABEN, y luego de las depuraciones correspondientes se obtuvo un listado
de un total de 121972 familias, sin duplicidades, con al menos un teléfono para contacto.

Los criterios utilizados para la definicion de una muestra representativa de dicha poblacién son:

a. Nivel de confianza del 95%.
b. Margen de error del 5%
c. Variabilidad maxima en caracteristicas de naturaleza cualitativa.

El calculo previo sefiala un valor de n = 385 (muestra requerida).

No obstante, considerando que la informacién sera recopilada por via telefénica y las limitaciones
gue la misma presenta, se optd por una muestra ajustada de 770 elementos (nimero de ndcleos
familiares distintos).

La seleccién de la muestra se hizo de forma aleatoria, con base en la herramienta que para este
fin dispone el Excel, a partir de la estratificacion proporcional por ARDS.

111.3.2 Personas usuarias no beneficiarias

El grupo de personas usuarias no beneficiarias se define como aquel que durante el periodo de
estudio solicitd algun tipo de beneficio, pero por diferentes motivos el mismo no se les otorgo.

La obtencion de un marco de muestra apropiado para esta poblacion no resulté sencilla. Se partio
de la lista de espera que proporciona el SABEN, pero la misma es una lista de personas, no
necesariamente vinculadas a un expediente (muchas no cuentan con la FIS). Otro aspecto
importante es que las personas se mantienen en dicha lista cuando no recibieron el beneficio
especifico, por el cual fueron incluidos.

En adicion a las depuraciones habituales, se aplicé el cruce con la base de datos de personas
beneficiarias del periodo de interés, lo que permitié una mejora sustantiva.

Finalmente se obtuvo una lista de 4 874 personas distintas, mayores de edad, con al menos un
teléfono para ubicacion.

! Por haber sido parte de una evaluacion previa, no se incluye en la presente el componente “Bono
Proteger”, que forma parte del beneficio de Emergencias.
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Para la determinacion del tamafio de muestra se opt6 por los mismos criterios utilizados con la
poblacién beneficiaria, agregando la consideracion de un tamafio de poblacién relativamente
pequefio; con lo que se obtiene una muestra requerida de 357 elementos.

También, se tomaron en cuenta los aspectos observados en la construccion del marco muestral
y algunas pruebas piloto realizadas en el proceso, que permitieron establecer la permanencia de
deficiencias en el marco finalmente obtenido. Segun los elementos mencionados la muestra
ajustada resulté en 794 elementos.

I11.3.3 Personas usuarias internas o personas funcionarias

La poblacién total de personas funcionarias y trabajadoras de la institucion es 1313 seg(n reporte
de Desarrollo Humano. Dadas las condiciones de teletrabajo que han imperado durante el afio,
la recoleccion de la informacion de las personas funcionarios se tuvo que adaptar a las
condiciones sanitarias imperantes. Por tal motivo, lo éptimo fue aplicar el cuestionario de forma
masiva a todo el personal para que fuera auto aplicado.

Es claro que el procedimiento utilizado no cumple con el criterio de aleatoriedad en la seleccion.
No obstante, para cumplir con una cantidad minima de respuestas que se debian obtener se
calcul6 una muestra con margen de error del 5% y un nivel de confianza del 90%, lo que dio una
cantidad de 221 elementos.

I1.3.4 Instancias y personas clave para las entrevistas semiestructuradas

Considerando los objetivos de la evaluacion, la cual se enfoca en el Programa de Proteccion y
Promocién Social, y al estar su ejecucion en vinculacién estrecha con la Subgerencia de
Desarrollo Social (conformada por un nivel central de seis Areas Técnicas y un nivel Regional
integrado por 10 Areas Regionales de Desarrollo Social -ARDS-), se decidi6 incluir una muestra
de estas instancias.

Asimismo, se consideré importante incluir una serie de instancias que tuvieron un papel
protagonico desde el nivel central de la institucion, en la conduccion y ejecucion de acciones
estratégicas para garantizar la continuidad del servicio; asi como la adaptacion de los procesos
de forma tal que también se pudiese mantener un nivel aceptable en la prestacion de servicios y
el otorgamiento de beneficios. En la lista a considerar se incluyen instancias como la Presidencia
Ejecutiva, la Gerencia General, Subgerencia de Soporte Administrativo, Subgerencia de Gestion
de Recursos, Secretaria Técnica de la Red Nacional de Cuido, Desarrollo Humano, Tecnologias
de Informacién, Asesoria Legal, y otras.

Finalmente, la muestra seleccionada estuvo conformada por un total de 20 instancias, la cual fue
distribuida de forma aleatoria entre los cuatro integrantes del equipo técnico a cargo de la
presente evaluacion. Se logré una muestra efectiva de 15 entrevistas aplicadas, realizadas en
su mayoria por medio de la herramienta Teams.
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1.4 Enfogue metodoldgico

I11.4.1 La metodologia SERVQUAL

La literatura da cuenta de diversos modelos para evaluar la calidad del servicio, entre ellos el
modelo de las Deficiencias, el modelo EFQM, modelo KANO, el modelo Deming, el modelo de
Malcolm Baldrig; por nombrar algunos de ellos. En esta propuesta se adopta el modelo
SERVQUAL (Service Quality) para medir la calidad del servicio; pues se considera apropiado y
de manejo comprensible, mediante la valoracion de la satisfaccion del servicio con base en las
expectativas y percepciones de las poblaciones objetivo, con el uso de las cinco dimensiones
descritas en dicha metodologia y consideradas por el equipo investigador aplicables en el
contexto del presente trabajo. Estas dimensiones son: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia. Las mismas comprenden aspectos que se mencionan a
continuacion:

e Tangibilidad: Son las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion.

e Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

e Capacidad de Respuesta: se refiere a la disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios
y proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad: hace referencia a los conocimientos y atencién mostrados por los empleados
y sus habilidades para propiciar credibilidad y confianza.

¢ Empatia: hace referencia a la atencién personalizada que dispensa la organizacion a sus
clientes.

La evaluacién de la satisfaccion del servicio de los usuarios internos y externos requirié la
medicién de las expectativas y la percepcion del servicio, por lo que a continuacion se presenta
una sistematizacion de las variables incluidas en los cuestionarios:

Tabla 1. Variables segun dimension y modalidad de atencién
-usuarios externos beneficiarios-

Dimensién Tangibilidad

Modalidad de atencion presencial Modalidad de atencion virtual

Condiciones fisicas: Condiciones virtuales:

1.Apariencia de los equipos 1. Canales de atencion virtuales y de facil acceso
2. Las instalaciones fisicas cumplen con las 2. Canales virtuales adaptados para las personas
normas para las personas en situacion de con alguna situacién de discapacidad
discapacidad 3. Canales virtuales permiten una facil recepcion
3. Presentacion personal de los documentos solicitados

4. Comunicados fisicos claros y atractivos 4. Informacion completa acerca de los beneficios y

servicios de la pagina WEB
Dimensién Fiabilidad

Modalidad de atencion presencial Modalidad de atencion virtual

Condiciones de cuidado y fiable Condiciones de cuidado y fiable:

5. Cumplimiento con el servicio en tiempo y forma | 5.Cumplimiento con el servicio en tiempo y forma

6. Atencién con interés en buscar solucién o alivio | 6.Atencién con interés en buscar solucién o alivio
a la situacién presentada a la situaciéon presentada

7. Servicio sin errores desde el primer contacto 7.Servicio sin errores desde el primer contacto

15



8. Registros de informacion son fiel reflejo su
realidad de la persona usuaria.

8.Registros de informacion son fiel reflejo su
realidad de la persona usuaria.

Dimensién Capaci

dad de respuesta

Modalidad de atencion presencial

Modalidad de atencion virtual

Condiciones de disposicidon y voluntad

9. Comunicacion de los cambios
10.Comunicacion del tiempo de finalizacién del
servicio.

11. Disponibilidad de las personas que atienden

Condiciones de disposicion y voluntad
9.Comunicacién de los cambios
10.Comunicacion del tiempo de finalizacién del
servicio.

11. Disponibilidad de las personas que atienden

Dimensién d

e Seguridad

Modalidad de atencion presencial

Modalidad de atencién virtual

Condiciones de confianza y certeza
12.Transmision de confianza
13.Transmisién de seguridad
14.Suficiencia de los montos otorgados
15.Amabilidad del trato

16.Suficiencia de conocimientos

Condiciones de confianzay certeza
12.Transmision de confianza

13.Sentir de seguridad

14.Suficiencia de los montos otorgados
15.Amabilidad del trato

16.Suficiencia de conocimientos

Dimensiéon

Empatia

Modalidad de atencién presencial

Modalidad de atencion virtual

Condiciones de empatia

17.Horarios flexibles

18.Satisfaccion de nuevas necesidades
19.Comunicacion de la oferta programatica

Condiciones de empatia

17.Horarios flexibles

18.Satisfaccion de nuevas necesidades
19.Comunicacion de la oferta programatica

Fuente: Elaboracién propia. 2021

Las variables planteadas a las personas usuarias beneficiarias sirvieron de base para el disefio
del cuestionario a las personas usuarias no beneficiarias. Solo se presentan algunos cambios en
las dimensiones de fiabilidad y seguridad. En la siguiente tabla se presenta el conjunto de items

gue se aplicaron a la poblacion usuaria externa

no beneficiaria.

Tabla 2. Variables segun dimensién y modalidad de atencion
-usuarios externos no beneficiarios-

Dimensién Tangibilidad

Modalidad de atencion presencial

Modalidad de atencién virtual

Condiciones fisicas:

1.Apariencia de los equipos

2. Las instalaciones fisicas cumplen con las
normas para las personas en situacion de
discapacidad

3. Presentacion personal

4. Comunicados fisicos claros y atractivos

Condiciones virtuales:

1. Canales de atencion virtuales y de facil acceso

2. Canales de atencion virtuales adaptados para las
personas con alguna situacion de discapacidad
auditiva o visual

3. Canales de atencion virtuales permiten una facil
recepcién de los documentos solicitados

4. Informacion completa acerca de los beneficios y
servicios de la pagina WEB

Dimension Fiabilidad

Modalidad de atencién presencial

Modalidad de atencion virtual

Condiciones de cuidado y fiabilidad
5.Cumplimiento con el servicio en tiempo y forma
6.Atencién con interés en buscar solucion o alivio
a la situaciéon presentada

Condiciones de cuidado y fiabilidad
5.Cumplimiento con el servicio en tiempo y forma
6.Atencién con interés en buscar solucién o alivio a
la situacién presentada
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7.Servicio sin errores desde el primer contacto

7.Servicio sin errores desde el primer contacto

Dimensién Capacidad de respuesta

Modalidad de atencion presencial

Modalidad de atencion virtual

Condiciones de rapidez y eficacia
8.Comunicacioén de los cambios
9.Comunicacioén del tiempo de finalizacion del
servicio.

10. Disponibilidad de las personas que atienden

Condiciones de rapidez y eficacia
8.Comunicacién de los cambios
9.Comunicacién del tiempo de finalizacion del
servicio.

10. Disponibilidad de las personas que atienden

Dimension Seguridad

Modalidad de atencién presencial

Modalidad de atencién virtual

Condiciones de confianza y certeza
11.Transmisién de confianza

12. Sentir de seguridad
13.Amabilidad del trato

14.Suficiencia de conocimientos

Condiciones de confianza y certeza
11.Transmisién de confianza

12. Sentir de seguridad
13.Amabilidad del trato

14.Suficiencia de conocimientos

Dimensi

6n Empatia

Modalidad de atencién presencial

Modalidad de atencién virtual

Condiciones de empatia

15.Horarios flexibles

16.Satisfaccion de nuevas necesidades
17.Comunicacién de la oferta programatica

Condiciones de empatia

15.Horarios flexibles

16.Satisfaccion de nuevas necesidades
17.Comunicacién de la oferta programatica

Fuente: Elaboracion propia. 2021.

De igual manera, se presenta el conjunto de
personas usuarias internas.

items que se aplicaron a la consulta de las

Tabla 3. Variables segln dimension usuarios internos

Dimension Tangibilidad

Condiciones de los sistemas informaticos:

e Sistema informatico automatizado comprensible y de facil acceso

e Diversidad de medios de contacto

e Sistemas informaticos adaptados para las personas funcionarias con alguna situacién de

discapacidad

e Sistemas informéticos con facilidades para la recepcién de los documentos solicitados
¢ Disponibilidad de informacion de los sistemas informaticos
e Disponibilidad de informacién y amigabilidad de la Intranet institucional

Dimension Fiabilidad

Condiciones de cuidado y certeza:

Interés en buscar solucion a peticion o requerimiento
Cumplimiento con el servicio en tiempo y forma
Servicio sin errores desde el primer contacto
Claridad y oportunidad de la normativa emitida

Dimensién Capacidad de respuesta

Condiciones rapidez y eficacia:

Comunican oportunamente los cambios implementados
Prontitud de la respuesta

Comunicacion del tiempo de finalizacién del requerimiento
Comunicacion de la inobservancia de requisitos
Disponibilidad de la persona funcionaria
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Dimensién Seguridad
Condiciones confianzay conocimientos
e Transmisién de confianza
e Sentir de seguridad
e Suficiencia de conocimientos

Dimension Empatia

Condiciones de empatia
e Flexibilidad de horarios
e Satisfaccion de nuevas necesidades
e Comprension de las necesidades
Fuente: Elaboracion propia. 2021.

I1.5 Métodos de recolecciéon de los datos e instrumentos utilizados

En el marco de la técnica de encuesta, lo que atafie al proceso de recopilacion de los datos se
llevé a cabo mediante la aplicacién de la entrevista en sus diferentes variaciones: personal,
telefénica y cuestionario autoadministrado.

Todos los instrumentos se formularon con base en las dimensiones determinadas por la
metodologia SERVQUAL, con las adaptaciones propias al problema de estudio, en el contexto
institucional del IMAS. Los cuestionarios estructurados se trabajaron con escalas de tipo Likert,
con puntuaciones de uno a cinco.

Todos los instrumentos fueron validados mediante la aplicacion de entrevistas piloto, previo a su
aplicacion definitiva.

De seguido se describen en forma breve los instrumentos construidos, todos se incluyen en
anexos del presente documento:

o Dos cuestionarios dirigidos a las personas usuarias externas beneficiarias (uno orientado
a la atencion presencial y otro para la atencién virtual), elaborados con la herramienta
FORMS. Ver anexos 1 y 2 con los cuestionarios aplicados en la tencién virtual y la
presencial.

¢ Dos cuestionarios que se aplicaron a las personas usuarias externas no beneficiarias,
uno con énfasis en la atencion presencial y el otro para la atencion virtual, elaborados
con la herramienta FORMS. Ver anexos 3y 4 con los cuestionarios aplicados segun tipo
de atencion.

e Un cuestionario dirigido a las personas funcionarias, mediante comunicado por correo
institucional, elaborado con la herramienta FORMS, y disponible en el Office 365 para ser
completado de forma autoadministrada. Ver anexo 5 con el cuestionario aplicado a esta
poblacion.

e Dos cuestionarios de tipo semiestructurado dirigidos a una muestra de personas jerarcas
y los mandos medios de la institucién, considerados como informantes claves para los
propésitos de la evaluacién. En cada caso la informacién se obtuvo mediante entrevista
conducida por un integrante del equipo investigador, por medio del Teams o de forma
personal. Ver anexos 6 y 7 con la estructuracion de las preguntas aplicadas a esta
poblacion.
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1.6 Métodos para el procesamiento y analisis de la informacién recolectada
I11.6.1 El analisis de la informacién cuantitativa

[11.6.1.1 Andlisis descriptivo

Las diferentes bases de datos fueron codificadas considerando tanto los valores validos como los
invalidos (no respuesta). Posteriormente se obtuvieron distribuciones de frecuencias de cada
uno de los items y dimensiones, en los diferentes grupos considerados, y cuando corresponde
segun la modalidad de atencion. Las misma permiten observar detalles importantes como
concentraciones de respuestas, valores extremos, y otras.

Con base en los requerimientos de la metodologia SERVQUAL, se obtuvieron los promedios
simples de cada item, posteriormente los promedios simples de cada dimension, tanto a nivel de
las expectativas como de las percepciones. Esto permite identificar los items que inciden en
mayor medida en cada una de las dimensiones.

111.6.1.2 Analisis de Brechas

SERVQUAL define la brecha como la diferencia entre la percepcién y la expectativa. Dicha
diferencia se interpreta de la siguiente manera:

e Valor positivo: Percepcion > expectativa: la persona usuaria percibié un mejor servicio
del que esperaba.

e Valor neutro (cero): Percepcion = expectativa: la persona usuaria percibe del servicio lo
que espera de él.

¢ Valor negativo: Percepcion < expectativa: Recibié menos de lo que esperaba del servicio.

Los resultados de las brechas orientan el foco de atencion para identificar las variables que
puedan ser susceptibles de mejora. Asimismo, son insumo importante para los siguientes pasos
del andlisis.

111.6.1.3 Calculo y analisis de indices compuestos

Para la obtencion de los indices se opt6 por el manejo ponderado de las mismas, y como criterio
de ponderacion se tomé la importancia relativa que tiene cada dimension en cada una de las

escalas construidas. La importancia se basoé en el nimero de items incluidos en cada dimensién,
segun los grupos de interés.

En la siguiente tabla se muestran las ponderaciones a utilizar en el andlisis de los datos:
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Tabla 4. Ponderadores segun dimensién

(base 100)

Personas Personas Personas no

Dimension funcionarias | beneficiarias beneficiarias
Tangibilidad 29 21 23
Fiabilidad 19 21 18
Cap. respuesta 24 16 18
Seguridad 14 26 23
Empatia 14 16 18
Total 100 100 100

Fuente: Elaboracién propia. 2021.
Indice General de Satisfaccion

Con el proposito de obtener mediciones resumidas de la satisfaccion de las personas usuarias
beneficiarias, se realizan algunos procesos adicionales con base en los datos obtenidos.

Para el presente indice se trabaja con los datos de las percepciones, variable que se considera
una aproximacion adecuada a la satisfaccion de las personas. Se parte de los promedios
obtenidos en cada una de las dimensiones y poblaciones de interés, los cuales se ponderaron
segun la importancia relativa indicada en la tabla 4 de este apartado. En este sentido la férmula
de calculo es:

IGS =2z Xi * Wi
Donde:
IGS: indice General de Satisfaccion
Xi: Promedio simple de cada dimension
Wi importancia relativa de cada dimensién

En el caso que nos ocupa, segun la escala utilizada, el IGS podra asumir valores entre 1y 5. No
obstante, para una adecuada interpretacién de este, se requiere de un proceso adicional que
permitird pasar a una escala porcentual, proceso que consiste en vincular cada uno de los puntos
de la escala utilizada a un intervalo de valores en escala cuantitativa (porcentual, a efectos de
facilitar la interpretacion).

En la tabla siguiente se muestra los intervalos de la satisfaccion de la calidad del servicio.
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Tabla 5. Intervalos de Satisfaccion con la Calidad del Servicio

-en porcentaje-

Nivel Categorias Porcentaje
escala Percepcion Satisfaccion Satisfaccion Calidad
Likert del Servicio

1 Nada de acuerdo Nada satisfecho 20-39

2 Poco de acuerdo Poco satisfecho 40-59

3 De acuerdo Satisfecho 60-79

4 Muy de acuerdo Muy satisfecho 80-94

5 Totalmente de acuerdo Totalmente satisfecho 95-100

Fuente: Elaboracion propia. 2021.

Finalmente, se establecen dos criterios para interpretar el resultado del IGS:

e Sise compara con respecto a un nivel maximo de expectativa; en el presente caso se
obtendria cuando se asigna un valor de 5 a cada una de las dimensiones.
e Sise compara con respecto al nivel observado de expectativa (en la muestra analizada);
se obtendria cuando se asigna el valor medio observado en cada una de las 5
dimensiones.

Los conceptos y criterios antes descritos seran de mas facil comprension en la seccién de

resultados.

b. indice General de la Calidad del Servicio

En forma similar a como se calcula el IGS, se puede obtener el indice General de la Calidad del
Servicio. (IGCS). Este es un indice que resulta de la ponderacion de las brechas promedio de
cada una de las dimensiones. Segun ha sido utilizado en estudios basados en dicha metodologia,
puede interpretarse como una aproximacion a la calidad de los servicios, segun la percepcién de
las personas usuarias de los mismos. La formula para este indice es la siguiente:

IGCS = I B *Wi
Donde:
IGCS: Indice General de Calidad del Servicio
f3;: Brecha promedio simple de cada dimensién

Wi Importancia relativa de cada dimension

El IGCS puede calcularse segun los dos criterios antes mencionados, esto es:

e Con respecto a un nivel maximo de expectativa; segun se ha mencionado antes.
e Con respecto al nivel observado de expectativa (en la muestra analizada).

Finalmente, se estable la aplicacion del indicador estadistico conocido como Razon, segun la
siguiente expresion:

R = [|GCS (Respecto expectativa observada) / IGCS (Respecto expectativa méxima)] * 100
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Dicha razon permite comparar el nivel de insatisfaccién que expresan las personas entrevistadas
respecto al criterio 6ptimo o de maxima expectativa. Es una aproximacion del esfuerzo adicional
requerido para lograr la satisfaccion del vacio observado en las expectativas de las personas
entrevistadas. Los conceptos y criterios antes descritos fueron los aplicados para los analisis
desarrollados en la seccién de resultados.

111.6.2 El analisis de la informacioén cualitativa

Este proceso se basO en el desarrollo de entrevistas semiestructuradas. Siguiendo la guia
explicita del método analisis SERVQUAL se disefié un instrumento de captura de informacién
cualitativa (diferenciado en dos versiones: jerarcas y mandos medios).

Las personas informantes claves fueron seleccionadas mediante juicio de experto y como
segundo criterio (cuando aplico) la via aleatoria. Las entrevistas se desarrollaron en su mayoria
de manera virtual, en horarios acordados priorizando la conveniencia de la persona informante
calificada, mediante la plataforma Teams. Las entrevistas tuvieron una duracion de entre una
hora y una hora con treinta minutos.

Se procedié con una revision individualizada y general de los audios obtenidos como producto de
las entrevistas, en ellos se recopila la experiencia narrada por las personas informantes clave.
En su mayoria, las entrevistas fueron transcritas en estricto apego a lo manifestado por las
personas informantes; en pocos casos se procedidé con la extraccién de las ideas centrales y
secundarias.

La técnica consiste basicamente en la sistematizacion de la informacion a partir de las variables
generales de la investigacion: elementos tangibles; fiabilidad; capacidad de respuesta; seguridad
y empatia. Se agreg6, ademas, dos tépicos relacionados al aprendizaje: Obstaculos, nudos y/o
retos y Medidas a tomar ante futuras emergencias.
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IV Resultados de la evaluacion
IV.1 Consulta a personas usuarias externas beneficiarias

Para la poblacion beneficiaria se trabaja con una muestra aleatoria cuyo nimero efectivo resulto
en 334 personas, cada una correspondiente a una familia distinta.

Previo al levantamiento de la informacién se determind la importancia de establecer dos
cuestionarios, en los que se reflejara la diferenciacion de la modalidad de atencion predominante
(virtual o presencial), en cada uno de los casos seleccionados en la muestra. De ahi que una de
las preguntas iniciales de la entrevista permitié clasificar a cada informante segun dicho criterio.
La recoleccion de la informacion se efectué mediante llamada telefonica durante el 26 de abril al
13 de mayo del afio en curso.

De las 334 personas entrevistadas, 188 corresponden a la modalidad virtual y las146 restantes a
la modalidad presencial; valores que representan el 56,3% y el 43,7%, respectivamente. Primero
se presenta la informacion referente a la parte virtual.

IV.1.1 Atencion virtual
a. Expectativas y percepciones

Con base en una escala de 5 puntos y en la clasificacion de las 5 dimensiones que establece la
metodologia utilizada, se observan diferencias no significativas en las expectativas de las
personas entrevistadas en cada una de las dimensiones, las cuales son algo mas notables en
cuanto a las percepciones. El siguiente cuadro muestra el detalle de los promedios obtenidos en
cada dimension:

Cuadro 1. Personas beneficiarias: Expectativas y Percepciones promedio
segun dimensidn -marzo/diciembre 2020-

Dimension Expectativas Percepciones
Tangibilidad 3,91 3,65
Fiabilidad 4,03 3,78
Capacidad de Respuesta 3,94 3,59
Seguridad 4,09 3,91
Empatia 3,98 3,35

Fuente: Elaboracién propia. 2021.
Otro resultado que se desprende de estos datos es que en las 5 dimensiones se tienen

percepciones inferiores a las expectativas que manifestaron las personas entrevistadas. El
siguiente grafico permite una visualizacion rapida de los datos y aspectos antes sefialados.
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Grafico 1. Personas beneficiarias: Expectativas y Percepciones segun dimensién
-marzo/diciembre 2020-
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Fuente: Elaboracion propia con base en el cuadro 1. 2021

De las 5 dimensiones consideradas, la de Empatia es la que presenta una mayor diferencia entre
la percepcion y la expectativa. Mas adelante se ahondara en los detalles.

b. indice General de Satisfaccion

Con el propdsito de obtener mediciones de la satisfaccidn de las personas usuarias beneficiarias,
se realizan algunos procesos adicionales con los datos obtenidos.

Para el presente indice se trabaja con los datos de las percepciones, variable que se considera
una aproximacion adecuada a la satisfaccion de las personas. Se parte de los promedios
obtenidos en cada una de las dimensiones, los cuales se ponderaran segun la importancia relativa
de cada dimension en la escala construida para la indagaciéon en la muestra de personas
beneficiarias.

IGS = X1*0,21+ X»*0,21+ X3*0,16+ X4*0,26+ X5*0,16

Sustituyendo en la formula anterior por los valores promedio de las percepciones de cada una de
las dimensiones (cuadro 1, columna 2) se obtiene el resultado IGS = 3,6876. Este valor es alto,
tratAndose de que la escala utilizada asume valores entre 1y 5.

No obstante, para una adecuada interpretacion de este se requiere de un proceso adicional que
permitira pasar a una escala porcentual, segun se detalld6 en la seccion de aspectos
metodoldgicos.

En el siguiente cuadro se presentan los resultados obtenidos:

24



Cuadro 2. Personas beneficiarias: indice General de Satisfaccion
segun criterios de comparacién -marzo/diciembre 2020-

IGS Célculo Nivel de Categoria
satisfaccion (%)
Respecto a expectativa (3,6876)/5 *100 73,8 Satisfecho
maxima
Respecto a expectativa (3,6876)/(4,0005) 92,2 Muy satisfecho
observada *100

Fuente: Elaboracion propia. 2021.

Los resultados anteriores nos indican que las personas beneficiarias muestran un nivel de
satisfaccion aceptable en relacibn con una expectativa maxima o ideal en las diferentes
dimensiones.

Pero dicho indice de satisfaccién alcanza un alto nivel, si la comparacién se hace con las
expectativas que las personas dijeron tener al presentarse ante la institucién en busca de atencion
a diferentes situaciones que les afectaban.

c. Andlisis de brechas en las dimensiones y variables que las conforman

Como se desprende del andlisis de los indices, en las personas beneficiarias existen niveles de
satisfaccion en las categorias de “satisfecho” y “muy satisfecho”, segun se analice respecto de la
expectativa maxima y la observada. Igualmente, se observa que no existen niveles de
satisfaccion en el rango de “altamente satisfecho” que seria la categoria maxima a la que debe
aspirar la institucion. La identificacion de las causas que originan no alcanzar la satisfaccion alta
se analiza por medio de los resultados de las brechas, mismo que se presenta a continuacion.

En concordancia con lo anterior, se realiza un andlisis mas detallado de las diferencias
observadas no solo a nivel de las 5 dimensiones, sino entre las variables o items que conforman
cada una de las mismas. De forma similar a como se trabajé el IGS, el analisis de brechas se
abordara desde dos puntos de vista: en relacion con la expectativa maxima y en relaciéon con la
expectativa observada.

Cuadro 3. Personas beneficiarias: Brechas observadas, segun criterios de comparacion
-marzo-diciembre 2020-

Dimension Expectativas Percepciones Brechas (1) Brechas (2)
Tangibilidad 3,9121 3,6518 -1,3482 -0,2604
Fiabilidad 4,0305 3,7845 -1,2155 -0,2460
Capacidad de 3,9433 3,56877 -1,4123 -0,3556
Respuesta

Seguridad 4,0930 3,9058 -1,0942 -0,1872
Empatia 3,9839 3,3526 -1,6474 -0,6313

(1) Brechas respecto a expectativa maxima.
(2) Brechas respecto a expectativa observada.
Fuente: Elaboracion propia. 2021.
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En el siguiente grafico se observa el comportamiento de las brechas segun las diferentes
dimensiones de la metodologia SERVQUAL; asi como las diferencias segun el tipo de expectativa
gue se toma como referente para la comparacion.

Gréfico 2. Personas beneficiarias: brechas observadas segun criterios de comparacion
-marzo / diciembre 2020-

' Brechas observadas segulin dos criterios de comparacion ‘
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Fuente: Elaboracion propia con base en el cuadro 3. 2021.

c.1 Andlisis respecto a la expectativa maxima

Del grafico 2 se observa que las 5 dimensiones muestran un distanciamiento moderado de lo que
se considera un nivel 6ptimo en la calidad del servicio. Dicho optimo se alcanzaria en el punto en
gue la percepcidn se iguala con la expectativa, y por consiguiente la brecha asume el valor de
cero. Las dimensiones que muestran un mayor nivel de insatisfaccion con la calidad percibida
son Empatia y Capacidad de respuesta.

En empatia se observa que de las tres variables que la conforman, la que contribuye en mayor
medida a esa insatisfaccion es “comunicacion respecto a la existencia de otros beneficios de la
oferta programatica”; en la que se observa una deficiencia notable segun opinién por parte de las
personas entrevistadas (desvio de -2,15). Le sigue la variable “esfuerzo institucional por
responder a las nuevas necesidades surgidas de la emergencia por el COVID-19”, en la que se
obtiene un desvio de -1,36.

En capacidad de respuesta se observa que de las tres variables que la conforman, dos
contribuyen de forma similar en esa insatisfaccion; éstas son: “comunicacion clara sobre el tiempo
para la finalizacion del tramite” (desvio de -1,45) y “comunicacion de los cambios ocurridos en la
forma de prestar el servicio durante el periodo de emergencia”, en la que se obtiene un desvio de
-1,43.
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c.2 Andlisis respecto a la expectativa observada

Como se desprende del grafico 2, al comparar con la expectativa que manifestaron los
entrevistados, todas las brechas se mantienen en valores negativos en las diferentes
dimensiones; solo que, con menores desvios, por tratarse ahora de niveles de expectativa
inferiores al valor maximo u 6ptimo.

Lo anterior representa un llamado de atencién en el sentido de que todas las dimensiones
representan reto en el sentido de que sefialan posibilidades concretas de mejora en la prestacion
de los servicios; las cuales se pueden llevar al nivel de especificidad de las variables o items
incluidos en la escala que permitié indagar las opiniones de los entrevistados.

Similar a la comparacion respecto a las expectativas méaximas, son las dimensiones de empatia
y capacidad de respuesta las que muestra mayores niveles de insatisfaccion, segun el siguiente
detalle.

En lo referente a empatia, se observa que de las tres variables que la conforman, la que
contribuye en mayor medida a esa insatisfaccion es “comunicacién respecto a la existencia de
otros beneficios de la oferta programatica”; en la que se observa una deficiencia segun opinion
por parte de las personas entrevistadas (desvio de -1,18). Le sigue la variable “esfuerzo
institucional por responder a las nuevas necesidades surgidas de la emergencia por el COVID-
19”, en la que se obtiene un desvio de -0,43.

En cuanto a capacidad de respuesta, si bien las variables son las mismas, es interesante
mencionar el cambio en la importancia que se atribuye a cada una de éstas, puesto que al
comparar con las expectativas observadas se tiene: “comunicacién de los cambios ocurridos en
la forma de prestar el servicio durante el periodo de emergencia”, en la que se obtiene un desvio
de -0,47; y “comunicacion clara sobre el tiempo para la finalizacién del tramite” (desvio de -0,36).

d. indice General de Calidad del Servicio

En forma similar a como se calcul6 el IGS, se puede obtener el IGCS. EIIGCS es un indice que
resulta de la ponderacion de las brechas promedio de cada una de las dimensiones. Segun ha
sido utilizado en estudios basados en dicha metodologia, puede interpretarse como una
aproximacioén a la calidad de los servicios, segun la percepcion de las personas usuarias de los
mismos.

A continuacioén, se presentan los resultados obtenidos para el IGCS conforme con los dos
enfoques que se han venido trabajando.
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Cuadro 4. Personas beneficiarias: indice General de Calidad del Servicio
segun criterio de comparacion
-marzo / diciembre 2020-

IGCS Valor del RAZON (%)
indice
Respecto a expectativa -1,3124 (B) R = A/B*100
maxima
Respecto a expectativa -0,3129 (A) R =23,8%
observada

Fuente: Elaboracién propia. 2021.

La razén es un indicador estadistico relativo. En este caso indica que el nivel de insatisfaccion
gue expresan las personas entrevistadas es casi una cuarta parte de la que resulta si
comparamos con un nivel éptimo o de maxima expectativa. Se puede agregar que dicha razén
es una aproximacion del esfuerzo adicional requerido para lograr la satisfaccion del vacio
observado en las expectativas de las personas entrevistadas.

IV.1.2 Atencion presencial
a. Expectativas y percepciones

Con base en una escala de 5 puntos y en la clasificacién de las 5 dimensiones que establece la
metodologia Servqual se observan diferencias no significativas en las expectativas de las
personas entrevistadas en cada una de las dimensiones, las cuales son algo mas notables en
cuanto a las percepciones. El siguiente cuadro muestra el detalle de los promedios obtenidos en
cada dimension:

Cuadro 5. Personas beneficiarias: Promedio de Expectativas y Percepciones
-marzo diciembre 2020-

Dimension Expectativas Percepciones
Tangibilidad 3,59 3,60
Fiabilidad 3,87 3,69
Capacidad de Respuesta 3,78 3,45
Seguridad 3,97 3,79
Empatia 3,85 3,28

Fuente: Elaboracion propia. 2021.

Otro resultado que se desprende de estos datos es que en 4 de las 5 dimensiones se tienen
percepciones inferiores a las expectativas que manifestaron las personas entrevistadas. Solo
Tangibilidad muestra casi una igualdad entre ambos valores. El siguiente grafico permite una
visualizacion rapida de los datos y aspectos antes sefialados.
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Grafico 3. Personas beneficiarias: Promedio de Expectativas y Percepciones
segun dimensién -marzo diciembre 2020-
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Fuente: Elaboracién propia con base en el cuadro 5.

De las 5 dimensiones consideradas, la de Empatia es la que presenta una mayor diferencia entre
la percepcion y la expectativa. Mas adelante se ahondara en los detalles.

b. indice General de Satisfaccion

Partiendo de la férmula incluida en la seccién 1.2, y sustituyendo por los valores promedio de
cada una de las dimensiones en lo que respecta a la atencion Presencial (cuadro 5, columna 3),
se obtiene un IGS = 3,5950. Como se hizo con la atencién Virtual, se aplican las transformaciones
necesarias para mayor facilidad en la interpretacion de dicho resultado. En el siguiente cuadro se
presentan los resultados obtenidos:

Cuadro 6. Personas beneficiarias: indice General de Satisfaccion
segun criterio de comparacion
-marzo/diciembre 2020-

IGS Calculo Nivel de Categoria
satisfaccion (%)
Respecto a expectativa maxima (3,5950)/5 *100 71,9 Satisfecho
Respecto a expectativa (3,5950)/(3,8176) 94,2 Muy
observada *100 satisfecho

Fuente: Elaboracion propia. 2021.

Los resultados anteriores nos indican que las personas beneficiarias muestran un nivel de
satisfaccion aceptable en relacion con una expectativa maxima o ideal en las diferentes
dimensiones.

Pero dicho indice de satisfaccién alcanza un alto nivel, si la comparacion se hace con las
expectativas que las personas dijeron tener al presentarse ante la institucion en busca de atencién
a diferentes situaciones que les afectaban. Las diferencias en relaciéon con la atencion virtual
obedecen a que las personas con atencién presencial muestran niveles menores tanto en las
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expectativas que asignan a las diferentes variables que se incluyen en la escala utilizada en el
presente estudio, como en las percepciones que manifestaron.

c. Andlisis de brechas en las dimensiones y variables

En este apartado se realiza un analisis mas detallado de las diferencias observadas no solo a
nivel de las 5 dimensiones, sino entre las variables o items que conforman cada una de las
mismas. De forma similar a como se trabajo el IGS, el andlisis de brechas se abordara desde
dos puntos de vista: en relacion con la expectativa maxima y en relacion con la expectativa
observada.

Cuadro 7. Personas beneficiarias: Brechas observadas
segun criterios de comparacion
-marzo/diciembre 2020-

Dimensién Expectativas Percepciones Brechas (1) Brechas (2)
Tangibilidad 3,5882 3,5996 -1,4004 0,0114
Fiabilidad 3,8716 3,6935 -1,3065 -0,1781
Capacidad de 3,7755 3,4529 -1,5471 -0,3226
Respuesta
Seguridad 3,9655 3,7943 -1,2057 -0,1712
Empatia 3,8493 3,2778 -1,7222 -0,5716

(1) Brechas respecto a expectativa maxima.
(2) Brechas respecto a expectativa observada.
Fuente: Elaboracion propia.

En el siguiente grafico se observa el comportamiento de las brechas segun las diferentes
dimensiones; asi como las diferencias segun el tipo de expectativa que se toma como referente
para la comparacion.

Grafico 4. Personas beneficiarias: Brechas observadas segun criterio de comparaciéon
-marzo/diciembre 2020-
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Fuente: Elaboracion propia con base en el cuadro 7.
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c.1 Andlisis respecto a la expectativa maxima

Del grafico 4 se observa que las 5 dimensiones muestran un distanciamiento moderado de lo que
se considera un nivel éptimo en la calidad del servicio. Dicho optimo se alcanzaria en el punto en
gue la percepcion se iguala con la expectativa, y por consiguiente la brecha asume el valor de
cero. Similar a lo que ocurre con la atencién virtual, con la atencién Presencial las dimensiones
gue muestran un mayor nivel de insatisfaccién con la calidad percibida son Empatia y Capacidad
de respuesta.

Al enfocarnos en la Empatia se observa que de las tres variables que la conforman, la que
contribuye en mayor medida a esa insatisfaccion es “comunicacion respecto a la existencia de
otros beneficios de la oferta programatica”; en la que se observa una deficiencia notable seguin
opinion por parte de las personas entrevistadas (desvio de -2,21). Le sigue la variable “esfuerzo
institucional por responder a las nuevas necesidades surgidas de la emergencia por el COVID-
19”, en la que se obtiene un desvio de -1,48.

Al enfocarnos en la Capacidad de respuesta se observa que de las tres variables que la
conforman, dos contribuyen de forma similar en esa insatisfaccion; éstas son: “comunicacion clara
sobre el tiempo para la finalizacion del tramite” (desvio de -1,64) y “comunicacién de los cambios
ocurridos en la forma de prestar el servicio durante el periodo de emergencia”, en la que se
obtiene un desvio de -1,61.

c.2 Andlisis respecto a la expectativa observada

Como se desprende del grafico 4, al comparar con la expectativa que manifestaron los
entrevistados, 4 de las brechas se mantienen en valores negativos en las diferentes dimensiones;
solo que, con menores desvios, por tratarse ahora de niveles de expectativa inferiores al valor
maximo u éptimo.

Llama la atencién que en la dimension de Tangibilidad la brecha presenta un valor ligeramente
superior a cero; lo que implica que, en ésta, las personas entrevistadas (en promedio) ven sus
expectativas cumplidas en cuanto a la calidad de los servicios recibidos; siendo la variable
“presentacion personal de las personas funcionarias” la que mayormente aporta a dicho
resultado, seguida por “equipos modernos que utiliza el IMAS”.

Lo anterior representa un llamado de atencion en el sentido de que todas las dimensiones
representan reto en el sentido de que sefialan posibilidades concretas de mejora en la prestacion
de los servicios; las cuales se pueden llevar al nivel de especificidad de las variables o items
incluidos en la escala que permitié indagar las opiniones de los entrevistados.

Similar a la comparacion respecto a las expectativas maximas, son las dimensiones de empatia
y Capacidad de respuesta las que muestra mayores niveles de insatisfaccion. Veamos el detalle.

En lo referente Empatia, se observa que de las tres variables que la conforman, la que contribuye
en mayor medida a esa insatisfaccion es “comunicacion respecto a la existencia de otros
beneficios de la oferta programatica”; en la que se observa una deficiencia segun opinién por
parte de las personas entrevistadas (desvio de -1,15). Le sigue la variable “esfuerzo institucional
por responder a las nuevas necesidades surgidas de la emergencia por el COVID-19”, en la que
se obtiene un desvio de -0,42.
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En cuanto a Capacidad de respuesta, si bien las variables son las mismas, hay un cambio leve
en la importancia que se atribuye a cada una de éstas, puesto que al comparar con las
expectativas observadas se tiene: “comunicacion de los cambios ocurridos en la forma de prestar
el servicio durante el periodo de emergencia”, en la que se obtiene un desvio de -0,48; y
“comunicacion clara sobre el tiempo para la finalizacion del tramite” (desvio de -0,44).

d. indice General de Calidad del Servicio

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos para el IGCS conforme con los dos
enfoques que se han venido trabajando.

Cuadro 8. Personas beneficiarias: indice General de Calidad del Servicio
segun criterio de comparacion
-marzo/diciembre 2020-

IGCS Valor del RAZON (%)
indice
Respecto a expectativa maxima -1,4050 (B) R = A/B*100
Respecto a expectativa observada -0,2226 (A) R =15,8%

Fuente: Elaboracion propia. 2021.

La razon obtenida indica que el nivel de insatisfaccién que expresan las personas entrevistadas
representa casi un 16% de la que resulta si comparamos con un nivel 6ptimo o de maxima
expectativa. Se puede agregar que dicha razén es una aproximacién del esfuerzo adicional
requerido para lograr la satisfaccion del vacio observado en las expectativas de las personas
entrevistadas.

En el cuadro siguiente se muestra el resumen de lo indices obtenidos y la categorizacion
respectiva.

Cuadro 9: Personas beneficiarias: Resumen de indices

ATENCION VIRTUAL ATENCION PRESENCIAL
Nombre indice Res:ltad Categoria Nombre indice Res:;ltad Categoria
IGS (expectativa maxima) 73,80% Satisfecho IGS (expectativa maxima) 71,90% Satisfecho
< . .
% Z IGS (expectativa 92,20% Muy IGS (expectativa 94,20% Mu.y
S s observada) Satisfecho observada) Satisfecho
< = . .
g E L(j;:xsir(:]e:)pectatlva 13124 Irggi)(s.ir(T:e:)pectatlva 1,405
w R=2 9 R=1 9
& @ gcs (expectativa 3,8% IGCS (expectativa >8%
-0,3129 -0,2228
observada) observada)

Fuente: Elaboracion propia. 2021.
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IV.2 Consulta personas usuarias no beneficiarias

Para la encuesta dirigida a esta poblacion se obtuvo un total de 267 personas contactadas por
via telefonica del 17al 28 de mayo, de las cuales 134 indicaron que su nucleo familiar recibio
algun beneficio en el periodo de interés; por lo cual no fueron entrevistados, pues no forman parte
de la poblacion de interés. Entonces, la muestra efectiva qued6 conformada por un total de 133
personas entrevistadas, de las cuales 67 indicaron haber sido atendidas de forma presencial y
66 de forma virtual.

IV.2.1 Atencion virtual
a. Expectativas y percepciones

Con base en una escala de 5 puntos y en la clasificacién de las 5 dimensiones. El siguiente
cuadro muestra el detalle de los promedios obtenidos en cada dimension

Cuadro 10. Personas no beneficiarias: Promedio de Expectativas y Percepciones
Marzo-diciembre 2020

Dimension Expectativas | Percepciones
Tangibilidad 3,85 3,19
Fiabilidad 4,00 2,78
Capacidad de Respuesta 3,89 2,65
Seguridad 3,99 2,47
Empatia 4,01 1,56

Fuente: Elaboracion propia. 2021

Grafico 5. Personas no beneficiarias: Expectativas y percepciones observadas
segun dimension
Marzo-diciembre 2020
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RESPUESTA
Expectativas Percepciones

Fuente: Elaboracion propia con base en el cuadro 10.
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Como se desprende del grafico de expectativas vs percepcion, en las dimensiones de la
percepcion muestran promedios inferiores a las expectativas, lo que indica que las personas no
beneficiarias tienen expectativas o creencias mas altas de lo que percibe cuando se recibe el
servicio. Las dimensiones de empatia y capacidad de respuesta son las que muestran mayores
diferencias entre si (1,61 y 1,22 respectivamente).

En el detalle, en la dimensién de empatia el item que realiza las consultas sobre horarios
convenientes y adaptados, que existan nuevas alternativas ante la COVID-19 y que se le informen
de otras alternativas de beneficios, fue la que obtuvo una nota mayor (4,01). Lo que nos indica
es que las personas no beneficiarias tenian muchas expectativas en estos aspectos. Pero a la
hora de la calificacion en la percepcién es la que tiene la nota mas baja (2,4) lo que hace indicar
gue no se cumplieron de buena manera los aspectos mencionados.

En cuanto a la seguridad (3,99), demuestra que las personas usuarias se sienten seguras siendo
atendidas de forma virtual y presencial, ya que esta dimensién en los 2 tipos de atenciones da
similar.

Con respecto a la capacidad de respuesta el promedio fue de 3,89, igualmente es un puntaje
bastante alto de acuerdo con la expectativa, pero ya en la percepcién obtiene es la segunda nota
mas baja (2,67). Es de esperar que resultara asi ya que son usuarios que no se les otorgo alguin
beneficio.

En cuanto a la expectativa de fiabilidad, que integra toda la parte de personal con conocimiento,
gue demuestre interés, y que sean eficaces obtuvo el promedio de (4) donde la pregunta con
menor puntaje fue “El servicio cumplié con el tiempo y conforme con lo solicitado por la persona
usuaria”. Igualmente fue muy alta la expectativa con respecto a percepcion final (2,67). Se puede
interpretar que igualmente al no obtener un beneficio la nota es baja.

Con respecto a la tangibilidad es junto con la de seguridad las dimensiones en las que tanto la
expectativa como la percepcion fueron muy similares, esto demuestra que estos 2 aspectos son
los que mejor resultado obtienen.

Sila entidad desea continuar con este tipo de atencidén debe buscar que las personas funcionarias
por medio de la atencién virtual logren trasmitir confianza, conocimiento, un trato amable y
asegurarse que las personas usuarias tengan un conocimiento claro de su gestién en la
institucion.

b. indice General de satisfaccion

Respecto del IGS con los servicios recibidos, en el siguiente cuadro se muestra el nivel y la
categoria de las personas no beneficiarias.

En cuanto a la satisfaccion del servicio, se establecié el rango de satisfaccion con la calidad del

servicio con el nivel de la escala de Likert del 1 al 5 asi como las categorias o significados de las
expectativas y las percepciones. Dichos rangos de satisfaccion no discriminan en ningun nivel
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de la escala ya que todos tienen el mismo nivel de importancia, por ende, se asigna un peso igual
a todos los niveles.

En el cuadro siguiente se muestra el rango asignado.
Cuadro 11. Personas no beneficiarias: indice General de Satisfaccion

-segun criterios de comparacion-
-marzo-diciembre-2020

Nivel de
IGS Célculo satisfaccion Categoria
(%)
Respecto a expectativa maxima | (3,02) /5 *100 79 Satisfecho
Respecto a expectativa (3,0%) /(3,95) 76,48 Satisfecho
observada 100

Fuente: Elaboracion propia. 2021.

Se observa en la tabla que el indice general de la satisfaccién alcanza un nivel del 79%, cuando
el analisis se hace respecto a la expectativa maxima, segin este criterio las personas no
beneficiarias se encuentran en un nivel de “satisfecho” con el servicio virtual. De igual manera
al realizar el analisis con respecto a la expectativa observada se alcanza un nivel del 76,48%,
colocandose en una categoria de “satisfecho”. A pesar de que da una buena nota, en escala de
5 se ve afectado principalmente por la empatia y la capacidad de respuesta , que incluye la
percepcion si el IMAS comunico los cambios ocurridos en la forma de prestar el servicio durante
el periodo de emergencia nacional por el COVID-19, si las personas funcionarias le comunicaron
claramente sobre el tiempo aproximado de la finalizacion del trdmite y si la persona usuaria
después de realizar el trdmite deseaba saber cdmo iba su tramite, si se tenia la forma de contactar
a la persona que le atendié. En la parte de empatia corresponde la parte de horarios flexibles, si
se le dio otras alternativas de ayuda principalmente.

c. Analisis de brechas en las dimensiones y variables que las componen
En este apartado se realiza un analisis mas detallado de las diferencias observadas a nivel de
las 5 dimensiones y entre las variables o items que conforman cada una de las mismas. De forma

similar a como se trabajo el IGS, el analisis de brechas se abordara desde dos puntos de vista:
en relacion con la expectativa maxima y en relacion con la expectativa observada.
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Cuadro 12. Personas no beneficiarias: Brechas maximas y observadas
-marzo-diciembre 2020-

Dimension Expectativas | Percepciones | Brechas (1) | Brechas ( 2)

Tangibilidad 3,8670 3,3971 -1,6029 -0,4699
Fiabilidad 4,0000 2,8229 -2,1771 -1,1770
Capacidad de 3,8888 26718 -1,2170
respuesta -2.3282
Seguridad 3,9924 3,5574 -1.4427 -0,4350
Empatia 4,0050 2,4039 -2,5961 -1,6011

1: Brechas respecto a la expectativa maxima.
2.Brechas respecto a la expectativa observada.
Fuente: Elaboracién propia. 2021

Gréfico 6. Personas no beneficiarias: Brechas maximas y observadas,
segun criterios de comparacion
-marzo-diciembre 2020-

FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD
RESPUESTA

Fuente: Elaboracion propia con base en el cuadro 12.

El gréfico anterior muestra la brecha que existe entre las expectativas y las percepciones de las
personas usuarias, con esto se establece la diferencia que existe entre lo que persona espera
obtener del servicio y lo que recibe. Al analizar el mismo se observa que la dimensiébn mas
cercana a las expectativas es la de seguridad, después la tangibilidad. Las otras se muestran un
poco mas alejadas. Lo que demuestra el grafico es que las personas no beneficiarias con la
atencion virtual en forma general quedo satisfecha, pero si dejo un area de mejora sobre todo en
la capacidad de respuesta y la empatia.
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d. indice General de Calidad

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos para el IGCS conforme con los dos
enfoques que se han venido trabajando.

Cuadro 13. Personas no beneficiarias: indice General de Calidad del Servicio
segun criterios de comparacion
-marzo-diciembre 2020-

IGCS Valordel | 776N (@)
indice
Respecto a expectativa maxima -1,98 (B) R = A/B*100
R = 46,86%
Respecto expectativa observada -0,93 (A)

Fuente: Elaboracion propia. 2021.

La raz6n obtenida indica que el nivel de insatisfaccién que expresan las personas entrevistadas
representa un 46,86% de la que resulta si comparamos con un nivel 6ptimo o de maxima
expectativa. Se puede agregar que dicha razén es una aproximacion del esfuerzo adicional
requerido para lograr la satisfaccion del vacio observado en las expectativas de las personas
entrevistadas

IV.2.2 Atencién Presencial
a. Expectativas y percepciones

Con base en una escala de 5 puntos y en la clasificacion de las 5 dimensiones. El siguiente
cuadro muestra el detalle de los promedios obtenidos en cada dimensién.

Cuadro 14. Personas no beneficiarias: Promedio de Expectativas y Percepciones
-Marzo /diciembre 2020-

Dimensién Expectativas Percepciones
Tangibilidad 3,72 3,23
Fiabilidad 3,88 2,52
Capacidad de Respuesta 3,79 2,45
Seguridad 3,91 3,29
Empatia 3,84 2,46

Fuente: Elaboracion propia. 2021
Con respecto a los promedios de las dimensiones evaluadas por las personas no beneficiarias y

atendidas en forma presencial, el grafico siguiente muestra el comportamiento de cada
dimensién:
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Gréfico 7. Personas no beneficiarias: Expectativas y percepciones observadas
segun dimension
-marzo-diciembre 2020-

3,29

2,45 2,46

TANGIBILIDAD FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA

RESPUESTA
Expectativas Percepciones

Fuente: Elaboracion propia con base en el cuadro 13.

Como se desprende del grafico de expectativas vs percepcion, en las dimensiones de la
percepcién muestran promedios inferiores a las expectativas, lo que indica que las personas no
beneficiarias tienen expectativas o creencias mas altas de lo que percibe cuando se recibe el
servicio. Las dimensiones de empatia y fiabilidad son las que muestran mayores diferencias entre
si (1,38 y 1,36 respectivamente).

En la dimensién de tangibilidad el item sobre la presentacion de las personas funcionarias, los
accesos a las instalaciones y materiales con los que cuenta la institucion (3,72). Se logra
determinar que las personas no beneficiarias no lo consideran como un item de tanto peso en la
calidad del servicio.

En cuanto a la expectativa de fiabilidad, que integra toda la parte de personal con conocimiento,
gue demuestre interés y que sean eficaces obtuvo el promedio mayor (3,88), Se puede deducir
gue las personas usuarias suelen estar pasando por una situacion dificil de indole econémico que
requieren que las personas que las atiendan demuestren esas habilidades o caracteristicas para
sentirse confiadas, y por el puntaje de la percepcion se denota que es un aspecto para mejorar.

Cabe resaltar que las expectativas relacionadas con Seguridad (3,89), empatia (3,84) y capacidad
de respuesta (3,79) el resultado es muy similar, lo que indica que para las personas usuarias
estos aspectos son muy importantes. Las personas usuarias necesitan sentir empatia de parte
de las personas funcionarias eso les causa seguridad de que sus solicitudes se van a valorar y
que se va a tener una pronta respuesta.
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Las preguntas que se refieren a la parte de la empatia eran: ¢ Al solicitar algin servicio espera
que la institucion ofrezca horarios de atencidon convenientes, adaptados y flexibles para la
facilidad de las personas?, ¢ Al solicitar algun servicio espera que la institucion se esfuerce por
responder a las nuevas necesidades surgidas de la emergencia nacional por el COVID-19?, Al
solicitar algun servicio espera que las personas que atienden comuniguen la existencia de otros
beneficios que las personas podrian solicitar? . Mas del 50% de las personas respondieron que
estos aspectos son muy importantes, por lo tanto, seria bueno trabajar en aspectos de horarios
mas flexibles en el caso de alguna emergencia, estar en constante revision para valorar las
nuevas necesidades que surjan y que las personas funcionarias ofrezcan varias opciones de
beneficios. Esto conllevara a que las personas se sientan que existe la empatia en la institucion
para cumplir con las necesidades de los

a. Indice General de Satisfaccion

En cuanto a la satisfaccion del servicio, se establecié el rango de satisfaccion con la calidad del
servicio de conformidad con el nivel de la escala de Likert del 1 al 5 asi como las categorias o
significados de las expectativas y las percepciones. Dichos rangos de satisfaccion no discriminan
en ningun nivel de la escala ya que todos tienen el mismo nivel de importancia, por ende, se
asigna un peso igual a todos los niveles.

Con base en los rangos anteriores, se determina el nivel promedio de satisfaccion con la calidad
el servicio recibido, segun la percepcién de las personas usuarias internas. En la siguiente tabla
se muestran los resultados obtenidos:

Cuadro 15. Personas no beneficiarias: indice General de Satisfaccion
segun criterios de comparacion
-marzo-diciembre-2020

Nivel de
IGS Célculo satisfaccion | Categoria
(%)
Respecto a expectativa (3,83) /5 *100 76,51 _
maxima Satisfecho
ReSpegtbosgrsgngta“Va (2,84) / (3,83) *100 74,14 Satisfecho

Fuente: Elaboracion propia. 2021.

Se observa en la tabla que el indice general de la satisfaccién alcanza un nivel del 76,51%,
cuando el andlisis se hace respecto a la expectativa maxima, segun este criterio las personas no
beneficiarias se encuentran en un nivel de “satisfecho” con el servicio presencial. De igual
manera al realizar el andlisis con respecto a la expectativa observada se alcanza un nivel del
74,14%, colocandose en una categoria de “satisfecho”. A pesar de que da una buena nota, en
escala de 5 se ve afectado principalmente por la capacidad de respuesta y la empatia, que incluye
la percepcion si el IMAS comunicé los cambios ocurridos en la forma de prestar el servicio durante
el periodo de emergencia nacional por el COVID-19, si las personas funcionarias le comunicaron
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claramente sobre el tiempo aproximado de la finalizacion del tramite y si la persona usuaria
después de realizar el tramite deseaba saber como iba su tramite, si se tenia la forma de contactar
a la persona que le atendié. En la parte de empatia corresponde la parte de horarios flexibles, si
se le dio otras alternativas de ayuda principalmente.

Se considera que, si bien no fue un resultado tan alto, quedo en un rango bastante bueno por
ser usuarios que quedaron en una lista de esperay no se les otorgo un beneficio durante el 2020.
Pero si es importante que las personas funcionarias informen a los usuarios en los tiempos de
respuesta establecidos en qué estado esta su tramite o cual fue la resolucion final, asi las
personas se sienten que a pesar de no obtener un beneficio se les atendié de la mejor forma
hasta el final.

b. Analisis de brechas

Para identificar los aspectos que pueden mejorarse se realiza un analisis de las brechas, por
medio del calculo de la diferencia entre la expectativa -qué se espera del servicio- versus como
lo percibié cuando lo recibié. En el siguiente cuadro y grafico se muestra la tendencia.

Cuadro 16. Personas no beneficiarias: Brechas maximas y observadas
-marzo-diciembre 2020-

Brechas | Brechas

Dimension Expectativas Percepciones (1) (2)
Tangibilidad 3,7164 3,2317 -17684 -0,4848
Fiabilidad 3,8806 25173 24827 | -1,3632
Capacidad de respuesta 3,7910 2,4490 -2,5510 -1,3420
Seguridad 3,9067 3,2910 -1,7090 | -0,6157
Empatia 3,8407 2,4552 -2,5448 | -1,3856

1: Brechas respecto a la expectativa maxima.
2.Brechas respecto a la expectativa observada.
Fuente: Elaboracion propia. 2021

De igual manera, en el gréafico siguiente se muestra la tendencia de las brechas indicadas.
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Grafico 8. Personas no beneficiarias: Brechas observadas
segun criterios de comparacion
-marzo-diciembre 2020-

@ Brechas 1 Brechas2

Fuente: Elaboracion propia con base en el cuadro 16.

El grafico anterior muestra la brecha que existe entre las expectativas y las percepciones de las
personas usuarias, con esto se establece la diferencia que existe entre lo que la persona espera
obtener del servicio y lo que ha recibido. Al analizar el mismo se observa que la dimension mas
cercana a las expectativas es seguridad y tangibilidad, lo que demuestra que las personas se
sienten seguras de la informacion brindada y la forma en que se le da. La méas alejada es fiabilidad
y la empatia, era de esperar que fueran las mas bajas ya que este estudio es de las personas
usuarias que no se les otorgo un beneficio en el afio 2020 durante la pandemia entre los meses
de marzo y diciembre que fue cuando se dieron todas las restricciones dadas por el gobierno.

Para finalizar el andlisis de la consulta a las personas usuarias sin beneficio, se calculo el indice
General de Satisfaccion con la Calidad del Servicio (IGS), mismo que mide la percepcion de la
satisfaccion con la calidad del servicio recibido, el cual dio un resultado de 3,83 en una escala de
5 puntos.

Se observa gue la calificacion del IGS es coherente con los promedios y las brechas analizadas
con anterioridad. Segun el indice, las personas no beneficiarias esperan méas del servicio de lo
gue percibio, en realidad el promedio de Tangibilidad y seguridad estan bastante bien.

Siempre hay un espacio para la mejora y algunos rubros que mejorarian estas notas son:

e Mejora de instalaciones.

e Mejorar o cumplir con lo que indica el Reglamento para la prestacién de servicios y el
otorgamiento del beneficio del IMAS.

e Trasmitir mayor confianza.

¢ Informarle al usuario que existen otras opciones de beneficios.

41



c. indice general de calidad

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos para el IGCS conforme con los dos
enfoques que se han venido trabajando.

Cuadro 17. Personas no beneficiarias: indice General de Calidad del Servicio
segun dos criterios de comparacion
-marzo-diciembre 2020-

IGCS Valor del indice RAZON (%)
Respecto a expectativa 12,1639 (B)

maxima R = A/B*100

Respecto a expectativa R =45,73%
observada -0,9895 (A)

Fuente: Elaboracion propia. 2021.

La raz6n obtenida indica que el nivel de insatisfaccién que expresan las personas entrevistadas
representa un 45,73% de la que resulta si se compara con el nivel éptimo o de maxima
expectativa. Se puede agregar que dicha razén es una aproximacion del esfuerzo adicional
requerido para lograr la satisfaccion del vacio observado en las expectativas de las personas
entrevistadas

A continuacion, se presenta el cuadro resumen de los indices y su categorizacion de la poblacién
usuaria no beneficaria:

Cuadro 18. Personas no beneficiarias: Resumen de indices
Segun criterio de comparacion
-marzo-diciembre 2020-

ATENCION VIRTUAL ATENCION PRESENCIAL
Nombre indice Resultado Categoria Nombre indice Resultado Categoria
IGS (expectativa
i 79,0% . . . 76,51% .
g maxima) ? Satisfecho IGS (expectativa maxima) °  satisfecho
% g IGS (expectativa IGS (expectativa
g = observada) 76,48%  Satisfecho observada) 74,4%  Satisfecho
8 E IGFS. (expectativa 10,989% ' B
- maxima) IGCS (expectativa maxima) -1,98
o . R=45,73% . R =46,85%
2 IGCS (expectativa IGCS (expectativa
-2,164% -0,93
observada) observada)

Fuente: Elaboracién propia. 2021.
IV.3 Consulta de las personas usuarias internos o personas funcionarias
La cantidad de personas que respondieron la encuesta fue de 241; de ellas 178 personas

equivalente al 73,8% fueron de oficinas regionales, 56 de oficinas centrales, que representan el
23,2% y el resto provinieron de empresas comerciales.
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a. Expectativas y percepciones

Para una mejor comprension de las expectativas y las percepciones, en el cuadro siguiente se
presenta la conformacion de ellas medidas en una escala de 5.

Cuadro 19. Personas funcionarias: Promedio de Expectativas y Percepciones
segun dimension
-marzo/diciembre 2020-

Dimension Expectativas Percepciones
Tangibilidad 3,85 3,11
Fiabilidad 3,73 3,16
Capacidad de Respuesta 3,75 3,16
Seguridad 3,73 3,36
Empatia 3,77 3,33

Fuente: Elaboracion propia. 2021.

Como se desprende del cuadro antecedente, las percepciones en las cinco dimensiones
muestran promedios inferiores a las expectativas, 1o que indica que las personas funcionarias
esperan del servicio mas de lo que perciben cuando lo reciben. La literatura muestra que
generalmente, los planes y deseos de las personas son superiores a los resultados alcanzados.
Es parte de la mentalidad humana que siempre se propone metas superiores a sus fuerzas y
condiciones de la existencia real. Pero, son un elemento importante como motivacion para poner
metas mas altas comparada con los recursos y posibilidades que se tienen, con el fin de alcanzar
un vuelo mas alto del esperado. En el grafico siguiente se refleja dicho comportamiento.

Grafico 9. Personas funcionarias: Promedio de Expectativas y Percepciones observadas
segun dimension
-marzo/diciembre 2020-

3,85 3,73 3,75 3,73 3,77
3,36 3,33
3,11 3,16 3,16
B |
TANGIBILIDAD FIABILIDAD CAP. RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA
Expectativas Percepciones

Fuente: Elaboracion propia. 2021 con base en el cuadro 17.
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Se evidencia que la dimension de tangibilidad muestra la mayor diferencia (0,74) respecto del
resto de dimensiones. Del analisis mas detallado, la diferencia de 0,74 entre las expectativas y
las percepciones esta influenciado por promedios menores en los items relacionados con la
adaptacion de los sistemas informaticos para las personas usuarias con situaciones de
discapacidad (0,89); los sistemas informaticos comprensibles y de facil acceso (0,87) y 0,74 para
la disponibilidad de la informacion en los sistemas informaticos.

Capacidad de respuesta es la segunda dimension con mayor margen de diferencia (0,59). Se
observa que la disponibilidad de la persona funcionaria y la comunicacion de la inobservancia de
requisitos son los factores mas importantes de esta tendencia (0,67), seguido de otro factor similar
como es la comunicacién del tiempo de finalizacion del requerimiento (0,65). Dado que los
factores de “comunicacion” tienen presencia en esta dimensién, se identificd un tercer factor
también relacionado con un promedio de 0.61 relacionado con la oportunidad de la comunicacién
e los cambios implementados.

Fiabilidad es la tercera dimension con mayor margen de diferencia entre el promedio de
expectativas y las percepciones (0,57). Los items que estan influyendo el comportamiento son:
la claridad y oportunidad de la normativa emitida (0,65); interés en buscar solucion a la peticién
(0,63) y el cumplimiento del servicio en tiempo y forma (0,52).

En cuanto a la comparacion de promedios de las expectativas versus la percepcién, es importante
mencionar que, si bien todos los promedios de la percepcién son menores a las expectativas, no
es alarmante la situacién ya que, si se ubica en una escala de 100%, el promedio se encuentra
por encima del 62%. No obstante, esta es la oportunidad de seguir impulsando mejoras en
aquellos aspectos identificados.

b. indice General de Satisfaccion

Respecto del IGS con los servicios recibidos, en el siguiente cuadro se muestra el nivel y la
categoria de las personas funcionarias.

Cuadro 20. Personas funcionarias: indice General de Satisfaccion,
segun criterios de comparacion
-marzo/diciembre 2020-

IGS Célculo Nivel de Categoria
satisfaccién (%)
Respecto a expectativa (3,49)/5 *100 69,8 Satisfecho
maxima
Respecto a expectativa | (3,49)/(3,77) *100 92,0 Muy Satisfecho
observada

Fuente: Elaboracién propia. 2021.

Se desprende del cuadro anterior, que el IGS muestra un nivel medio o promedio del 69,8% lo
cual se ubica en la categoria de satisfechos con el servicio recibido cuando éste se compara con
la expectativa maxima y cuando se compara con las expectativas observadas, el nivel medio
alcanza el 92% ubicandose en la categoria de muy satisfecho.
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Por su parte, cuando se analiza el IGS respecto de la expectativa observada es muy bueno. Este
resultado esta siendo influenciado por una percepcién positiva en aspectos como suficiencia de
conocimientos y satisfaccion de nuevas necesidades con puntajes de 3,39 y 3,38

respectivamente.

c. Andlisis de brechas

Para identificar los principales aspectos puntuales que pueden ser susceptibles de mejora, se
realiza un analisis de las brechas, por medio del célculo de la diferencia entre la expectativa -qué
se espera del servicio- versus cdmo lo percibié cuando lo recibié. En el siguiente cuadro y grafico

se muestra la tendencia.

Cuadro 21. Personas funcionarias: Brechas maximas y observadas
segun criterios de comparacion
-marzo/diciembre 2020-

Dimension Expectativas Percepciones Brechas (1) | Brechas (2)
Tangibilidad 3,8483 3,1116 -1,8884 -0,7367
Fiabilidad 3,7275 3,161 -1,839 -0,5665
g:ggﬁf;g de 3,7501 3,1611 -1,8389 10,589
Seguridad 3,7311 3,3606 -1,6394 -0,3705
Empatia 3,7733 3,3266 -1,6734 -0,4467

1: Brechas respecto a la expectativa maxima.
2.Brechas respecto a la expectativa observada.
Fuente: Elaboracion propia. 2021

Gréafico 10. Personas funcionarias: Brechas maximas y observadas

segun criterio de comparacion
0,00
-0,20 Tangibilidad Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia

-marzo/diciembre 2020-

040 Respuesta
-0,60 0,37 -0,45
-0,80 -0,57 -0,59

-0,74
81,00
-1,20
-1,40
-1,60
-1,80 —1i89 —
-2,00

-1,64 1,67

==@=Expectativa maxima =@==Expectativa observada ‘

Fuente: Elaboracion propia con base en el cuadro 19. 2021

Como se desprende del cuadro todas las dimensiones tienen brechas negativas tanto si se
analiza respecto de la expectativa maxima. como de la expectativa observada. Como era de
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esperarse, la brecha 1 (que es la que analiza los resultados respecto de la expectativa maxima)
es la que muestra mayor diferencia: -1 con tendencia a -2, ya que se esta asociando a un nivel
maximo de satisfaccion. En el grafico siguiente se muestra esta tendencia.

En concordancia con las expectativas y las percepciones analizadas en el punto anterior, la
dimensién de tangibilidad muestra la mayor diferencia (-1,89), mientras que capacidad de
respuesta y fiabilidad muestran el mismo nivel (-1,84). Mientras que, si se compara respecto de
la expectativa observada, los resultados siguen la misma tendencia, pero fiabilidad tiene un
margen menor. A continuacion, un mayor detalle de dicho comportamiento.

c.1 Analisis respecto de la expectativa maxima

Siguiendo la misma tendencia de las personas usuarias externas, las brechas de las dimensiones
de las personas funcionarias muestran un distanciamiento moderado. Se considera que, a menor
brecha; mayor nivel en la calidad del servicio, cuando se llega a cero se dice que la satisfaccion
con el servicio es 6ptima.

En lo particular se resalta que en la dimension tangibilidad es la que muestra mayor margen de
diferencia (-1,89) explicado por que las personas usuarias perciben que los sistemas informéaticos
de las instancias prestatarias de servicios no son de facil comprension ni de acceso, asi como
tampoco que se adapten a las personas con diferentes situaciones de discapacidad como
visuales, auditivas u otras. Es importante resaltar que, en estos hallazgos, 30 personas
funcionarias (12,4%) indican que no tienen expectativas importantes de que los sistemas
contengan adaptaciones de inclusividad, mientras que el 20,3% ni siquiera perciben que los
sistemas ofrezcan facilidades que incluyan a las personas con alguna situacién de discapacidad.
Por lo anterior, se observan oportunidades de mejora en las unidades prestatarias de servicios
gue disponga de sistemas informaticos para que los revisen y aspiren a que éstos se tornen mas
comprensibles, de mas facil manejo, especialmente en la recepcion de documentos permitiendo
la inclusividad de todas las personas usuarias.

Respecto de capacidad de respuesta, las brechas siguen poniendo de manifiesto que los factores
incidentes en el comportamiento estan asociados la disponibilidad de la persona funcionaria y la
comunicacion de la inobservancia de requisitos, asi como la comunicacion del tiempo de
finalizacion del requerimiento.

En elementos de fiabilidad, se manifiesta que las personas usuarias requieren de tener mas
claridad y oportunidad de la normativa emitida (-0,66), asi como que las personas que atienden
muestren con mas facilidad la busqueda de la solucion a la peticion (-0,62). Si bien es cierto, la
normativa que se emite es un tema técnico ya sea juridico o no, se abre la oportunidad de
capacitar a las personas lectoras de dichos documentos para facilitar su comprension, alcance e
implicaciones. Esto es muy relevante pues son las personas a las que van dirigidas las diversas
normativas las que tienen que implementarlas desde sus funciones.

c.2 Andlisis respecto de la expectativa observada
Cuando se analiza respecto de la expectativa observada, los tres items mantienen la misma
tendencia: fiabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad en el mismo orden (0,74 /0,59y 0,57

respectivamente) y se siguen identificando los mismos factores tales como los sistemas
informaticos de las instancias prestatarias de servicios que no son de facil comprension ni de

46



acceso, asi como tampoco que se adapten a las personas con diferentes situaciones de
discapacidad como visuales, auditivas u otras.

En capacidad de respuesta continia manifestandose que disponibilidad de la persona funcionaria
y la comunicacion de la inobservancia de requisitos son los factores mas importantes de esta
tendencia. Se corrobora lo dicho de forma general que los factores de “comunicacién” tanto
relacionados con los tiempos de duracion del servicio, la inobservancia de requisitos y la
oportunidad de la comunicacién son aspectos que se perciben como susceptibles de mejora.

Desde este analisis se rescata elementos que si bien, los resultados de tienden a ser pequenios,
se rescatan para efectos de tener un panorama mas integral de los hallazgos. En la dimension
de seguridad las personas funcionarias no perciben que se les transmita confianza, alcanzado la
brecha mas grande -0,83. Como también se les consultdé acerca de si la persona usuaria se
siente en confianza para efectuar la solicitud de servicio. En este item la brecha es de -0,64. Se
rescata es brecha ya que, “comunicaciéon” y “transmisiéon de confianza” pueden ser temas que
estén interrelacionados lo cual abre espacios para que personas especializadas en el campo
psicologico laboral los aborde mas adecuada y profesionalmente.

Por ultimo, en la dimension de empatia hay dos items que muestran similar brecha y éstos son
la flexibilidad de horarios (-0,61) y la comprensién de las necesidades (-0,62). Se deduce que la
flexibilidad de horarios de atencion al usuario interno debe mantenerse, aspecto que desde afios
anteriores la institucién habia iniciado y que ahora se manifiesta como una necesidad de calidad
del servicio.

d. Indice General de Calidad del Servicio

Por ultimo, como se ha indicado en los analisis de las personas beneficiarias, el calculo el IGCS
se interpreta como una aproximacion a la calidad de los servicios brindados desde la perspectiva
de las personas funcionarias. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos para el IGCS
en este grupo de interés:

Cuadro 22. Personas funcionarias: indice General de Calidad del Servicio
segun criterio de comparacion
-marzo/diciembre 2020-

IGCS Valor del Razon (%)
indice
Respecto a expectativa maxima -1,51 (B) R = A/B*100
Respecto a expectativa observada -0,28 (A) R =18,54%

Fuente: Elaboracién propia. 2021.

La razén resultante da un nivel de 18,54% lo cual se interpreta como el nivel de insatisfaccion
con el servicio recibido. Como se ha dicho anteriormente, el resultado de esta razén es el esfuerzo
gue debe desplegar la institucién para disminuir el vacio que se presenta en las percepciones de
las personas funcionarias.

A manera de resumen, en el cuadro siguiente se presenta la recopilacion de los resultados de los
indices y su categorizacion:
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Cuadro 23. Resumen de los IGS segun criterios
de las personas funcionarias

Nombre indice Resultado Categoria
< IGS (expectativa maxima) 69,8% | satisfecho
2 <
O x o,
g ‘z’: IGS (expectativa observada) 92,0% Muy Satisfecho
-4 O
8 O | IGCS (expectativa maxima) -1,51
= = R =18,54% B
* liGcs (expectativa observada) 0,28

Fuente: Elaboracién propia. 2021.

IV.4 Analisis comparativo de los resultados segun los IGS

El IGS de acuerdo con los criterios respecto de la expectativa maxima, segun la modalidad de
atencion virtual, las personas beneficiarias se encuentran satisfechas (73,8%) mientras que las
no beneficiarias se encuentran satisfechos con esta modalidad de servicio (79%). Si se analiza
con respecto a las expectativas observadas, en la modalidad de atencion presencial las personas
beneficiarias se encuentran muy satisfechas (94,2%), pero las personas no beneficiarias apenas
se encuentran satisfechas (76,42%) con esta modalidad de atencion.

Los niveles de insatisfaccion con los servicios virtuales y presenciales en la poblaciéon no
beneficiarias son bastante mayores (45,73% y 46,85%) respecto de los niveles presentados por
la poblacion usuaria beneficiaria (23,8% y 15,8%).

En el cuadro 24 se presenta un resumen de los resultados de los IGS y del IGCS segun criterio
de andlisis y modalidad de atencion:

Cuadro 24. Resumen de los IGS e IGC segun criterios
personas beneficiarias, no beneficiarias y funcionarias

Personas beneficiaras Personas no
indice beneficiarias Personas
Atencion | Atencién | Atencién | Atenciéon | funcionarias
virtual presencial virtual presencial
indice General de Satisfaccion 73% 71,9% 79,00% 76,51% 69,8%
expectativas maxima
indice General de Satisfaccion 92,2% 94,2% 76,48% 74,4% 92,0%
expectativa observada
indice General de la Calidad (r) | 23,8% 15,8% 45,73% | 46,85% 18,54%

Fuente: Elaboracién propia. 2021.

Por otra parte, confrontando esos indices de los beneficiaros y no beneficiarios con los de las
personas funcionarias, éstas se encuentran en niveles de satisfechos, cuando se relacionan
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contra la expectativa maxima y muy satisfechos relacionado respecto de la expectativa observa
con porcentajes similares a los alcanzados por la poblacion beneficiaria.

Larazén de IGS que se interpreta como el nivel de insatisfaccion con el servicio, muestra que las
personas no beneficiarias son las mas insatisfechas ya que la razén da un resultado de casi el
doble o mas del doble en el caso del servicio presencial a beneficiarios y a las personas
funcionarias. En otras palabras, es mas el esfuerzo que tiene que efectuar la institucién en el
servicio a las personas no beneficiarias para aumentar su nivel de satisfaccion.

IV.5 Otros actores clave de la institucion

Seguidamente se presentan los principales hallazgos de la experiencia narrada por las personas
informantes clave, las cuales estan enmarcadas desde las variables de la investigacion:

1. Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

Las personas informantes clave indicaron las principales habilidades que tuvieron que poner en
practica desde cada una de las instancias, para promover que el servicio institucional se diera
de forma cuidadosa y conforme con la hormativa vigente.

Las respuestas coincidieron en los distintos niveles jerarquicos, en torno al Planteamiento y
seguimiento de instrucciones: desde la Direccién Superior se emitian las directrices, las cuales
debian brindar el “marco legal para actuar” al conglomerado institucional. Por una parte, al girar
estas pautas fue necesario realizar un “analisis del entorno con rapidez” pero que a su vez
permitiera que las instancias ofrecieran credibilidad y confianza a quienes debian ejecutarlas.

Tanto en el nivel Central como Regional; a raiz de la implementacion del teletrabajo; se empez6
a hacer uso extendido de las plataformas virtuales disponibles para la comunidad institucional,
enmarcando el desarrollo de los procesos en la flexibilizacién y virtualizacién de las
gestiones. Se menciond que esto supuso “‘un quiebre” en la manera de llevar a cabo las distintas
gestiones, pero que a su vez permitié dar paso “a la innovacion y a la creatividad’.

Es importante indicar que, tanto a nivel central como regional, a pesar de algunos cierres de
instalaciones (por alertas naranja y las distintas medidas sanitarias) la atencién de publico
se mantuvo constante.Lo cual para una de las personas informantes se tradujo
como ‘resiliencia para seguir cumpliendo con la mision institucional durante la emergencia”.

Otro factor en comun mencionado por gran parte de las personas informantes fue al referir que
la “fiabilidad siempre ha estado por los mismos conocimientos del equipo de trabajo”y que esta
representa ‘parte de nuestra ética profesional también”. A nivel regional ademas se comenté que
lo que se hizo fue “echar mano a un conocimiento que ya teniamos y empezar a
tfrabajar” adaptandolo a las circunstancias.

No se puede dejar de lado que, a pesar de los esfuerzos realizados, se tuvo que ‘“trabajar (en
momentos) con mucha presioén, incertidumbre muy alta”, lo que ademas implicé “un mayor
esfuerzo fisico y mental, con jornadas de hasta 16 horas”.
2. Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a las personas
usuarias y proporcionar un servicio rapido.
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Esta variable recopil6 la descripcion de las principales decisiones tomadas desde cada instancia
para que el servicio brindado se efectuara sin interrupcion, de forma eficaz y
continua. Anotando, ademas, si esas medidas se consideraron suficientes.

En primer lugar, se describirdn las acciones generales (las cuales se correlacionan con las
respuestas de la pregunta anterior) y posteriormente, las medidas que impactaron de una forma
mas marcada a las Areas Regionales.

Sobre estas acciones generales, se enmarcé la flexibilizacién de procesos, no sélo por la creacion
y seguimiento de protocolos y directrices, ajustados a las nuevas condiciones que se iban
presentando con el avance de la pandemia, en tanto se debia continuar con la atencién de
personas usuarias a nivel interno y externo, sino la inclusion de la virtualidad en los diferentes
procesos llevados a cabo desde la institucion: esto implicaba, ademas de capacitar a algunas de
las personas funcionarias, de dotarlas de las condiciones para llevar a cabo su labor:

“Pero bueno, lo tuvimos que hacer de forma abrupta, ya no, no habia tiempo como de pensarlo,
y ajustarlo, sino que habia que hacerlo ya, porque teniamos que responder a las necesidades de
la institucion”. A pesar de la celeridad con que se llevaron estos procesos fueron percibidos de
manera positiva y muchas de las personas informantes clave indicaron estar satisfechas con esta
nueva cotidianeidad:

“Se adaptaron verdad, situaciones a raiz de la virtualidad que en si se mejoraron, y para efectos
también de la ciudadania y de la poblacion externa, pues hubo mucha coordinacion en esas
decisiones con la Direccién Superior, sobre todo en los mensajes, verdad que se le dio a la
poblacion”.

La flexibilizacion impacté ademas las jornadas laborales de algunas de las personas
trabajadoras: “Se tuvo que flexibilizar horarios, tanto mio con el de los funcionarios ya que no era
posible atender todo durante el horario normal”. Ademéas de las respuestas a las personas
usuarias externas, se debia coordinar (todavia mas de lo usual) con otras instituciones y entes
externos.

Principalmente en las Areas Regionales en cuanto a atenciéon de citas, se
mantuvo constante, aunque con ciertas particularidades: “igual que teniamos presencial y
teniamos virtual... se tomaron las listas y se hizo... una cosa que le llamamos atencion rapida y
atenciéon compleja. (...) los inconvenientes se presentan por la conectividad de las personas,
verdad. La conectividad de las personas y este y a las personas, si se les complicé bastante de
algunos grupos etarios, vamos, los adultos mayores, por lo general que no tenian apoyo”.

Fue usual que se mencionara la gestion para “compra de chips, mamparas y la fumigacién
constante. Estar revisando los protocolos”. Si bien es cierto parte de estos insumos se
gestionaron con recursos institucionales, se indico que parte de los chips y planes telefénicos se
compraron con recursos propios.

Sin embargo, hubo coincidencia de criterios, en tanto el accionar institucional y los recursos se
volcaron hacia la atencion de la poblacion objetivo y se debi6 dejar de lado la construccion de
infraestructura o compra de vehiculos, por ejemplo, para dirigir los recursos hacia la atencion de
la emergencia.
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3. Seguridad: Conocimientos y atencién mostrados por las personas servidoras
publicas y sus habilidades para provocar credibilidad y confianza.

Esta variable recopild la percepcion acerca de la disposicion y voluntad de las diferentes
instancias y/o personas funcionarias en los mandos medios o0 ejecutoras de decisiones para
promover un servicio eficaz y continuo en la nueva circunstancia de emergencia
nacional. Consultaba, ademas, acerca de la mayoria de las personas funcionarias y si éstas
contaban con las actitudes requeridas para inspirar credibilidad y confianza a las personas
usuarias internas y externas, en las circunstancias de emergencia nacional.

Sobre este topico se marcaron dos tendencias a la hora de responder:
e Percepcidn positiva:

Las personas informantes mencionaban que a pesar de la incertidumbre siempre encontraron
personal disponible, a través de las instancias virtuales cuando se promovi6 el teletrabajo:

“Siempre habia una forma de comunicarnos, por TEAMS nos comunicabamos, yo creo que con
todas las instancias, y si nos daban el nUmero de celular de las personas funcionarias y todas las
personas hasta donde yo coordiné, mantuvieron una vocacion de servicio importante siempre
buscan como ayudarnos a resolver las cosas”.

“Las actitudes de los funcionarios inspiran confianza, su conocimiento en las tareas que realizan,
la disposicion para aclarar consultas de las Areas Regionales. El interés por buscar opciones,
por medios alternativos. Mucha disposicion para atender consultas, se busca alternativas para
buscar las respuestas’.

El énfasis en las respuestas fue referente a la disposicion y voluntad de la mayoria de las
personas funcionarias para hacer frente a la situacion, a pesar de ciertos obstaculos. Se siente
una preocupacion en general por las familias y la poblacion objetivo. De alguna manera,
interiorizado en la cultura institucional:

“Creo que todas las areas que participaron en esos procesos, verdad, se trabajé muchisimos
dias, feriados, fines de semana, horas extras, muchos inclusive, pues, sin reconocimiento de esas
horas extras y todo eso, entonces hay mucho compromiso en la institucion, verdad, igual en las
regionales, en las oficinas locales, pues ese compromiso, esa voluntad”.

“Es importante para fomentar esto, yo creo que parte de nuestros valores y fomentar, digamos,
la aplicacion de los valores y del proceso ético en la institucion es importante hacer un
reforzamiento’.

“El compromiso ha sido muy alto, mas de la milla extra, porque a pesar del miedo siguieron
trabajando y poniendo de su propio bolsillo ya que en muchos casos los chips de los teléfonos no
servian., por lo que deben usar su propio teléfono, sus propios equipos y adecuar sus casas para
el teletrabajo. Y las atenciones duraban mas y todavia habia que tratar de localizarlos
nuevamente por falta de documentos”.

Se reconocié el limite de las personas, en un ambiente de temor generalizado (debido a la

pandemia), pero la buena actitud, mistica y conocimientos suficientes para sacar adelante la
tarea.
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e Percepcion negativa:

Una parte de las personas entrevistadas habld de deficiencia a nivel interno en sus instancias y
de no resolucién de dudas planteadas. Lo cual generaba, en algunos casos, un traslape en la
informacion y un atraso en los tiempos de respuesta y resistencia de realizar ciertos procesos:

“Nos falté comunicacién en las instancias técnicas y politicas. No se dieron espacios de reunion,
de hacer fluida la comunicaciéon o de manejarla de forma mas horizontal. De repente se convirtié
en una lluvia de solicitudes que no iban a ninguna parte. Fallé la comunicacion enormemente”

Aunque la respuesta llevase una connotacion positiva, a la hora de clasificar las ideas de manera
integral, éstas presentaban similitudes con las otras personas informantes:

“Me parece que todavia hay ciertas fricciones y contradicciones a lo interno... al desagregar esos
componentes, uno ve todavia mucha resistencia en algunos procesos de digitalizacién, un tema
de visién, pero un tema también generacional, y en romper con ese habito, ya de cultura
institucional, de que siempre lo hemos hecho asi”.

Se mencion6 también, desmotivacion del personal, no por realizar sus funciones, sino por un
sentimiento de “desatencion” de la institucion, pues ésta en su momento no proporcioné las
herramientas para hacerle frente a los procesos de virtualidad, por ejemplo. La incertidumbre se
trasladd, en algunos casos a las personas usuarias externas, en tanto algunos de los recursos
de amparo presentados giraban en torno a la no prestacién de servicios.

Se remarcé la necesidad de acompafamiento sicolégico para el personal con “dificultades
emocionales”, muchas de las cuales se dieron a raiz de la pandemia, por la enfermedad en
familiares o situaciones cercanas, que repercutian en el dia de algunas de las personas
funcionarias. Las cuales a pesar de lo anterior continuaron laborando.

4. Empatia: Atencién personalizada de la institucion hacia las personas a las cuales
le presta servicio (interna y externa).

Esta dimension contempla, el tipo de orientacién transmitida al personal en general, a través de
las medidas tomadas (ante las nuevas circunstancias de la emergencia) para la continuidad en
la prestacién de servicios y los efectos de estas. Tratando de profundizar en si el trato a las
personas usuarias internas y externas se dio de manera asertiva y cortés.

En la narracién de las personas informantes clave, se reconocio el esfuerzo llevado a cabo para
el planteamiento de las acciones (protocolos, directrices, medidas sanitarias) las cuales se
giraban a la luz de los acontecimientos a nivel nacional y las medidas oficiales. “Oportuna, clara
y adecuada dentro de un marco de emergencia. Si se dio de forma asertiva y cortés, a pesar de
que al inicio hubo mucha incertidumbre”. Estas trataban de garantizar la continuidad en la
prestacion de servicios a las personas internas y externas, pues apuntaban a simplificacion,
digitalizacion y de alguna manera una busqueda por agilizar parte de los procesos. Fueron
comunicadas por correo electrénico a la comunidad institucional.

Sin embargo, hay coincidencia en cuanto a la gran cantidad de directrices y protocolos
(muchas veces los mismos pero replanteados para corregir errores o inducir a mejoras en el
proceso) lo que provocaba el estar siempre pendiente de los nuevos cambios. Hubo problemas
en la comunicacién de éstas pues una queja generalizada fue que se emitian al final del dia, a
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veces con efecto de un dia para otro y sin tiempo para que el personal se enterara de su
contenido.

Para las personas usuarias a nivel externo siempre se prestd un servicio con empético y
cortés: “Mas bien cuando llegaba una situacion, queria atenderla, queria ver como se le ayudaba,
porque tal vez la masividad no era tanto y en ese momento, pues esos sentimientos encontrados,
la gente reaccion6 muy bien. Yo siento que si reaccion0 con esa necesidad de prestar auxilio,
porque se sentia uno completamente identificado, uno también lo estaba pasando”.

La percepcion de la prestacion del servicio para las personas usuarias internas fue diferente: Por
ejemplo, el cierre o cuarentena para la recepcion y envio de documentos por medios fisicos
entorpecié el accionar de procesos que requerian acciones inmediatas. “Cuesta mucho
gue alguien atienda en Tl y tener que estar llenando tikets, aun teniendo a la persona a la par,
igual se entiende por el poco personal. En el caso de Presupuesto se ve que estan tratando de
ayudar un poco mas, aunque igual es dificil que nos den. Se emanan directrices sin tomar en
cuenta la opinion de los profesionales. Solicitaban que se compraran cosas, pero cuando se
llegaba a Presupuesto o Proveeduria no se podian comprar las cosas porque habia
fraccionamiento”.

A pesar del esfuerzo realizado en este sentido, se percibié una dotacién desigual de recursos, en
tanto éstos fueron limitados en algunas de las Areas.

5. Elementos tangibles: Instalaciones, equipos, personal y materiales de
comunicacion.

Esta dimension se enmarca en la nueva modalidad de atencion virtual que se implemento y con
respecto a las tecnologias de informacion, se indag6 sobre la opinion respecto de la calidad de
los equipos tecnoldgicos y dispositivos complementarios. Incluyendo el desarrollo de los sistemas
de informacion y las plataformas disponibles para las personas usuarias (internos y externos).

A nivel general, se menciond una buena calidad de los equipos, no obstante; al iniciar la
pandemia éstos fueron insuficientes y una parte del personal debié buscar opciones propias para
hacer frente a la situacion. “En cuanto a la calidad de equipos que requiere la atencion no
presencial es béasica, no éptima. Se cuenta sobre todo con equipos maviles, como celulares, no
adecuados al tipo de transmision de voz y datos”.

Otra persona informante, al comparar con otras instituciones mencioné la “ventaja” del IMAS al
contar con esos equipos, ademas de la disponibilidad de sistemas y plataformas de manera
generalizada para toda la poblacion de personas funcionarias: el uso de Teams, el SIED, SACI,
SAP las versiones Web de SIPO y SABEN. Estos permitieron la atencion de personas usuarias
externas, llevar a cabo reuniones, codificacién de documentos para archivar de manera virtual.

Sin embargo, hubo cuestionamientos en cuanto a las cantidades y el tipo de licencias de
programas, o0 el estado de algunos de los equipos los cuales no permitieron el adecuado
funcionamiento de algunos de los programas mencionados o que los procesos se llevaran de una
forma mas fluida. Ademas, se hablé de personas que todavia no cuentan con micréfonos o
camaras, por ejemplo, o por la falta de centrales telefénicas que permitiesen el desvio de
llamadas.

Fueron recurrentes los comentarios acerca de las malas condiciones de la conectividad en
diferentes oficinas, pues provocd, entre otros inconvenientes, que el transito de
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informacion fuese un poco lento y que el flujo de esta no se diera de forma 4gil, traslapando con
ello la resoluciéon de tramites y consultas. Al respecto se sefialé que se deberia realizar un
diagnostico de la red de la institucion en todas las oficinas a nivel nacional (central y regional).
Ademas de realizar mejoras en la pagina web institucional.

Respecto a los espacios fisicos, el teletrabajo ha sido una forma de resolver el tema del aforo, en
tanto algunas de las oficinas no tienen las condiciones necesarias en temas de ventilacion,
divisiones o areas amplias para mantener a determina cantidad de personas sin que se presente
hacinamiento o se incumpla con las disposiciones sanitarias sobre la distancia.

6. Aprendizaje
Principales hitos de aprendizaje tras la experiencia de las personas entrevistadas:
e Obstaculos, nudos, retos

Algunas apuntaron a no contar con los insumos y/o herramientas necesarias para la atencion
virtual. No poder realizar llamadas telefénicas pues las centrales no permitian el desvio de
llamadas y por lo tanto se debid incurrir en gastos con recursos propios para cubrir parte de esta
demanda.

Se debio hacer frente al desconocimiento (en ese momento) o a la falta de experticia para el uso
de algunas de las plataformas que fueron puestas a disposicion.

Como parte de esa flexibilizacion de procesos, la construccion y planteamiento de protocolos y
directrices, trajo consigo dos posiciones: una de incertidumbre en cuanto a la aplicacion de estos
instrumentos, pues en ocasiones se debieron readecuar segln las situaciones que se iban
presentando. Lo que ademas del desgaste de atender la emergencia, provocd una revision
continua de la normativa y los procesos en si.

Sin embargo, la otra posicién nos indicé que esta dinamica generé como aprendizaje la necesidad
de una “mejora continua de la gestion organizacional, que deberiamos estar haciendo
continuamente; en cambios, mejoras y no esperar a que tengamos un evento de estos para
reaccionar”. Si bien es cierto, se atiende con mistica a la poblacién, se indic6 en algunos
casos hay resistencia al cambio, derivado de una cultura organizacional que se ha enfocado
guerer hacer las cosas como siempre se han hecho.

Sefalaron que se deben dar mejoras en las estrategias de comunicacion, distribucion equitativa
de las funciones y el reto de buscar opciones para garantizar la salud (emocional, fisica, etc.) de
las personas funcionarias que hacen frente a las emergencias. Ademas del temor a la pandemia:
contagiarse y al virus.

Se visualiz6 la necesidad de un replanteamiento de la gestion de Riesgo Institucional: “debe ser
una constante en el proceso de toma de decisiones, a todo nivel... mas alla de los mecanismos q
hoy tiene”. “Los paradigmas de control interno deben ir orientados a la satisfaccion del bien
publico, al adecuado acercamiento asesor de los érganos fiscalizadores con la administracion;
no para una coadministracién si no para concretar un proceso de toma de decisiones agil y al
mismo tiempo sequro”.

o Medidas ante futuras emergencias
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Ligado al punto anterior, se recomendd continuar fomentando competencias, habilidades y
estrategias relativas a la gestion de riesgo y comunicacién en situaciones de crisis. Integrandolos
en la medida de lo posible en los diferentes procesos de la institucion.

De manera general, hay coincidencia en realizar un analisis de los diferentes insumos con los
gue cuenta lainstitucién y el estado de estos, esto implicaria revisar conectividad en las diferentes
instancias y los equipos disponibles para las personas funcionarias. Aunado a ello, el acceso a
las herramientas necesarias para llevar a cabo los procesos.

Se debe revisar que el personal cuente con las habilidades para el uso de estas herramientas:
Es indispensable “Tener recurso humano con destrezas y competencias para el contexto
actual’. Continuar con la flexibilizacion de los procesos: horarios, teletrabajo,
herramientas. Garantizando presupuesto, por ejemplo, para el pago de horas extra. Ademas de
ayudar a las personas funcionarias a ajustarse a las diferentes
metodologias aplicadas. Propiciando “el cambio y la mejora constante”.

Se espera que la virtualizacién haya llegado para quedarse: se estan tomando medidas para
gue, por ejemplo, se dé el reconocimiento de pago y asignacion de lineas celulares a otros
profesionales diferentes a las personas cogestoras sociales (quienes estan autorizados por
Reglamento) y que se extienda a profesionales en Desarrollo Social; y personas encuestadoras
y digitadoras. Se han realizado modificaciones presupuestarias que permitan mejorar sistemas,
para que se puedan atender llamadas de las centrales telefonicas desde Teams.

Sobre el tema de conectividad se plante6 una preocupacion que sobrepasa, de alguna manera,

la capacidad institucional y es la relativa a la brecha digital, que entre otras cosas limita el acceso
a internet, por diversos factores a una parte de la poblacion en todo el territorio nacional.

Cuadro 25. IMAS: Resumen de los principales hallazgos de las entrevistas

Dimensién Principales hallazgos entrevistas
Elementos Instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.
tangibles _A nivel general hay buena calidad de equipos; sin embargo, hubo insumos

insuficientes para realizar acciones teletrabajables (portatiles, tablets,
micréfonos, camaras, etc).
_Disponibilidad de sistemas y plataformas de manera generalizada para
personas funcionarias: Teams, SIED, SACI, SAP las versiones Web de SIPO
y SABEN, entre otros.
_Problemas de conectividad en diferentes zonas. Se recomienda realizar un
diagndstico nacional.

Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable:
_Planteamiento y seguimiento de instrucciones: ofrecieran credibilidad y
confianza
_Flexibilizacion y virtualizacion de las gestiones: innovacion y a la creatividad
Constancia y resiliencia para seguir ofreciendo servicios
_Conocimiento de las personas funcionarias a pesar de momentos de
incertidumbre.
~ Uso de tecnologias y aprendizaje para la implementacion de las mismas
Disposicion y voluntad para ayudar a las personas usuarias y
proporcionar un servicio rapido:
_Flexibilizacion de procesos, inclusién de la virtualidad en atencion de la
poblacion.

Adecuaciones en la normativa

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

55



_Jornadas laborales

_Coordinacion interinstitucional (adicional a la que ya se llevaba a cabo).
_Bimodalidad en la atencién: Presencial y Virtual (dependiendo del proceso y
la etapa de la pandemia)

~Adquisicion de lineas telefénicas con recursos propios.

Conocimientos y atencidn mostrados por las personas servidoras
publicas y sus habilidades para provocar credibilidad y confianza:
Percepcion positiva:

_Personal disponible, localizable a pesar de virtualidad.

_Confianza, conocimiento de sus gestiones, compromiso.

Seguridad _Buena actitud, mistica a pesar de procesos extenuantes.
Percepcién negativa:
_Fallos en comunicacion.
_Fricciones y contradicciones internas.
_Desmotivacion.
Atencién personalizada que otorga la institucién a las personas a las
cuales le presta servicio (interna y externa).
_Generacion de directrices/protocolos acordes a necesidades surgidas del
contexto.

Empatia _Sin embargo, fallos en comunicacion: tiempos, envios, confusion.

_Percepcion positiva para prestacion de servicios a personas usuarias
externas.

_Percepcion negativa para personas usuarias internas (funcionarias): escasez
de recursos

Fuente: Elaboracion propia con base en entrevistas a informantes clave. 2021.
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V Conclusiones

Dado que la evaluacion se efectud a varias poblaciones con diferentes modalidades de atencion,
se considera pertinente presentar las conclusiones bajo esa misma légica.

V.1 Personas beneficiarias

En cuanto a la atencién virtual, se obtienen resultados favorables en la satisfaccién de las
personas beneficiarias, con valores que estan en el 73,8% o0 en el 92,2%, dependiendo del tipo
de expectativa que se toma como referente.

En cuanto a los resultados del andlisis de las brechas, si el enfoque se hace respecto a las
expectativas maximas, emerge con claridad como factor de insatisfaccion el tema de la falta o
insuficiencia de comunicacion de parte de las personas funcionarias hacia las personas usuarias,
en diferentes aspectos de interés para éstas.

Sobresalen las siguientes variables; vinculada a la dimension Empatia: “comunicacién respecto
a la existencia de otros beneficios de la oferta programatica”; vinculadas a la dimensién
Capacidad de respuesta: “comunicacion clara sobre el tiempo para la finalizacion del tramite” y
“‘comunicacion de los cambios ocurridos en la forma de prestar el servicio durante el periodo de
emergencia’.

En la dimension de Empatia también se manifiesta en sentido de insatisfaccion el item
denominado “esfuerzo institucional por responder a las nuevas necesidades surgidas de la
emergencia por el COVID-19”.

En relacién con la expectativa observada, se reiteran las dos dimensiones: Empatia y Capacidad
de respuesta. En cuanto a Empatia, también se reiteran las dos variables sefialadas. En cuanto
a Capacidad de respuesta, también se mantienen las variables; pero se atribuye una mayor
importancia a la “comunicacion de los cambios ocurridos en la forma de prestar el servicio durante
el periodo de emergencia”.

En la atencién de tipo virtual hay una variable que sobresale en sentido negativo en la dimensién
de Fiabilidad, es la que se denominé como “Personas que le atendieron muestran notable interés
en buscar solucién o alivio a la situacion que presenta la persona usuaria”. Esta situacion No se
manifiesta de forma evidente en la atencién presencial.

En cuanto al IGCS, se recurre a la comparacion de los valores obtenidos segun los dos criterios
de comparaciéon. El resultado obtenido con la razén (23,8%) indica que los esfuerzos por
responder a las expectativas de las personas beneficiarias serian considerablemente menores
(una cuarta parte), que los que deberian hacerse si se pretendiera dar respuesta al nivel de
expectativa maxima u éptima.

En cuanto a la atencién presencial, se obtienen resultados favorables en la satisfaccién de las
personas beneficiarias, con valores que estan en el 71,9% o en el 94,2%, dependiendo del tipo
de expectativa que se toma como referente. Comparando con la atencién virtual, el menor valor
obtenido en relacién con la expectativa maxima se explica por la satisfaccion inferior que se
reporta en el caso de la atencién presencial; y el mayor valor respecto a las expectativas
observadas, obedece a que éstas son menores en este tipo de atencion (presencial).
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En relacién con las expectativas maximas se reiteran las dos dimensiones que sobresalen por la
insatisfaccion observada para la atencion virtual (Empatia y Capacidad de respuesta). De igual
forma en ambas dimensiones se reiteran las variables que mas contribuyen. Los valores
obtenidos muestran la consistencia de los resultados en ambas formas de atencion.

En relacién con las expectativas observadas sobresale en sentido positivo (satisfaccion con el
servicio) la dimension Tangibilidad. Para el caso de la poblacion beneficiaria es la Unica dimension
gque muestra un equilibrio en cuanto a expectativas y percepciones (cumplimiento adecuado de
las expectativas).

En sentido negativo se reiteran las dos dimensiones: Empatia y Capacidad de respuesta.
También se reiteran las variables de cada una de esas dimensiones. En cuanto a Capacidad de
respuesta también se observa el cambio en el orden de importancia de los dos items antes
sefalados. Por lo tanto, en la atencidn presencial, también se observan resultados consistentes
y confirmatorios.

En cuanto al IGCS, se recurre a la comparacion de los valores obtenidos segun los dos criterios
de comparaciéon. El resultado obtenido con la razén (15,8%) indica que los esfuerzos por
responder a las expectativas de las personas beneficiarias serian considerablemente menores
(menos de una quinta parte) que los que deberian hacerse si se pretendiera dar respuesta al nivel
de expectativa maxima u optima.

V.2 Personas no beneficiarias

En términos generales, se obtuvieron resultados satisfactorios ya que en el indice general de
satisfaccion respecto a la expectativa maxima dio un resultado del 79%. Pero al irse al analisis
de brechas se logra determinar que la dimensién que estuvo mas alejada de la satisfaccion de
los usuarios no beneficiarios fue la empatia.

Dentro de las variables que se analizaron con esta dimension fueron:

e Al solicitar algun servicio espera que la institucion ofrezca horarios de atencion
convenientes, adaptados y flexibles para la facilidad de las personas.

e Al solicitar algun servicio espera que la institucion se esfuerce por responder a las nuevas
necesidades surgidas de la emergencia nacional por el COVID-19.

e Al solicitar algun servicio espera que las personas que atienden comuniguen la existencia
de otros beneficios que las personas podrian solicitar

Y de estas consultas la que tuvo un puntaje menor fue la relacionada con los horarios
convenientes, adaptados y flexibles para la facilidad de las personas (1,67).

Con respecto a las dimensiones que mejor puntaje obtuvieron fueron la de tangibilidad y
seguridad por lo que se considera muy importante este dato ya que indica que los esfuerzos
realizados por la institucion en estos aspectos fueron bastante buenos.

Las consultas con mayor puntaje en estos aspectos fueron los relacionados con los materiales
atractivos y la claridad en las gestiones.
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Con respecto a los resultados de la atencidn presencial es importante resaltar que los resultados
son muy similares a la atencion virtual, ya que la dimensidn de empatia igualmente es la que tiene
una nota menor.

Se obtuvo igualmente un resultado de satisfactorio por cuanto la nota del indice general de
satisfaccion respecto a la expectativa maxima dio un resultado del 76,51%. Entre los dos tipos de
atencion la mejor nota en el indice general de satisfaccion fue la de la atencion virtual influida
basicamente los resultados en las dimensiones de seguridad y fiabilidad ya que se acercaron
mas a las expectativas de los usuarios.

En el andlisis de brechas como se menciond anteriormente la dimension de empatia es la que
obtiene la nota mas baja (2,45) y la consulta que afecto esta nota es precisamente la misma que
en los resultados de la parte virtual, que es la que tiene que ver con los horarios convenientes,
adaptados y flexibles para la facilidad de las personas (1,86).

Continuando con el andlisis de brechas, la que mejor fue calificada fue la de tangibilidad y la
consulta que mayor puntaje obtuvo de esta dimension fue la relacionada con la presentacion de
los funcionarios.

V.3 Personas funcionarias e informantes claves

En general, las personas funcionarias esperan del servicio mas de lo que perciben cuando lo
reciben lo que pone de manifiesto la caracteristica humana de que los planes y deseos
(expectativas) son superiores a las posibilidades reales de alcanzarlos (percepciones).

La dimension de “tangibilidad” es la que muestra la mayor diferencia respecto del resto de
dimensiones, determinados por los items de la adaptacion de los sistemas informaticos para las
personas usuarias con situaciones de discapacidad, los sistemas informaticos comprensibles y
de facil acceso y la disponibilidad de la informacion en los sistemas informaticos. Le sigue
“capacidad de respuesta” que, a su vez, se encuentra determinado por la disponibilidad de la
persona funcionaria, la comunicacién de la inobservancia de requisitos, la comunicacion del
tiempo de finalizacién del requerimiento y la oportunidad de la comunicacion de los cambios
implementados.

Por su parte, se observa que el resultado de la dimensién de “fiabilidad” se encuentra influenciado
por los items la claridad y oportunidad de la normativa emitida el interés en buscar solucion a la
peticién y el cumplimiento del servicio en tiempo y forma.

Se concluye que, si bien todos los promedios de la percepcién son menores a las expectativas,
no es alarmante el resultado ya que, si éstos se ubican en una escala de 100%, el promedio se
encuentra en un 70%. No obstante, esta es la oportunidad de seguir impulsando mejoras en
aquellos items identificados en los dos parrafos anteriores.

Para las personas funcionarias, el IGS muestra categoria de “satisfecho” con el servicio cuando
se compara con la expectativa maxima y de “muy satisfecho” cuando se compara con la
expectativa observada. Se resalta como percepcion positiva la suficiencia de conocimientos y
satisfaccion de nuevas necesidades.
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Todas las dimensiones muestran brechas negativas ya sea que se analicen respecto de la
expectativa maxima como de la expectativa observada. En concordancia con los promedios de
las expectativas y las percepciones, las dimensiones con mayores brechas son tangibilidad,
capacidad de respuesta y fiabilidad. lgualmente, los items que explican este comportamiento son
los mismos los cuales listan a continuacion:

¢ Sistemas informaticos adaptados a personas usuarias con situaciones de discapacidad
e Los sistemas informéticos comprensibles y de facil acceso.

e Ladisponibilidad de la informacion en los sistemas informaticos.

e Ladisponibilidad de la persona funcionaria.

e La comunicacion de la inobservancia de requisitos,

e La comunicacién del tiempo de finalizacién del requerimiento.

e La oportunidad de la comunicacién de los cambios implementados.

e La claridad y oportunidad de la normativa emitida

o Elinterés en buscar solucion a la peticion.

e El cumplimiento del servicio en tiempo y forma.

De la dimension de seguridad se concluye que los items relacionados con “trasmitir confianza” y
“sentirse en confianza” muestran las mayores brechas, mientras que en empatia son “la
flexibilidad de horarios” y la “comprensién de las necesidades”, que también pueden ser
susceptibles de mejora, los cuales, de mejorarse, podrian llevar a la institucion a alcanzar niveles
de satisfaccion con el servicio ain mayor, y por qué no, alcanzar la meta de cumplir con una
expectativa maxima.

En cuando al IGCS el rango indica que el nivel de insatisfaccion del servicio recibido se ubica en
18,54%. Dado que éste representa el esfuerzo que la instituciéon debe desplegar para disminuir
el vacio en las percepciones de las personas funcionarias, se concluye que el esfuerzo para
disminuirlo es perfectamente factible de alcanzar.

Asimismo, las personas clave concluyeron respecto de “garantizar que los sistemas vayan a
funcionar, que se tomen todas las medidas que se tengan que tomar para que los sistemas
informaticos no fallen y garantizar que el personal tenga acceso al equipo mévil y que el tramite
sea expedito”. Pues como se pudo observar y recalcaron las personas entrevistadas, la
virtualizacion y la flexibilizacién fueron fundamentales para continuar con la prestacién de
servicios.

Se hablé ademas de hacer un balance entre los ‘procesos de intervencién humana y los procesos
que podemos automatizar con inteligencia artificial u otras tendencias tecnolégicas”, entre otras,
cosas por el aumento considerable que se ha realizado en cobertura de poblacion y en inversion
econdmica. Lo cual provoca recargo en algunas areas. “Creo que hay que hacer un balance entre
esos 2 componentes, de que se puede hacer y como podemos maximizar ain los servicios e
implementando mejoras con estas tendencias”. Después de todo, para por ejemplo en procesos
de Atencion Integral no debe dejarse de lado totalmente la presencialidad.
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Las personas entrevistadas indicaron que se debe “Mejorar y fortalecer las lineas de
comunicacion, no escatimar en equipo y tecnologia, fortalecer la empatia y seguir flexibilizando
la normativa hasta donde se pueda”. El acompafiamiento de las jefaturas es fundamental, pues
seran las encargadas de guiar estos procesos.

Debe incluirse la estandarizacion de ciertos pasos, tomando en cuenta la perspectiva de cada
uno de los actores vinculados: “No debemos de ser una isla o un resultado en cada una de
nosotras, pueden tomar decisiones a nivel local, pero hay procesos que tienen que ser como mas
generales, mas estandarizados’.

Derivado de lo anterior, el término “flexibilidad”, acufiado por las personas entrevistadas, refirié a
dejar de lado la rigidez y estar anuentes a responder ante las eventualidades que se presentaran.
El adaptar la normativa se considera parte de este proceso: “Yo creo que, de las ensefianzas,
una de las principales: la hormativa, no esta escrita en piedra y se puede y es modificable y en
tiempo récord. No tenemos que esperar que pasen meses o incluso afios para modificar algo”.
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VI Recomendaciones
VI.1 Personas beneficiarias

En todas las dimensiones consideradas es posible implementar acciones tendientes a generar
mejoras en la atencién de las personas usuarias; y por consiguiente alcanzar mayores niveles de
satisfaccion.

Sin embargo, se considera pertinente enfocar la atencién en los aspectos asociados con una
mayor insatisfaccion; y en esta linea se considera importante identificar aquellos que se deben
abordar desde el nivel central de la institucion de forma uniforme y articulada con todas las ARDS;
y aquellos que son de una atencion mas propia del nivel regional y local, aplicable en las
diferentes ARDS.

Entre los aspectos de caracter mas general, se pueden mencionar los vinculados con la
comunicacion que podria darse a través de medios de un mayor alcance de manera mas
planificada y uniforme a nivel nacional. En este sentido se tienen:

e Comunicacion de los cambios ocurridos en la forma de prestar el servicio durante el
periodo de emergencia.

¢ Mayor divulgacion del esfuerzo institucional por responder a las nuevas necesidades
surgidas de la emergencia.

Por otra parte, en cuanto al accionar en el nivel regional y local se recomienda poner atencion en
el tiempo y forma en el que las personas funcionarias responsables de la atencion directa de las
personas beneficiarias, realizan la comunicacion de diferentes aspectos de interés, entre los que
sobresalen:

¢ Comunicacidn respecto a la existencia de otros beneficios de la oferta programatica.
¢ Comunicacion clara sobre el tiempo para la finalizacién del tramite.

Se considera que es posible realizar una comunicacién de forma mas atenta y esmerada, lo cual
no requiere de incurrir en esfuerzos que impliquen costos adicionales para la institucion, salvo el
gue pueda vincularse al mayor tiempo dedicado a la atenciéon de cada una de las personas
usuarias beneficiarias.

Los esfuerzos por mejorar los procesos de atencion deben orientarse a las dos formas que estan
actualmente implementadas (virtual, presencial); pues en general no se observan diferencias
significativas en los resultados obtenidos entre una y otra.

Una excepcion al punto antes sefalado es en cuanto a la variable “Personas que le atendieron
muestran notable interés en buscar solucién o alivio a la situacién que presenta la persona
usuaria”; a la que se debe poner mayor atencién cuando se trata de la atencién de tipo virtual.

VI.2 Personas no beneficiarias
Basicamente como recomendacion general es realizar una campafia con las personas

funcionarias sobre la empatia que se debe tener con los usuarios. No se considera que
sea un aspecto de fondo y que conlleve un costo muy alto a la institucion.
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Ademds, se considera que los esfuerzos de la institucién en cuanto al aprovechamiento de
herramientas y la inversion en otras han dado muy buenos resultados, pero igualmente se debe
seguir por esa misma linea.

VI.3 Personas funcionarias

Como se ha indicado en las conclusiones de la poblacion beneficiaria y no beneficiaria, en todas
las dimensiones valoradas por las personas funcionarias pueden implementarse acciones de
mejora que tiendan a incidir favorablemente en la percepcion del servicio y con ello en la
satisfaccion percibida.

En aspectos particulares, se recomienda que las unidades prestadoras de servicios que tengan
de sistemas informaticos para la prestacion de su servicio, los revisen con miras que éstos se
tornen mas comprensibles, de mas facil manejo, especialmente en la recepcion de documentos
permitiendo la inclusividad de todas las personas usuarias. También, se recomienda que las
instancias encargadas de la Intranet revisen la actualizacién, pertinencia y oportunidad de la
documentacion disponibles a los usuarios, asi como que, en general, que sistemas informaticos
sean amigable y accesible a toda la poblacion usuaria.

De igual forma, se recomienda que las personas que brindan servicios tomen en cuenta aspectos
de que son fundamentales cuando se brinda un servicio, como es la comunicacion de una forma
atenta, calida, oportuna'y completa, indicando si falta o no algin requisito, los tiempos de duracién
del servicio y, sobre todo, de los cambios que se implementan y lo que se deriva de ello.

Si bien es cierto Desarrollo Humano tiene programas de capacitacion robustos y es mucha la
inversion que se destina a este rubro, se recomienda realizar una revision de las capacitaciones
en el marco de lo indicado en este estudio, retomando elementos de calidad y calidez en el trato.
Asimismo, se hace necesario hacer reconocimientos no tangibles tales como diplomas por buen
desempefio.

Para aumentar la percepcion del servicio y dada la madurez, amplitud y complejidad de la gestion
institucional, se recomienda que se valore la importancia de incorporarse a un programa de
acreditacion de procesos o0 de un sistema de procesos, mediante la implementacién de la ISO
9001, con el propédsito de que las autoridades y las personas funcionarias y trabajadoras se
concentren en la gestion de la calidad de los servicios. En esta misma direccion, se recomienda
gue personas funcionarias de Planificacién Institucional se acrediten como “auditores de
aseguramiento de la calidad” lo cual incrementaria la perspectiva de analisis, una mayor visién
de la gestidn de riesgo y fortalece las competencias para detectar las oportunidades de mejora
de alto impacto.

Dado que las expectativas del servicio son mayores a lo percibido cuando se recibe el servicio
en las que el analisis de las brechas arroj6 resultados negativos y que se pudieron identificar
claramente los items que mas influenciaron los resultados alcanzados, tanto en las poblaciones
beneficiarias como del funcionariado, se recomienda a la Gerencia General que instruya a las
instancias prestadoras de servicios para, desde la expertice y la naturaleza de cada una de ellas,
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disefie e implemente un plan de mejora que incluya los items identificados en las conclusiones
con un horizonte de aplicacion de dos afios.

Establecer los resultados obtenidos en el indice general de satisfaccion como el afio base y volver
a aplicar esta evaluacién con la misma metodologia SERVQUAL, una vez implementado el plan
de mejora propuesto para darle seguimiento a su evolucion.

ANEXOS

Anexo 1: Formulario personas beneficiarias atencion virtual

Anexo 2: Formulario personas beneficiarias atencion presencial
Anexo 3: Formulario personas no beneficiarias atencion virtual
Anexo 4: Formulario personas no beneficiarias atenciéon presencial
Anexo 5: Formulario personas funcionarias

Anexo 6: Entrevista semi estructurada jerarcas institucionales
Anexo 7: Entrevista semi estructurada jefaturas institucionales
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