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Atencidn al Ciudadano

El RankinCAD tiene como objetivo mejorar la calidad de la
atencion a la ciudadania por parte de las entidades publicas

Adicionalmente, busca:
v Dotar a los funcionarios publicos de herramientas para la profesionalizacién

de la gestion publica, y

v/ Contribuir a generar respeto y autoestima entre los funcionarios publicos, las
autoridades y la ciudadania
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Atencion al Ciudadano

Principales resultados
Hospitales

Avance de resultados: Lunes 30 de Julio, 2008
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@ Ucayali

o H. de la Solidaridad wma)

° Callao

° La Libertad
3 San Martin
° Moquegua

Lima Metropolitana
Piura

o Loreto 340
E Huancavelica 340
Apurimac 320
% Madre de Dios 319
@ Lima Provincia 3T
@ Hudnuco 312
9 Arequipa 312
@ Lambayeque 310

@ Pasco 309

Ancash 309
Tacna 305
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Ficha Técnica RankinCAD 2008 de Atencién en Hospitales: Encuesta realizada a 2,700 personas
atendidas en hospitales de 25 ciudades del pals entre los meses de marzo y abril del 2008. Los
resultados tienen un margen de error de 1.8% para un 95% de confianza y una distribucién
probabilistica. Investigacién realizada por Ipsos Apeye, Opinién y Mercado 5.A. en exclusiva y
por encargo de CAD Ciudadanos al Dia.
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Proceso para la realizacién de tramites Infraestructura e Instalaciones

- Informacién brindada -Instalaciones de la dependencia publica
- Duracién de los trdmites - Sefializacién

- Requisitos y costos - Comodidad

- Disponibilidad de los formularios - Servicios higiénicos

Atencioén del personal Quejas y reclamos

- Atencién recibida de los funcionarios - Mecanismo de quejas y reclamos
- Respeto por los turnos de atencién - Respuesta a quejas y reclamos
- Agilidad en la atencién
Transparencia y Corrupcién Imagen General
- Percepcion general

- Cobros indebidos
\\ - Utilizacién de recursos
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% ¢, Qué le importa mas a la gente?

@ ‘—‘ Transparencia

Atencion il Imagen Infraestructura

Proceso
perscI::aI tramite Q
30 g. 26 kg. 16 14 13 1k Solucién

quejas

Importancia _—~

0kg 100 kg.

Base: Total de entrevistados (2700)
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Sobre la gestion realizada

¢Usted acaba de realizar una consulta, un tramite, un pago o un reclamo?
(Respuesta multiple)

Consulta

Tramite

Pago

Reclamo |1

%

Base: Total de entrevistados (2700)
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¢La gestion que realiz6 fue personal o
por encargo de terceros? /

Personal 92?‘_3
87% Familiar

Por encargo

de terceros
13%

N 8%

\ Empresarial

N

\ Base: Total de entrevistados que
realiz6 una gestién por encargo de
\ terceros (343)

Y

Base: Total de entrevistados (2700)
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Finalizacion de gestion realizada

¢ Finalizé la consulta, tramite,
pago o reclamo o no la
finalizo y tiene que volver?

Ciudadanos que no finalizaron su
gestion y tienen que volver
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Base: Total de entrevistados (2700) . o
.
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Tiempo de espera

Aproximadamente, ¢cuanto tiempo en minutos tuvo que
esperar antes de ser atendido?

Ucayali [N -«
Madre de Dios N -
Tacna I -1
Piura I . Promedio: 80 minutos
Amazonas NI - -
Lima Metropolitana NN -
Huancavelica I «+.1
Apurimac NG .«
Lambayeque I .«
H. de Solidaridad [EEEG_— ::
Huanuco I = =
Moguegua I
Purc I -.:
San Martin I .«
Junin I v
Cajamar ca NI .4
Ayacucho NN - -
Callao I -
Ancash I <
Lima Provincia (I -1
Pazco I <71
Loreto I o1
Tumbes | I 125
Cusco I 11
I | 1=
Arequipa | 12+ 5.
La Libertzd | 1
. Minutos

L] - &0 & £ A0 12 14 140

Base: Total de entrevistados (2700)
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Considerando todas las consultas, tramites, pagos o reclamos que harealizado y tomando en cuenta la
infraestructura, el servicio, y todos los procedimientos que ha realizado en el ministerio,
¢qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra usted con el servicio ofrecido?

Total
Satisfaccién

= 100%
Total 44
— Ciudadanos
satisfechos y muy
satisfechos
% B 0
«—34%
B Muy satisfecho I Satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho (Top2Box)
M Insatisfecho B Muy insatisfecho m No precisa
0%
Total
Base: Total de entrevistados (1500) Insatisfaccién
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[ Satisfaccion con el servicio ofrecido: detalles

% Ciudadanos satisfechos y

muy satisfechos , .
100 (Top2Box) ¢, Qué tan satisfecho se encuentra usted con... ?
a0
80 % Ciudadanos satisfechos
y muy satisfechos
80 {Top2Box)
mamn 3
70 e s
34 . .
& T | ' o sonmmna
B H_de Solidaridad
50 T ) 238
e
40 3 ”
el 00000
an .
Atencion >
20 del personal 1NN, 5
10 0 10 20 a0 40 50 &0 70 80 90 100
*En el caso de Quejas, en los Hospitales de la Solidaridad no se presentd ninguna queja o reclamo.
0
Hospitales H. de
Solidandad *

* El margen de error varia si se presentan resultados
del H. de Solidaridad de manera separada.
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\/RankinCAD Nueve cambios necesarios

—
Atencion al Civdadano

Para mejorar la Atencién al Ciudadano

1. Horarios de atencion: 8 horas de corrido como minimo y posible ampliacién

2. Nombre de quien atiende: letrero, solapero, gafete

3. Gratuidad de formularios y disponibilidad fisica de los mismos

4. Se respeta el turno: uso de contador de colas y reduccién del tiempo de espera
5.Senalética al interior de la entidad

6. Servicio efectivo de orientacion al ciudadano

7.Sistema de atencion preferente: discapacitados, madres gestante y adultos
de tercera edad

8. Se eliminan pagos indebidos

9. Se reducen los tramitadores en la calle

20 Hospitales, Julio 2008
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Ficha Técnica RankinCAD 2008 de Atencion en Hospitales:
Encuesta realizada 2,700 personas atendidas en Hospitales de 25
ciudadades del pais entre los meses de marzo y abril del 2008. Los
resultados tienen un margen de error de +/- 1.8% para un 95% de
conflanza y una distribucion probabilistica. Investigacion

realizada por lpsos Apoyo, Opinidon y Mercado S.A., en exclusiva
para CAD Ciudadanos al Dia.

© CAD Ciudadanes al Dia

Mayor informacién
ww w. ciudadanosaldia.org/rankincad

Te léfonos: (51-1) 440-2787 / 4402788
Te lefax: (51-1) 4228541

Email: rankincad@ciudadanosaldia.org
Puedes visitamos en:

Av. Alberto Alexander (ex Nicaragua) 2523 :
Lince, Lima - 14, PerG \/RankmCAD
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