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RankinCAD

Atencion 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 profesionalizacion
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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LA MALA ATENCION

T T p—

Antes de ir, el cludadano no
puede acceder a Informaci 6n Ingreso
sobre o servicio.

n Atenddn

Fuera del local, no hay
saguridad ni un sisterna da
seguimiento virtual o de quejas.
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Puntaje
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o Consucode 391
o Osinergmin 381
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o Reniec 362
@ Cofopri 361
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Tercio superior
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Ficha Técnica RankinCAD 2008: Encuesta realizada a 1,500 personas atendidas en 15 oficinas de
Organismos Publicos Descentralizados (OPD) en Lima entre el 10 y el 15 de marzo del 2008. Los
resultados tienen un margen de error de 2.5% para un 95% de confianza y una distribucién
probabilistica. Investigacién realizada por Ipsos Apoyo, Opinién y Mercado en exclusiva y por encargo
de CAD Ciudadanos al Dia.
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Proceso para la realizaciéon de tramites Infraestructura e Instalaciones

- Informacién brindada - Instalaciones de la dependencia publica
- Duracién de los tramites - Seﬁaliz?cidn

- Requisitos y costos - Crmnd-dad )

- Disponibilidad de los formularios - Servicios higiénicos

Quejas y reclamos

- Mecanismo de quejas y reclamos
- Respuesta a quejas y reclamos

Atencion del personal

- Atencién recibida de los funcionarios
- Respeto por los turnos de atencién
- Agilidad en la atencién

Imagen General
- Percepcién general

Transparencia y Corrupcion

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

oy
)

Proceso Atencion
tramltES PETSO“aI magenTransparencia

35«g. 34 Kg. L E

: ¥ Infraestructura
1 3 1 1 Solucion
5Kg kg quejas

Importancia _—

- 100 kg.
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¥ Sobre |la gestion realizada

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

Tramite 65

Consulta 29

Reclamo

Pago 6
%

Base: Total de entrevistados (1500)
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Tipo de gestion realizada

¢La gestion que realizé fue personal o
por encargo de terceros? e

27%
Familiar
Por encargo
de terceros
26%
T3%
Empresarial
...... Base: Total de entrevistados que realizd
Personal @ _una gestién por encargo de terceros (390)
74% e,

11111

",
e,

Base: Total de entrevistados (1500)
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Frecuencla de visitas

En los Ultimos doce meses, ¢cuantas veces se ha acercado a esta entidad para
realizar una consulta, tramite, pago o reclamo?

Promedio: 5 veces

Una vez

De 2 a 3 veces

De 4 a 7 veces

De 8 a 12 veces

Mas de 12 veces

Base: Total de entrevistados (1500)
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€’ Finalizacion de gestion realizada

e, L Ciudadanos que no finalizaron su
¢ Finalizd la consulta, tramite, gestion y tienen que volver

pago o reclamo o no la
finalizd y tiene que volver?

~ Porcentaje de ciudadanos que no
finalizé su gestion y tiene que volver

CONSUCCDE I 17
DIGEMIN I -0
PROMPERL I 72
SUNAT [ 27
. INCECOP I -
No finalizé y
: SBS I 12
tiene que
volver RENEC | 5
489% SUNARF I -5
ONF I 56
OSINERG I 57
INC - I 2
SUNASS I, G2
OSFTEL I, G 7
Base: Total de entrevistados (1500) INDEC! I 7O
COFOPRI 79

Finalizé
52%

e D 10 20 30 40 50 60 70 20 90
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L) Tiempo de espera

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

sunAss I 5.2
osiPTEL M 6.3
NC I 7 5
PROMPERU I 5 6 Promedio: 22 minutos
SUNAT [ 114
ses I 2.1
INDEC! I 1. 1
osinercMiN [N 4 2
coFoPrl NG 149
consuconeE | 156
ONP [ 156
INDECOP! (I, 5.2
SUNARP [ 3o
RENUEC (I 5
DiGENN |, 0.7

0 10 20 30 40 50 60 70 80 . 9o
Base: Total de entrevistados (1500) Minutos
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Principales dificultades percibidas

¢,Cuales cree que son las principales dificultades que tienen los
ciudadanos en Organismos Publicos?

Lentitud en resolver tramites

Falta de comprension de su problema por parte del personal
Informacidn insuficiente, poco clara

Dificultad para comunicarse telefonicamente o via internet
Colas lentas/ largas

Excesivos trdmites o muchos requisitos

Falta de conocimiento o preparacion del personal

Falta de interés/ amabilidad del personal
Descoordinacion entre oficinas y departamentos

Costos excesivos para papeleos o tramites

Malos horarios

Corrupcion

Escasez de productos o materiales

Mal estado de las instalaciones

Ninguno

Base: Total de entrevistados (1500)
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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 gobierno regional,
¢qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra usted con el servicio ofrecido?

Total
Satisfaccion

T2B: Muy
Satisfecho +
Satisfecho

—1100%
53% ciudadanos
N satisfechos y muy
Total 33 53% satisfechos
% e 53%
(Top2Box)
W Muy satisfecho [ Satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho
1 Insatisfecho B Muy insatisfecho  No precisa

Base: Total de entrevistados (1500)
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H LA BUENA
ATENCION

¥ | Qugs.
'ﬂ Viganda mema E‘ Redamos g sunaences en
&l 1Uga O por oliros madins

¥ etEma.

Consukes onlney telafinics.
I JCOmE NACEr EgUTiETD
£ TEgrEsaT




E|/RankinCAD Para mejorar la Atencién al Ciudadano

Atencion al Ciudadano

. Nueve cambios de realidad

1. Horarios de atencién: 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

6. Servicio efectivo de orientacion al ciudadano

5. Senalética al interior de la entidad @
n

7. Sistema de atencién preferente: discapacitados, madres gestante y adultos “:l'
de tercera edad

8. Se eliminan pagos indebidos T{_

9. Se reducen los tramitadores en la calle >
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