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RankinCAD

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
Municipios Provinciales

Avance de resultados: Lunes 30 de Junio, 2008
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Ficha Técnica RankinCAD 2008 de Atencién en Municipios Provinciales Encuesta realizada a 2,500 personas

atendidas en Municipalidades Provinciales del pals entre los meses de marzo y abril del 2008. Los resultados tienen "

un margen de error de 2% para un 95% de confianza y una distribucién probabillstica. Investigacion realizada por I Ra“ kl n CA D
3 Ipsos Apoys, Opinién y Mercade 5.A. en exclusiva y por encargeo de CAD Ciudadanes al Dia. b ——- ——
o CAD Ciudadanas al Dia .




Infraestructura e Instalaciones

Proceso para la realizacion de tramites
-Instalaciones de la dependencia publica

- Informacién brindada

- Duracién de los tramites - Seﬁali:?cién
- Requisitos y costos - Cr.mnd:dad _
- 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 |a atencién
Transparencia y Corrupcién Imagen General
- Percepcion general

- Cobros indebidos
\\ - Utilizacién de recursos
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¢ QuUé le Importa mas a la gente?

o/ ‘ Infraestructura
Proceso @ E Transparencia
tramite Atencidn G|
35 k personal = I Imagen
g- 24 kg- 18 - Solucién
13 7 3Kg quejas

Importancia _—

- 100 kg.
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I"'F‘F Sobre la gestion realizada

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

Tramite
Consulta

Pago

Reclamo

%
0 20 40 60 80 100

Base: Total de entrevistados (2500)
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Re? Tipo de gestion realizada

¢Lagestion que realizo fue personal o
por encargo de terceros?

Personal
78% 46%
Empresarial

Por encargo
de terceros 54%,
22% Familiar

i Base: Total de entrevistados que realizé una
™. gestién por encargo de terceros (545)

Base: Total de entrevistados (2500)
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¥ 2 Frecuencia de visitas

En los ultimos doce meses, ¢ cuantas veces se ha acercado a esta sede de
gobierno regional para realizar una consulta, tramite, pago o reclamo?

Una vez 13

De 2 a 3 veces 36

De 4 a7/ veces 29
De 8 a 12 veces 58
Mas de 12 veces
%
Base: Total de entrevistados (2500)
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&2 Finalizacion de gestion realizada
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" Ciudadanos qgue no finalizaron su

¢Finalizo la consulta, tramite, gestion yitienenlgue volver
pago o reclamo o no la " Huancayo B
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- Base: Total de entrevistados (100 por region)
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R/ Tiempo de espera

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

Chiclayo 13
Tarapoto NN 15
Cajamarca I 17
Maynas I 17
Trujillo M 15
Piura NG 3
Lime E— S Promedio: 32 minutos
Huanuco | 20
Tambopata I 20
Pasco I}
Abancay I 5
Huaraz I, ’t
Puno I 27
Huamanga I - S
Callac I 2
Chachapoyas I 36
Huancayo I :t
Tacna I -5
Arequipa I
Cusco I 7
Tumbes I 50
Mariscal Nieto I 50
Huancavelica I 52
Coronel Portillo I, -7
[ca I 64 Minutos
Base: Total de entrevistados (2500) o 0 » 0 © 0 »
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Principales dificultades percibidas

¢,Cudles cree que son las principales dificultades que tienen los
ciudadanos en las municipalidades provinciales?

Lentitud en resolver ramites %
Falta de conocimiento o preparacién del personal

Falta de Interés/ amabllidad del personal

Falta de comprension de su problema por parte del personal
Excesivos tramites o muchos requisitos

Colaslentas/ largas

Descoordinacién enfre oficinas y departamentos
Informacién insuficiente. poco clara

Costos excesivos para papeleos o tramites

Dificultad para comunicarse telefénicamente o via internet
Corrupcién

Malos horarios

Escasez de productos o materiales

Mal estado de las instalaciones

Base: Total de entrevistados (2500)
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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
Satisfacciéon

100%
48 —
Ciudadanos
satisfechos y muy
i T . T . . — satisfechos
0 20 40 % 60 80 100 .
— 25
=M : . - A ) N . (Top2Box)
uy satisfecho = Satisfecho Ni satisfechoni insatisfecho  ®Insatisfecho ®Muy insatisfecho ™ No precisa
0%
Base: Total de entrevistados (2500) LU ]

Total
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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
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Ficha Técnica RankinCAD 2008 de atencion en
Municipalidades Provinciales: Encuesta realizada a 2,500
personas atendidas en 25 Municipalidades Provinciales (Capitales
de departamento) a nivel nacional entre marzo y abril del 2008.
Los resultados tienen un margen de error de 2% para un 95% de
conflanza y una distribucion probabilistica. Investigacion

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

Mayor informacion

ww w. ciudadanosaldia.org/rankincad

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

Email: rankincad@ciudadanosaldia.org

Puedes visitarnos en:
Av. Alberto Alexander (ex Nicaragua) 2523

Lince, Lima - 14, Pert \/Ran kinCAD
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