RESUMEN EJECUTIVO
ENCUESTAS SOBRE LA SATISFACCION CIUDADANA DE LA ATENCION EN LOS CENTROS MAC
2022
1. ANTECEDENTES

El Gobierno de la Republica de Pert suscribié el Contrato de Préstamo N° 4399/0C-PE con
el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), el 12 de setiembre de 2018, para financiar el
proyecto “Mejoramiento y Ampliacién de los Servicios de Soporte para la Provision de los
Servicios a los Ciudadanos y las Empresas a Nivel Nacional”, cuyo objetivo general es
mejorar y ampliar los servicios de soporte para la prestaciéon de servicios a ciudadanos y
empresas, reduciendo los costos de transaccion.

Este proyecto cuenta con cuatro (04) componentes de intervencion:
e Componente 1: Simplificacion administrativa y mejoras en la calidad regulatoria
e Componente 2: Mejora y ampliacion de las capacidades de la interoperabilidad de
las entidades del Estado
e Componente 3: Mejora de la gestion en la atencién a ciudadanos y empresas
e Componente 4: Mejores condiciones para la planificaciéon y coordinacion de los
servicios

En el marco del componente 3, el proyecto tiene como finalidad promover la eficiencia y
eficacia del Poder Ejecutivo, implementando una estrategia para mejorar la calidad de
atencion al ciudadano.

La Presidencia de Consejo de Ministros (PCM) tiene como misidn construir un Estado
descentralizado con servicios publicos de calidad orientados al ciudadano, desarrollando
mecanismos de coordinacién para una mejor articulacién de las politicas de Estado a nivel
nacional.

Especificamente, la Secretaria de Gestion Publica (SGP) de la Presidencia del Consejo de
Ministros (PCM) ente rector del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion
Publical, tiene por finalidad velar por la calidad de la prestacion de los bienes y servicios,
propiciar la simplificacién administrativa, promover y mejorar la calidad en las regulaciones
en el ambito de la competencia de la Presidencia del Consejo de Ministros, el gobierno
abierto, la coordinacion interinstitucional, la racionalidad de la estructura, organizacion y
funcionamiento del Estado, y la busqueda de mejoras en la productividad y en la gestion de
procesos, la evaluacion de riesgos de gestidn y la gestidn del conocimiento, hacia la
obtencidn de resultados al servicio del ciudadano.

Cabe mencionar que la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado,
modificada por Decreto Legislativo N2 1446, establece entre sus principales acciones, la
mejora de calidad en la prestacion de bienes y servicios. Asimismo, el Articulo 8 del Decreto
Supremo N° 123-2018-PCM, en lo referido a la calidad de los bienes y servicios en el &mbito
del Sistema Administrativo de Modernizacién de la Gestidn Publica, menciona que la
calidad de la prestacion de los bienes y servicios comprende acciones dirigidas a conocer
las necesidades de las personas a las que atienden las entidades; ampliar, diversificar o

1 Articulo 5-A del Decreto Legislativo N° 1446 que modifica la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién
de la Gestidn del Estado.



asociar los canales de atencion; establecer estandares de calidad; utilizar tecnologias de
informacién y comunicacién en la interaccién con las personas o entre entidades publicas;
y otros medios que mejoren la calidad del bien o servicio.

En ese marco, la Subsecretaria de Calidad de Servicios (SSCS), de la SGP, es responsable de
mejorar los estandares de calidad de atencién respecto a los tramites y servicios que brinda
el sector publico a los ciudadanos. Asimismo, tiene a su cargo la implementaciéon de
servicios integrados y servicios y espacios compartidos con el objetivo de mejorar la
eficiencia y calidad de los servicios que se ponen al alcance de la ciudadania.
Adicionalmente, la SSCS es la responsable del desarrollo e implementacidn de la Plataforma
de Mejor Atencién al Ciudadano — MAGC, la cual consolida la atenciéon brindada a través de
sus tres canales de atencidn: canales presenciales, canales no presenciales y canales mixtos.
Como canales presenciales, se encuentran los Centros de Mejor Atencién al Ciudadano
(MAC), a nivel nacional, existen seis (07) Centros MAC implementados: Lima Este, Callao,
Ventanilla, y en las regiones Piura, Arequipa, Cajamarca y Loreto.

Asimismo, si bien en los Ultimos anos se han llevado a cabo encuestas aplicadas respecto a
servicios publicos de entidades especificas, asi como encuestas sobre la satisfaccion general
de los ciudadanos en relacién con los servicios de las entidades publicas? a nivel nacional,
es crucial que latoma de informacidn sea continua en tanto permita contar con informacion
primaria actualizada vy, a su vez, permita analizar cambios a largo plazo.

El objetivo de realizar una medicién de satisfaccién ciudadana respecto a la calidad de la
atencion que reciben de los Centros MAC, permitird una toma de decision mas pertinente
sobre la base de la evidencia generada, dando énfasis a la situacién a nivel descentralizada.

Es importante mencionar que a inicios del ano 2021, la Unidad Ejecutora N° 018:
Mejoramiento de Servicios de Ciudadanos y Empresas-PROMSACE y la consultora Datum
Internacional (en adelante Datum) suscribieron el Contrato N°006-2021-PCM-PROMSACE,
por la prestacién del servicio denominado "Encuesta de Satisfaccién Ciudadana a Nivel
Regional” a fin de contar con informacién que permita mejorar las politicas publicas en
materia de modernizacién de la gestidn publica, sobre la base de conductores de calidad
(trato profesional durante la atencién, informacién, tiempo de provisién, resultado de
gestion/entrega, accesibilidad y confianza).

Si bien dicha encuesta considera los conductores de calidad, ésta no recoge la satisfaccion
de las personas cuando acceden al servicio de los Centros MAC; por ello, se ha identificado
la necesidad de contratar un servicio de encuestas que permita relevar la informacién
concerniente a dichas satisfacciones para ser contrastadas posteriormente con el
desempefio de la/s entidad/es participante/s en los servicios seleccionados para la
implementacidn simulada del Sistema de Medicidn de la Calidad de Servicios.

La Encuesta de Satisfaccion Ciudadana sobre los Centros MAC se realiza de manera anual
desde el ano 2013. El afio 2021, se llevd a cabo la Encuesta de Satisfaccion a los Centros
MAC 2021, en la cual se alcanzd una satisfaccién del 91.8%. El cuestionario implementado

2 por ejemplo, en materia de instrumentos que permitan aproximarse a las expectativas ciudadanas
respecto a los servicios para el presente afo.



2.

el afio 2021 fue elaborado por la Subsecretaria de Calidad de Servicios y es el mismo que se

implementard el presente afio.

Finamente, es preciso sefialar que en el marco del proyecto "Mejoramiento y Ampliacién

de los Servicios de Soporte para la Provisiéon de los Servicios a los Ciudadanos y las

Empresas, a Nivel Nacional", el cddigo POA correspondiente a esta consultoria es 3.2.2.2.2

y contribuye al cumplimiento de la meta “02 cajas de herramientas de gestion MAC

implementada”.

OBIJETIVO GENERAL

Obtener informacidn sobre los niveles de satisfaccion en términos generales, y de manera

especifica, respecto a los conductores de calidad: trato profesional durante la atencidn,

informacidn, tiempo, resultado de la gestidn, accesibilidad y confianza del ano 2022.

3.

4.

OBIJETIVO ESPECIFICO

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

Contar con informacién cuantitativa, objetiva, rigurosa y actualizada sobre Ia
satisfacciéon ciudadana en la atencién que se ofrece en los Centros MAC.

Contar con informacién estadistica sobre las personas que llevan a cabo tramites y
servicios en los Centros MAC de Lima y regiones.

Generar insumos para identificar puntos criticos y de mejora en la atencion de los
Centros MAC.

Contar con indicadores de satisfaccidn solicitados en los lineamientos del manual de
funcionamiento de los Centros MAC.

ACTIVIDADES A REALIZAR
Las acciones que deberan considerarse como minimo para la prestacion del servicio son:

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

4.6.

4.7.

Participar en la capacitacion de la Subsecretaria de Calidad de Servicios - SSCS sobre la tematica
de la aplicacion de encuestas.

Elaboracién del plan de trabajo que incluya cronograma, tareas especificas y
responsables.

El disefio de la encuesta debera hacerse en coordinacién con la SSCS, teniendo en
consideracion la encuesta aplicada el 2021, asi como encuestas anteriores.

Disefo de la plantilla de ingreso en formato digital en un aplicativo de Survey Solutions;
KoBo Toolbox o similar, que facilite el registro de la informacidn a través de tablets o
celulares.

Plan de Capacitacion a los encuestadores en el uso de la plantilla de ingreso de datos y
de aplicacion de la encuesta.

Capacitacién a los encuestadores en el uso de la plantilla de ingreso de datos, la cual
debera ser realizada en coordinacion con la SSCS.

El servicio comprende las siguientes caracteristicas principales:



4.7.1.Se debe realizar en total 3000 encuestas, de acuerdo a la siguiente distribucion:

Centro MAC Cantidad de encuestas Distritos- Region
MAC Lima Norte 300 Comas —Lima
MAC Lima Sur 300 San Juan de Miraflores — Lima
MAC Lima Este 300 El Agustino - Lima
MAC Callao 300 Bellavista — Callao
MAC Ventanilla 300 Ventanilla — Callao
MAC Piura 250 Piura — Piura
MAC Arequipa 250 Paucarpata - Arequipa
MAC Cajamarca 250 Cajamarca - Cajamarca
MAC Loreto 250 Punchana — Loreto
MAC Hudnuco 250 Huanuco - Huanuco
MAC Moquegua 250 Moquegua - Moquegua

4.7.2.La unidad de anadlisis son las personas (naturales o juridicas) que han sido
atendidos en el Centro MAC.

4.7.3.La seleccién del informante se realizara mediante un muestreo aleatorio
sistematico a la salida de los Centros MAC. La técnica serd de entrevista personal,
cara a cara, por interceptacién, después de haber sido atendido en el Centro MAC.

4.7.4.El presente servicio de consultoria se realizara en las once (11) sedes de los Centros
MAC ubicados en Lima (3), Callao (2), Arequipa (1), Piura (1), Cajamarca (1), Loreto
(1), Huanuco (1) y Moquegua (1).

4.7.5.Cada cuestionario contendra al menos veinte (20) preguntas, las cudles seran
cerradas en su mayoria. Cinco (05) preguntas adicionales identificaran al
entrevistado®. De ser el caso, se incorporardn preguntas en coordinacién con la
SSCS.

4.7.6.Reporte diario de porcentaje de avance de encuestas realizadas de Centros MAC.

4.7.7.El vaciado de informacidn debe realizarse en el programa en SPSS, Excel o en algun
otro formato convenido con la SSCS.

4.7.8.La evidencia principal es la base de datos y un informe de aplicacidon del
cuestionario que contenga georreferencias de la aplicacién, un porcentaje de
encuestas grabadas, cronograma de aplicacion, limitaciones, fotografias de las
aplicaciones. Asimismo, debe generarse un acceso al equipo de la SCSS que le
permita visualizar el avance de las encuestas.

4.8. Deberd realizarse un informe de campo, asi como un informe de resultados

preliminares.

4.9. Deberd entregarse la informacién tabulada de todas las preguntas, segin sexo, edad y

Centro MAC.

4.10. Deberd elaborarse un informe en Power point en formato publicable con los

principales resultados de la Encuesta de Satisfacciéon de los Centros MAC 2022. El
informe debe incluir los resultados principales, la ficha técnica y las conclusiones

3 Las preguntas serian a) Identificar si es persona juridica o natural; b) Si es persona natural: sexo, edad y
distrito de residencia; c) Si es persona juridica: rubro o sector; distrito de ubicacidn de la persona juridica.
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generales. Adicionalmente, debe incluirse una infografia de maximo dos diapositivas

con los principales resultados de la Encuesta de Satisfaccién de los Centros MAC 2022.

4.11.

Deberd elaborarse un informe por cada Centro MAC en power point con los

principales resultados de la Encuesta de Satisfaccidn de los Centros MAC. Cada informe
debera incluir los resultados principales, la ficha técnica y las conclusiones para cada

Centro MAC.
4.12. Debera realizarse un informe comparativo con los resultados de la Encuesta de
Satisfaccién de los Centros MAC 2021 y Encuesta de Satisfaccién de los Centros MAC
2022.
5. PRODUCTOS ESPERADOS
Producto Contenidos
Plan de trabajo
Producto 1 Elaboracién de la plantllla. dellpgreso de data
Informe de Plan de capacitacion.
(numerales del 4.1 al 4.5)
Informe en Power Point con principales resultados (4.6 al 4.9). El informe debe
anexar:
Producto2 | - Informe de campo
- Informacidn tabulada
- Bases de datos de las encuestas
Informe en Power Point con principales resultados (4.10 al 4.12). El informe
debe anexar:
Producto 3 Power p,omt en.for.mato publicable
- Infografia de principales resultados
- Power point personalizado por Centro MAC (11)
- Informe comparativo 2021-2022
6. PLAZO

La consultoria tendrd una duracion efectiva de setenta (70) dias calendario, contados a
partir del dia siguiente habil de suscrito el contrato, considerando lo establecido en el

numeral 5 del presente documento.



