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INTRODUCCION

El presente documento corresponde al Producto 2 de la Consultoria “Disefio de un ranking
sobre percepcion ciudadana de la administracion publica y la calidad de los servicios”, que
estd realizando el Consultor Julio Corral para el Consorcio conformado por Fundacién
Solidaridad, OXFAM, Ciudad Alternativa y Participacién Ciudadana. Se trata de una iniciativa
gue se enmarca dentro del proyecto “Accion ciudadana por una administracion publica y la
calidad de los servicios”, financiado por la Unidn Europea. Este proyecto se orienta a contribuir
al fortalecimiento de la gobernanza democrdtica social y la modernizacion del Estado, con
instituciones que promueven la equidad actuando con ética, transparencia y eficacia al servicio
de una sociedad responsable y participativa en Republica Dominicana.

Al igual que los entregables 1 y 2 del Producto 1, este producto esta fundamentados en el
principio de gobierno abierto y dirigido a que sean las propias organizaciones de la sociedad
civil (OSC) quienes lideren el proceso de evaluacién, ponderacién y puntuacion de estas
entidades publicas, fungiendo asi, como colaboradores de la accidn y actores protagdnicos del
proceso evaluativo. Para ello se utilizé una metodologia de tipo participativa en la que el
consultor fungié como facilitador del proceso, ya que el instrumento disefiado (aplicacién
tecnoldgica) fue consensuado con los representantes del consorcio.

El presente documento sintetiza los resultados obtenidos de la aplicacion tecnolégica disefiada
para evaluar la calidad de los servicios del sector agua principalmente para los casos de la
Corporacién del Acueducto y Alcantarillado de Santiago (CORAASAN) y la Corporacion del
Acueducto y Alcantarillado de La Vega (CORAAVEGA), y se ha estructurado en 4 partes
secuenciales y complementarias entre si. En la primera se presentan los alcances del Producto,
considerando sus Objetivos General y Especificos y la metodologia utilizada para el
cumplimiento de los mismos. En la segunda se aborda los aspectos generales y particulares del
disefio de la aplicacion tecnolégica (Smart Customer), que incluye un marco conceptual y las
caracteristicas técnicas del instrumento con sus beneficios y limitaciones.

En la tercera se describen la metodologia de aplicacién digital en un piloto al sector Agua,
considerando el disefio del cuestionario, la implementacion de la aplicacion digital, el
procesamiento de las informaciones y los resultados obtenidos. Finalmente, en la cuarta parte
se presentan las conclusiones, lecciones aprendidas y recomendaciones que se derivan del
proceso desarrollado con el disefio e implementacién tecnoldgica. Los resultados obtenidos
de este piloto serviran de modelo al momento que se requiera aplicarlo a otras entidades
publicas. El documento concluye con 4 anexos referidos al formulario general aplicado y a sus
distintas variantes especificas (3) para ser aplicados a futuro por temas de interés.



SECCION |
ALCANCES DEL PRODUCTO

En esta Seccidn se presentan los objetivos propuestos para la realizacion de este Producto y la
metodologia utilizada para el cumplimiento de los mismos, considerando el enfoque, el
proceso y las etapas metodoldgicas adoptadas para ello.

A. OBJETIVOS

Objetivo General

= Disefar una aplicacion tecnoldgica de participacién interactiva que permita a los usuarios
evaluar la calidad de los servicios publicos a los que acceden, asi como conocer las
opiniones de otros usuarios que ya utilizaron los servicios prestados por las instituciones
publicas.

Objetivos Especificos

= Definir los alcances de la aplicacion tecnoldgica de participacion interactiva, considerando
los indicadores definidos en el producto 1 de esta consultoria.

= Disefar e implementar el sistema que contendra la aplicacién tecnoldgica de participaciéon
interactiva, considerando el acceso de los usuarios para los distintos tipos de servicios que
brinda la administracidn publica.

= Elaborar un conjunto de lecciones aprendidas y recomendaciones con la implementacién
de la aplicacidn tecnoldgica en un Piloto aplicado en instituciones del Sector Agua de
Santiago y La Vega.

Estos objetivos se han formulado de acuerdo al propdsito de los promotores de esta iniciativa,
y a los alcances establecidos en los TDRs, y en consonancia con los resultados obtenidos del
producto 1 de esta consultoria.

B. METODOLOGIA DE TRABAJO

La Metodologia que se utilizé para abordar y completar este producto 2 de la consultoria
también se fundamenta en tres elementos interrelacionados entre si: el enfoque
metodolégico, el proceso metodoldgico y las etapas metodoldgicas. El enfoque metodoldgico

alude a la modalidad que se adoptd para el abordaje del proceso, adoptdndose para este caso
la de tipo participativo que se establecié en la relacidn consultor-Consorcio Fundacidn
Solidaridad, OXFAM, Ciudad Alternativa y Participacién Ciudadana. Esto significa que todas las
tareas de coordinacién, motivacién, y planificacién del proceso, fueron preparadas por el
consultor y consensuadas con el consorcio. De esta manera se logré un empoderamiento



permanente del proceso entre ambos, lo que facilitd el logro de los objetivos de este segundo
producto de la consultoria

Bajo este enfoque, el proceso metodoldgico se estructurd en la dindmica Disefio de los alcances

de la aplicacion tecnoldgica-Disefio de la aplicacion tecnoldgica y aplicacion en terreno-
validacion, ajuste y presentacion de resultados finales. Esto significa que se disefian y validan
los alcances de la aplicacidn tecnolégica a partir de los resultados obtenidos del producto 1
(diseno de los alcances); se disefia la aplicacidon propiamente dicha aplicandolas en el terreno
(disefo y aplicacién de la herramienta tecnoldgica); y se validan, ajustan y presentan los
resultados finales al Consorcio (presentacidn de resultados). El proceso metodolégico sefialado
define tres etapas metodoldgicas secuenciales y complementarias entre si que responden

fundamentalmente a los objetivos especificos de este producto. En cada una de estas etapas
se incluyen el objetivo de la misma, los procedimientos metodolégicos que se utilizaron para
su cumplimiento, y las actividades realizadas. Sus alcances se sintetizan a continuacion.

i) Definicion de los alcances de la aplicacion tecnolégica.

El objetivo de esta etapa fue definir los alcances que tendria la aplicacion tecnoldgica
considerando su capacidad para evaluar la calidad de los servicios publicos, asi como para
conocer las opiniones de otros usuarios que tuvieron acceso a los mismos servicios. Para ello
se procedio a validar los indicadores definidos en el Producto 1, ajustandolos a las capacidades
gue brinda la plataforma de la aplicacién tecnoldgica. Los procedimientos metodoldgicos que
se utilizaron para el cumplimiento del objetivo de esta etapa fueron encuentros de

coordinacion/planificacién/concertacidon/analisis del proceso con representantes del
Consorcio; y trabajos de gabinete de parte del consultor para la elaboracién de los alcances
de la aplicacion tecnoldgica.

Las actividades que se realizaron para el cumplimiento de esta etapa fueron las siguientes:
= Realizacién de reuniones de coordinacidn, planificacidn, concertacion y seguimiento del
proceso con representantes del Consorcio.
= Disefno de los criterios, variables, indicadores y subindicadores relativos a los componentes
gue se incluirian en la aplicacidn tecnoldgica de participacién interactiva.
= Discusién y ajuste con el Consorcio de los alcances elaborados por el consultor para la
aplicacion tecnoldgica.

ii) Disefio de la aplicacion tecnoldgica de participacion interactiva

El objetivo de esta etapa fue disefiar la aplicacion tecnolégica de participacidon interactiva
considerando los alcances definidos previamente y su implementacién en las entidades del
Sector Agua de un piloto realizado en Santiago, y La Vega. Con este diseiio e implementacién



se podra ajustar los alcances de la aplicacidon previamente definidos, de manera de cumplir
con los objetivos de esta consultoria.

Los procedimientos metodoldgicos que se utilizaron para el cumplimiento del objetivo de esta

etapa fueron encuentros de coordinacion/planificacion/concertaciéon/analisis del proceso con
representantes del Consorcio; capacitacién a los encuestadores que implementarian la
aplicaciéon tecnoldgica, implementacion en el terreno de la aplicacion disefiada; y encuentros
de socializacion y ajuste de la aplicacidn disefiada; y trabajos de gabinete de parte del
consultor para el diseio de la aplicacién tecnoldgica y para preparar un documento contentivo
de los resultados obtenidos de la aplicacién tecnolégica.

Las actividades que se realizaron para el cumplimiento de esta etapa fueron las siguientes:
= Realizacién de reuniones de coordinacion, planificacion, concertacién y seguimiento del
proceso con representantes del Consorcio.

= Disefno de la Aplicacion tecnoldgica de participacion interactiva en el terreno.

= Capacitacidon a los encuestadores que implementarian la aplicacién tecnoldgica en el
terreno

= |Implementacidn en el terreno de la aplicacion tecnoldgica

= Socializacién de los resultados obtenidos del disefio e implementacién en el terreno de la
aplicacion tecnoldgica.

» Elaboracion de un documento contentivo de los resultados obtenidos del Producto 2.

iii) Elaboracion de un conjunto de lecciones aprendidas y recomendaciones para futuras
implementaciones de la aplicacion tecnoldgica

El objetivo de esta etapa fue elaborar un conjunto de lecciones aprendidas y recomendaciones

a ser consideradas en futuras implementaciones de la aplicacidn tecnoldgica a otras entidades

publicas. Estas lecciones y recomendaciones se incluyen en la Seccion IV del presente trabajo.

Los procedimientos metodoldgicos que se utilizaron para el cumplimiento del objetivo de esta

etapa fueron trabajos de gabinete de parte del consultor para la formulacién de las lecciones
aprendidas y las recomendaciones sefialadas.

Las actividades que se realizaron para el cumplimiento de esta etapa fueron las siguientes:

= Elaboracidn de una Seccién de conclusiones, lecciones aprendidas y recomendaciones que
se incluyen dentro del documento del Producto 2.

= Entrega del documento correspondiente al Producto 2.

= Revision y aprobacién del Producto 2 de esta consultoria por parte de los representantes
del Consorcio.



SECCION 11

DISENO DE LA APLICACION TECNOLOGICA

En esta Seccion se presentan el marco conceptual y las caracteristicas de la aplicacion digital
disefada para los fines de la evaluacidn de la calidad de los servicios publicos. Para ello se ha
considerado que pueda ser replicado a futuro en otras entidades y que funja como una
herramienta de apoyo a un Observatorio Ciudadano de evaluacién y seguimiento a la calidad
del servicio que brindan las entidades publicas. En un primer momento se presenta el marco
conceptual que define el instrumento adoptado para la aplicacién digital, en tanto es su
fundamento de referencia. En un segundo momento, se describen las caracteristicas del
instrumento digital considerando sus aspectos técnicos, y sus beneficios y limitaciones para su
desarrollo y aplicacién. Una descripcion de los mismos se presenta a continuacion.

A. MARCO CONCEPTUAL
A.1l. EL SMART CUSTOMER

La aplicacion disefiada para los fines de esta investigacién se fundamenta en la Plataforma de
datos de Clientes o Smart Customer, ya que permite contar con informaciones propias y que
no pueden ser manipuladas por las entidades publicas. De este modo, se busca que un
Observatorio Ciudadano de evaluacion de la calidad de los servicios publicas cuente con un
instrumento que promueve la participacidn ciudadana de manera digital en tiempo real. En tal
sentido, la ciudadania se constituye en el eje principal en torno al cual giran los componentes
adoptados para el andlisis de la calidad de los servicios publicos (politica institucional,
capacidad y disposicion del/la servidor/a publico/a). Compartir los datos e informacién
gubernamental con la ciudadania y viceversa, haciendo que se establezca una relacién mas
abierta, participativa y transparente con los/as ciudadanos/as, es parte de la estrategia general
para un nuevo modelo de Administracién de Gobierno Abierto e Inclusivo que aboga por un
modelo mas participativo y centrado en las necesidades de los/as ciudadanos/as.

Una de las bases de un Gobierno Abierto es la informacion, algo imprescindible para que los/as
ciudadanos/as puedan analizar, comprender y valorar las actuaciones de la Administracién
antes de participar activamente en las decisiones!. Posibilitar el acceso a los datos de la
Administracidon es un ejercicio de apertura, transparencia y responsabilidad que al mismo
tiempo fomenta la eficiencia y la igualdad de oportunidades, asi como la participacion, ya que
los/as ciudadanos/as estaran mejor informados y podran crear servicios que resuelvan sus
necesidades en colaboracién con la Administracidn Publica.

! Sanchez Teba, Eva (2015). Percepcién del ciudadano de las politicas Smart City: El caso de la Ciudad de Mdlaga.
Universidad de Malaga. Malaga, Espania.



Precisamente, la Plataforma Smart Customer responde a esos requerimientos de las demandas
ciudadanas. El nuevo usuario (cliente) 'smart' busca una experiencia personalizada alcanzable
mediante un andlisis predictivo y una integracion omnicanal. Se vive en la era de
los smartphones 'y del ‘cliente smart’, es decir, un cliente inconforme, exigente, critico,
responsable y ‘social’’. El término Cliente Inteligente tiene la intencién de referirse
simultaneamente ala captura de los beneficios de un Cliente Liviano (cero instalaciones,
autoactualizaciones) y un Cliente Pesado (alto rendimiento, alta productividad). Actualmente
los smartphones son la primera opcién para los/as usuarios/as en casi todos los instantes de
toma de decisiones para consumir un servicio, y Google es la principal herramienta al inicio del
viaje de los/as consumidores/as. Sin embargo, la mayoria de las plataformas de tecnologia no
facilitan un proceso de decisidn integrado, porque éste no estd disefado o conectado a través
de nuevos espacios virtuales que impliquen una experiencia inmersiva continua como medio
facilitador de su toma de decisiones de consumo de un servicio.

Por ello, las organizaciones cada vez mas buscan brindar un Smart-Service o Smart-CX (Servicio
Inteligente o Experiencia Inteligente del Cliente). Las nuevas generaciones de consumidores
de servicios demandan a las entidades publicas con las que se relacionan un trato
personalizado, que les permita recibir atenciones en funcidn de sus intereses, preferencias, y
que se les escuche. Es por ello que retener y satisfacer al/la usuario/a (cliente) se vuelve un
reto. Las aplicaciones Cliente Inteligente estrechan las diferencias entre las aplicaciones web y
las aplicaciones de escritorio. En este sentido, proveen los beneficios de una aplicacion web
(tales como apoyarse en Internet y ofrecer acceso remoto a los datos) mientras siguen
proveyendo ese aspecto vivaz, productivo y elegante inherente a las aplicaciones de escritorio.

Si la ciudadania cuenta con una aplicacidn digital para evaluar la calidad de los servicios
publicos, se activa su participacion y se retroalimenta a la Administracidon Publica de lo que
percibe la misma. La ciudadania requiere que se la conozca, se la intime, se la complazca, se la
potencie y se la valore. Bajo este enfoque, las entidades publicas requieren de un aprendizaje
en el que incorporen a sus usuarios/as a experimentar, participar y compartir sus demandas.
Cuando se observan los resultados de las encuestas de satisfaccion que realizan las entidades
gubernamentales sobre la calidad de los servicios publicos, se visualiza que generalmente no
son coincidentes con la percepcidon que tienen los/as usuarios/as de los mismos, cuando
ademas de ese instrumento se aplican otros como la observacion directa, la pagina web vy las
redes sociales. El desafio es reducir esa brecha entre ambas percepciones.

2 Sarmiento, Laura (2018). La era del cliente Smart y el Customer Experience. Mundo Contact, Revista Digital.
Ciudad de México, México



B. CARACTERISTICAS DE LA APLICACION DIGITAL
B.1. ASPECTOS TECNICOS

El término Smart client (traducido del inglés, cliente inteligente) es un tecnicismo usado en el
desarrollo de software, que refiere a aplicaciones cuyas principales caracteristicas técnicas son
las siguientes:
e Son disefios aplicables a través de la red de internet de manera de ser
implementados por varios usuarios/as al mismo tiempo.
e No requieren instalacién, o mds bien proveen una instalaciéon y actualizaciones
automaticas a través de la telefonia movil.
e Se actualizan automaticamente sin intervencién del usuario, previo disefio de una
base de datos confeccionadas “ad hoc”.
e Tienen "Look and Feel" (aspecto) de aplicacion de escritorio, lo que lo hace
amigable para el usuario.
e Aprovechan los recursos de hardware y software del computador donde son
ejecutados.

Este software integra toda la informacién en las Plataformas de Datos de Clientes (PDC) en el
gue se acopia y se unifican todos los datos; en el caso de una evaluacién de la calidad de los
servicios publicos las opiniones de todos los/as usuarios/as participantes®. En realidad, una
plataforma de datos de clientes hace muchas mas cosas que el acopio y unificacion de los datos
de los clientes. También es parte de sus tareas, pero la principal diferencia entre una PDCy
otras soluciones radica en su capacidad para conseguir que las entidades publicas/y no
gubernamentales puedan acceder a todos los datos de las opiniones de los/as usuarios, de
manera sencilla y ampliar constantemente los requisitos digitales. Las PDC son diferentes
debido a que realizan el acopio, limpieza y vinculacidn de datos a tiempo real. En algunos casos,
la implementacion de una plataforma de datos de clientes puede reducir el tiempo necesario
para recibir datos de clientes limpios de dias a cuestiéon de minutos o segundos.

Las PDC también realizan el acopio de todo tipo de datos, independientemente de su origen.
En la practica, esto significa que una plataforma de datos de clientes acepta la transmision y
los lotes de datos de la misma manera. También actua como punto tnico de control de datos,
lo cual significa que los CRM, las plataformas de gestion de datos, las soluciones de gestion de
etiquetas, las redes sociales y otras fuentes de datos pueden conectarse con una PDC*.

3 Aggity (2020). Qué es y Qué caracteristicas tiene una Plataforma de datos de clientes. Pagina web
info@aggity.com Barcelona, Espafia.
4 IDEM



Esta union de datos convierte a una plataforma de datos de usuarios/as (clientes) en la oficina
de intercambio central de todos los datos que se pueden saber de ellos/as. Al disponer de
todos los datos de las opiniones de los/as usuarios en una sola ubicacidn, las entidades publicas
estan preparadas para entender con exactitud la experiencia que desean que tengan sus
usuarios en tiempo real. Para que una solucién sea considerada realmente una plataforma de
datos de clientes, es necesario que disponga de capacidades técnicas especificas que soporten
los desafiantes requisitos de crecimiento de las interacciones digitales. De manera especifica,
esta plataforma de datos de usuarios (clientes) tiene:

¢ Acopio de transmision en datos y de lotes de informacion. Las plataformas de datos
de clientes estan disefiadas para aceptar cualquier formato de datos a cualquier ritmo
y en cualquier volumen. Esta flexibilidad de tipo y volumen de datos resulta crucial para
unificar los datos de diferentes fuentes de almacenamiento.

e Gestion de datos de usuarios/as (clientes) en tiempo real. Uno de los aspectos mas
potentes de una PDC es la capacidad de generar y mantener un registro de datos

maestros de clientes a la velocidad del consumidor. El “registro de datos maestros de
usuarios” incluye todos los puntos de contacto o algo en particular que identifique al

usuario, como una cookie, un alias de una red social o incluso un smartwatch.

e Mantenimiento del registro de datos maestros de usuarios/as (clientes). Los registros
de usuarios/as solamente son practicos si se mantienen actualizados. Cualquier PDC
que se precie necesita poder mantener cada registro de usuarios/as centralizado
actualizado a cualquier ritmo, bien sea en cuestion de minutos, segundos o bajo
demanda.

e Acceso sencillo a los datos de usuarios unificados. Una de las ventajas clave de una
plataforma de datos de usuarios es la accesibilidad. La mayoria de las entidades limitan
el acceso a sus almacenes de datos, ya que protege los datos, pero también dificulta a
las entidades publicas y a otros usuarios finales reaccionar ante las opiniones entradas
de los usuarios. Las PDC permiten a los/as usuarios/as de las entidades publicas
acceder con mayor inmediatez a los datos de los clientes cuando lo necesitan. Esta
accesibilidad es una faceta clave de cualquier plataforma de datos de clientes.

Las Plataformas de Datos de Clientes son una solucién importante para la evaluacién de la

calidad de los servicios publicos porque proporcionan valiosas informaciones simultaneas
sobre la opinién de los/as usuarios/as de distintas entidades publicas.
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B.2. BENEFICIOS DEL INSTRUMENTO

De acuerdo a las caracteristicas técnicas sefialadas previamente, la Plataforma de Datos del
Cliente, perfectamente aplicable a la evaluacién de la calidad de los servicios publicos,
presentan los siguientes beneficios:

e Resume, de una forma sencilla, visual y répida, la Experiencia del/la usuario/a al utilizar un

servicio publico. Este beneficio se pudo comprobar con la experiencia piloto desarrollada

en esta consultoria, ya que las informaciones se procesan en tiempo real y son susceptibles

de ser graficadas.

e Permite identificar en gqué puntos de la Experiencia se debe enfocar el esfuerzo para reducir

la brecha entre expectativas y vivencia, para atraer y fidelizar a los/as usuarios/as. Esto se

observé en los resultados obtenidos al momento de aplicar el instrumento digital, ya que
las opiniones de los/as usuarios muestran cudles son los puntos débiles que presenta la
entidad evaluada.

e Facilita la identificacion de causas de satisfaccion e insatisfaccion para reforzarlas o

eliminarlas. Este beneficio se refleja en los resultados de las opiniones de los/as usuarios/as
al momento de se aplicado el instrumento, ya que se les da 5 opciones de respuestas de
percepcion que van desde un servicio deficiente (de valor 0) a otro eficiente (de valor 5).

e Permite desarrollar acciones dirigidas a los Momentos de la Verdad en la relacion, haciendo

mds eficientes los esfuerzos para mejorar la relacion. Estas informaciones se expresan en

los resultados obtenidos de la aplicacion implementada en un Piloto realizado al sector
Agua, por lo que constituyen un insumo para que las entidades evaluadas como CORAASAN
de Santiago desarrollen acciones pertinentes para mejorar la relacion entidad publica-

usuario.

e Facilita el andlisis de la experiencia completa desde el lado del/la usuario/a lo cual posibilita

identificar oportunidades de mejora que impacten en la misma y en la percepcion del/la

usuario/a, generando una experiencia diferenciadora. La aplicacion de un instrumento

digital para la evaluacion de la calidad del servicio publico, ayuda al/la propio/a usuario/a
a reflexionar sobre distintos aspectos relacionados con la calidad del servicio publico a lo
cual normalmente no esta acostumbrado/a.
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e Posibilita estar estrechamente vinculada a un sistema de autoservicio, como los

chatbots de voz, sitios web asistidos online, aplicaciones méviles o redes sociales, donde
los/as usuarios/as puedan interactuar con la entidad publica para hacer sentir sus
opiniones. A eso se le suman otros canales como el teléfono o los mensajes de texto que
puede enviar por si mismo a través del Observatorio de Evaluacién Ciudadana de la Calidad

del Servicio Publico que se estructure para tales fines.

Tal como se observa, el hecho de contar con una Plataforma que puede vincularse a otros
sistemas de informacién, brinda una experiencia diferenciadora y de calidad optimizando
todos los puntos de contacto. De este modo, se logra que todas las opiniones de los/as
usuarios/as trabajen de forma orquestada para reducir el esfuerzo del/la usuario/a al minimo

indispensable al momento de interactuar con la entidad publica.

B.3. LIMITACIONES DEL INSTRUMENTO

No obstante, los beneficios sefialados sobre la aplicacién tecnoldgica interactiva disefiada para
esta consultoria, también existen algunas limitaciones que reducen las posibilidades de su
utilizacidon al momento de adoptarla como tal, o mas bien, son puntos débiles que deben ser
considerados y tratados con soluciones apropiadas para su implementacion:

» La financiacion por parte del Administrador de la Plataforma de Datos del/la Usuario/a,

en este caso un Observatorio de Evaluacion Ciudadana de la Calidad de los Servicios
Publicos, dado que se requiere una inversidén importante en tecnologia y recursos
humanos.

= g implantacion de un alto grado de tecnologia en la Plataforma de Datos crea

dependencia de compafiias que ofrezcan estos servicios, tanto a nivel publico como
particular.
= Mayores brechas tecnoldgicas entre entidades de la Sociedad Civil y realidades. No

todas las organizaciones de la Sociedad Civil pueden asumir los costes del disefio,
instalacion e implementacion de una Plataforma de Datos de los/as Usuarios/as.
=  Requerimiento de una excelente cobertura de internet para implementar la aplicacion

tecnoldgica, ya que ésta solo funciona bajo esa realidad. Esta es una importante
limitacién porgque en zonas de escasa cobertura es imposible aplicarla.

Evidentemente tanto los beneficios y limitaciones sefialados no son excluyentes de otras
situaciones que pudieran observarse al momento de implementar la aplicacidon tecnolégica
interactiva, y en consecuencia, agregarse a las citadas en este documento.
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SECCION 111

METODOLOGIA DE APLICACION TECNOLOGICA
INTERACTIVA A UN PILOTO DEL SECTOR AGUA

En esta Seccidn se presenta el proceso de disefio del cuestionario, su aplicacién en el terreno,
el procesamiento de la informacidn recopilada, y los resultados obtenidos de la
implementacién de un piloto de la aplicacidén tecnoldgica para la evaluacién de la calidad de
los servicios publicos en el sector Agua. En este caso, cabe sefialar que solo se aplicé a
CORAASAN de Santiago, ya que las autoridades de CORAAVEGA de La Vega no permitieron que
las encuestadoras de la Fundacién Solidaridad aplicaran el instrumento a los/as usuarios que
frecuentan sus instalaciones. Este rechazo de CORAAVEGA a ser evaluado en la calidad de su
servicio muestra precisamente lo contrario a lo que es un Gobierno Abierto, participativo e
interactivo con la ciudadania, calificdndola como una entidad encerrada en si misma y sin
interés en conocer la opinidn de sus usuarios/as. Aunque esto constituyd una limitante para
poder comparar las opiniones de los/as usuarios/as entre CORAASAN y CORAAVEGA, la
aplicacion tecnolégica pudo implementarse para su validacién en el terreno, que en realidad
era lo que mas interesaba a los fines del desarrollo de este Producto.

La Seccidn se ha estructurado en cuatro momentos secuenciales y complementarios entre si.
En un primer momento se presenta el cuestionario que se aplicé en el piloto, desagregado en
un cuestionario general y en otros tematicos que son posibles de aplicar, de acuerdo al interés
gue tenga la organizacion de la sociedad civil que coordine un Observatorio Ciudadano de
Evaluacion de la Calidad de los Servicios Publicos. Las opciones que se presentan son ejemplos
de las posibilidades que brinda la Plataforma Tecnolégica adoptada a los fines de esta
consultoria, ya sea que se quiera obtener informaciones simultaneas de todo el servicio, o
particulares de algunas informaciones especificas del mismo (politica institucional, capacidad
y disponibilidad del/la servidor/a publico/a, servicio en general).

En un segundo momento, se describe el proceso que se adoptd para la aplicacion del
instrumento, considerando que se trataba de una experiencia piloto para verificar el
funcionamiento de la aplicacién tecnolégica de participacidon interactiva. En un tercer
momento se abordan los aspectos técnicos utilizados para el procesamiento de la informacion
recopilada a través de la implementacién de la aplicacién tecnoldgica interactiva. En este caso
se presentan las distintas modalidades de obtener la informacion a través de Excel y de los
graficos que el propio Excel genera, a los fines de la elaboracién de reportes de resultados.
Finalmente, en un cuarto momento se presentan los resultados obtenidos de Ila
implementacién de la aplicacion tecnolégica de participacion interactiva.
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A. DISENO DEL CUESTIONARIO

El Cuestionario disefiado para la aplicacién tecnoldgica de participacion interactiva responde
a una sintesis de las preguntas utilizadas para la encuesta de Observacion Directa y de
Satisfaccion del Usuario aplicadas de manera presencial, durante la realizacién del Entregable
2 del Producto 1 de esta consultoria. De este modo, la implementacion de este tipo de
herramienta de medicidn cuantitativa y cualitativa permite obtener resultados de 8 (89%) de
las 9 categorias seleccionadas en esta consultoria para la evaluacion de la calidad de los
servicios publicos. Aungque solamente la categoria cobertura no se incluye en este cuestionario,
se la aborda indirectamente a través de la inclusion de una pregunta relacionada a la
percepcidn del/la usuario/a sobre la calidad del servicio en general de la entidad evaluada.

Esta definicion de la totalidad de las categorias posibilita que se evalien aquellas relacionadas
con la politica institucional (competitividad, confortabilidad, e inclusién), y con la
actitud/capacidad y disposicién del/la servidor/a publico/a (eficiencia, empatia, competencia,
eficacia, y transparencia). En término de indicadores, el instrumento recoge 9 (35%) de los 26
indicadores seleccionados para esta consultoria.

Tabla N2 1. Categorias e Indicadores ponderados mediante la Aplicacién Tecnoldgica
Categorias Indicadores

Relativas a la politica institucional

Competitividad e Calidad de la informacidn disponible sobre quejas y reclamaciones, derechos y
deberes de los/as usuarios/as, riesgos naturales, y medidas sobre el COVID19

Confortabilidad e Calidad de las instalaciones de atencién al/la usuario/a
Inclusion e Nivel de accesibilidad fisica a las instalaciones

Relativas a la actitud/capacidad del/la servidor/a publico/a

Eficiencia e Tiempo de espera para ser atendido y responder a las inquietudes del/la
usuario/a
Competencia e Nivel de conocimiento de la persona que lo atendié para responder a las

inquietudes del/la usuario/a

Empatia e Nivel del trato recibido por parte del/la servidor/a publico/a

Transparencia e Nivel de veracidad de lainformacidn proporcionada por el(la servidor/a publico/a
Eficacia ¢ Nivel de concentracién del/la servidor/a publico/a al momento de la atenciéon
Inclusion ¢ Nivel de discriminacion del/la servidor/a publico/a al momento de la atencion

Fuente: Elaboracién propia a los fines de esta consultoria, Junio 2021
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Las categorias/indicadores seleccionados para la aplicacion tecnoldgica de participacion
interactiva permiten ponderar los Derechos que se respetan o vulneran de acuerdo a los
resultados que se obtienen de aquellas. En tal sentido, con ella se obtienen informaciones
sobre los 4 derechos que contienen al total de las 9 categorias seleccionadas para esta
consultoria. A través de los resultados de las categorias de competitividad y confortabilidad se
analiza el nivel de respeto hacia el Derecho a la proteccion social, econdmica, medio ambiental
y de salud; de los resultantes de la categoria de competencia, transparencia y empatia el
Derecho del consumidor a recibir de los proveedores una informacion veraz, clara y oportuna;
de los obtenidos por las categorias de eficiencia y eficacia se hace lo propio con el Derecho a
la dignidad humana, al honor y a la intimidad; y de los obtenidos de la categoria de inclusidn
se evalua el comportamiento del Derecho a la igualdad de trato, y no discriminacion de clase
social, raza, género, religion o capacidades fisicas e intelectuales.

Tabla N2 2. Correlacién entre Derechos y Categorias en la aplicacién tecnoldgica

Derechos Categorias
Derecho a la proteccidn social, econdmica, medio ambiental y de lasalud | ¢ Competitividad
e Confortabilidad
Derecho del consumidor a recibir de los proveedores una informacién | ¢ Competencia

veraz, clara y oportuna. e Transparencia
e Empatia
Derecho a la dignidad humana, al honory a la intimidad. e Eficiencia
e Eficacia

Derecho a la Igualdad de trato y no discriminacién de clase social, raza, | ¢ Inclusion
género, religion o capacidades fisicas e intelectuales.
Fuente: Elaboracién propia a los fines de esta consultoria, Junio 2021

Las precisiones sobre esta correlacidn entre categoria/Indicadores con los Derechos permiten
relacionar los roles y funciones de las instituciones publicas establecidas por ley y sus planes
operativos y/o estratégicos que orientan sus acciones vs. las expectativas de la poblacidn.

Finalmente, los Derechos que se respetan o vulneran de acuerdo a los resultados que se
obtienen de las categorias/indicadores permiten ponderar los Valores que se respetan o
vulneran de acuerdo a aquellos. En tal sentido, con su aplicacién se obtienen informaciones
sobre los 4 Valores que contienen al total de los 4 Derechos y las 9 categorias seleccionadas
para esta consultoria. A través de los resultados de las categorias de competitividad vy
confortabilidad se analiza el nivel de respeto hacia el Valor de la Justicia que contiene al

Derecho a la proteccion social, econdmica, medio ambiental y de salud; de los resultantes de
la categoria de competencia, transparencia y empatia se hace lo propio con el Valor de Ia
Honestidad que contiene al Derecho del consumidor a recibir de los proveedores una
informacidn veraz, clara y oportuna; de los obtenidos de la categoria de eficiencia y eficacia se
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respeta el Valor de Respeto que contiene al Derecho a la dignidad humana, al honor y a la

intimidad; y de los obtenidos de la categoria de inclusidén se evalla el comportamiento del
Valor de la Equidad que contiene al Derecho a la igualdad de trato, y no discriminacion de clase

social, raza, género, religion o capacidades fisicas e intelectuales.

Tabla N2 3. Correlacion entre Valores, Derechos y Categorias en la Aplicacién Tecnoldgica Interactiva

Valores Derechos Categorias
Justicia e Derecho a la proteccidn social, econdmica, medio ambiental y de la | ¢ Competitividad
salud e Confortabilidad
Honestidad e Derecho del consumidor a recibir de los proveedores una informacion | ¢ Competencia
veraz, clara y oportuna. e Transparencia
e Empatia
Respeto e Derecho a la dignidad humana, al honor y a la intimidad. e Eficiencia
e Eficacia
Equidad Derecho a la Igualdad de trato y no discriminacion de clase social, raza, | ¢ Inclusion
género, religion o capacidades fisicas e intelectuales.

Fuente: Elaboracién propia a los fines de esta consultoria, Marzo 2021

Las correlaciones Valores-Derechos-Categorias-Indicadores sefialados, contribuyen a evaluar
el comportamiento de las instituciones publicas y a promover dentro de ellas una mayor
calidad en la prestacion de servicios basicos a la poblacion, asi como a realizar un analisis
comparativo entre instituciones sobre la percepcidon de la poblacién acerca del respeto de los
mismos.

El diseno del cuestionario para la aplicacién tecnoldgica de participacion interactiva permite
ser aplicado integramente a los/as usuarios/as, si se desea evaluar de manera general la
calidad del servicio publico (Anexo 1), o si se desea evaluar algunos aspectos particulares de la
totalidad de categorias/indicadores incluidas en el mismo. En este Ultimo caso, el cuestionario
general puede fragmentarse en tres cuestionarios independientes que contengan la totalidad
de las preguntas incluidas en el cuestionario general. Un primer cuestionario referido a
aspectos relacionados con la politica institucional (Anexo 2); un segundo cuestionario relativo
a la capacidad/actitud del/la servidor/a publico/a (Anexo 3); y un tercer cuestionario que solo
incluye una pregunta sobre la percepcién del/la usuario/a sobre la calidad del servicio en
general brindado por la institucién publica que se evalua (Anexo 4).

En la implementacién del piloto realizado a CORAASAN de Santiago se utilizo el cuestionario
general de manera de tener un conocimiento total de la calidad del servicio que brinda. En la
imagen siguiente se muestra una captura de pantalla del formato del mismo, el cual incluye un
banner sobre el Programa de esta consultoria y las instituciones involucradas.
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Imagen N2 1. Captura de pantalla del formato del cuestionario disefiado para la aplicacidn tecnoldgica interactiva
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Ademds de la posibilidad de aplicar de manera presencial el cuestionario descripto
precedentemente, la aplicacién tecnoldgica permite que pueda enviarse a distintos usuarios
un link invitdndolo a evaluar la calidad del servicio de la entidad publica que se desee evaluar.
Con respecto a ello, se ha disefado una invitacidon con el correspondiente banner del Programa
“Accion Ciudadana por una Administracion Publica Inclusiva que Garantiza los Derechos
Humanos”, la cual incluye la posibilidad de acceder al cuestionario mediante un Cédigo QR o
mediante una conexion WIFI a cualquier entidad del Consorcio que forma parte del
Observatorio de Evaluacion de la Calidad del Servicio Publico. La imagen siguiente es
demostrativa de un formato que puede adoptarse para estos fines.

Imagen N2 2. Captura de pantalla del formato de una invitacidén a responder al cuestionario
disefiado para la aplicacion tecnolégica interactiva

YO soy un/a ciudadano/a activo/a y responsable que promueve una accion
ciudadana por una Administracién Publica Inclusiva que garantice los
Derechos Humanos de todos/as, brindando un servicio de excelencia.

Yo como ciudadano/a de forma responsable y sincera envié mi evaluacion
del servicio de esta institucion siguiendo estos simples pasos.
1. Sinotienesinternet conéctate al WIFI: PARTICIPACION CIUDADANA > PASSWORD: OBSERVATORIO

2. Abre tu cdmaray escanea este Codigo
3. Responde unas breve preguntas

s Aplicacion tecnoldgica
o "f;gﬂ‘;w sobre la percepcién civdadana
de la administracién poblica COMPETITIVIDAD

¥ la calidad de los servicios CORAASAN

PARTICIPACICON LTy —_— -
cmpADAr_u_\_ Y \R4

OXFAM  Unisn Europea

PARA CONOCER MAS VISITA A www.obervatoricadministracionpublica

Para la captacién de las informaciones que se van obteniendo a través de la aplicacion
tecnolégica del cuestionario, se ha disefado una base de datos que incluye el Cuestionario
General que se aplicd a CORAASAN, y los cuestionarios especificos en caso que se requiriera
abordar algunas de las particularidades del cuestionario (politica institucional,
actitud/capacidad del/la servidor/a publico/a, servicio en general). Tal como se observa en la
Imagen N2 3, que representa al Dashboard o Cuadro de Mando, cada uno de estos tipos de
cuestionarios tiene su propio Cédigo QR de manera de obtener informaciones separadas al
momento de su aplicacion. Por otra parte, este Cuadro de Mando incluye a las/s entidad/es
que se incluyen en una evaluacién (en este caso solo CORAASAN), los Departamentos a los
cuales se aplica la evaluacién, y los cuestionarios propiamente dichos.
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Imagen N2 3. Captura de pantalla del formato de la Pagina Inicial del cuestionario disefiado para la aplicacion tecnoldgica interactiva
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B. IMPLEMENTACION DE LA APLICACION DIGITAL

La implementacién de la Aplicacion Digital se realizé de manera presencial en las instalaciones

de la Oficina Central de CORAASAN, y supuso el desarrollo de cuatro momentos secuenciales

y complementarios entre si:

i. Definicidon de la muestra gue se utilizd para la aplicaciéon de los instrumentos. Este primer

momento alude al disefio de la muestra de la cantidad de formularios que se aplicarian para
la aplicacidon tecnoldgica. En este caso se aplicaron un total de 71 cuestionarios que
responden a las caracteristicas propias de un Piloto en el que se procura verificar la
pertinencia del Instrumento que se aplica y obtener resultados “pilotos” de una evaluacién
preliminar. En la prdctica, esta muestra se determina mediante métodos estadisticos
relacionados con la cantidad de personas que se estiman asisten a la solicitud de servicios
a las instituciones involucradas.

. Seleccién de las personas que participaron de la implementacion de la aplicacion

tecnoldgica. Este segundo momento corresponde a la seleccion de las personas que
aplicarian los formularios de la Encuesta de Satisfaccion. Para ello se recurrid a una
convocatoria de solo 2 personas que ya habian participado en la aplicacion de los
cuestionarios presenciales por Observacion Directa y Encuesta de Satisfaccion. De este
modo se contd con dos personas que ya conocian los alcances de este tipo de instrumento.
Con relaciéon a ello, la Fundacién Solidaridad se encargd de contactar y reclutar a estas
personas quienes recibieron una capacitacidon sobre la aplicacién del instrumento, de
manera que pudiesen aplicarlo cuando se acordara hacerlo.

.Capacitacion a las personas que aplicaron los instrumentos. Este tercer momento alude a la

capacitacién que recibieron las personas que habian sido reclutadas para la implementacién
de la aplicacién tecnoldgica de manera presencial. Esta capacitacién incluyd el manejo de
la aplicacidn tecnoldgica, los contenidos de la misma, el comportamiento que tienen que
tener ante el/la usuario/a, y la modalidad de pasar de una pregunta a otra y de un
cuestionario al otro al momento de estar realizando la encuesta.

iv.Aplicacion de los instrumentos. Este cuarto momento refiere a la aplicacién del formulario

gue se realizd durante el transcurso de dos mafianas en las instalaciones de CORAASAN. El
hecho de haber dedicado dos mananas para ello fue porque durante el primer dia las
encuestadoras tuvieron dificultades de acceder a Internet con sus equipos moviles. Esta
situacién se resolviéd mediante la aplicacién de 50 formularios en fisico en las instalaciones
de CORAASAN, y posteriormente se copiaron los resultados de estas informaciones a través

20



de la aplicacion tecnolégica en las instalaciones de la Fundacién Solidaridad. Posterior a ello,
se volvié nuevamente a CORAASAN y con la asistencia técnica del disefiador de la aplicacién
se pudo implementar “in situ” la aplicacion tecnoldgica porque se contaba con internet. En
esa oportunidad, el disefiador de la aplicacién pudo corregir también algunas dificultades
gue tenian los equipos de las encuestadoras para aplicar el cuestionario. De este modo se
completaron los 21 formularios que faltaban aplicar a través de la aplicacién tecnoldgica de
participacién interactiva.

C. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

El procesamiento de las informaciones se realiza en tiempo real a medida que se van aplicando
las encuestas mediante la aplicacion tecnolégica de participacidon interactiva. Este
procesamiento se registra en la base de datos que fue disefiada previamente de manera
conjunta con el disefio del cuestionario. Esta base de datos incluye informaciones sobre la
entidad a la cual se estd implementando la aplicacién tecnolégica; la categoria que se estd
evaluando; las opciones posibles de ser seleccionadas por el/la encuestado/a; y los resultados
gue se van obteniendo a través de las respuestas que brindan las personas que aplican la
encuesta.

Tal como se observa en la Imagen N2 4, que representa al Dashboard o Cuadro de Mando de
los Reportes, cada una de las opciones elegidas por el/la encuestado/a al momento de
aplicarsele la encuesta, se va registrando en las distintas categorias/indicadores incluidos en

el cuestionario. Este Cuadro de Mando es el formato de visualizacién de la Plataforma de Datos
de la Opiniones de los/as usuarios, que permite evaluar en tiempo real el comportamiento de
la calidad del servicio publico que percibe el/la encuestado/a sobre la entidad publica que se
esta evaluando. Por otra parte, posibilita controlar la cantidad de encuestas (cuestionarios)
que se van aplicando y el tiempo que ello demanda a los/as encuestadores/as. Se trata de una
excelente modalidad de control de proceso, porque se puede visualizar de manera simultanea
el avance que se va teniendo con la aplicacidon tecnoldgica en cada una de las instituciones en
las cuales se estd aplicando la aplicacidn tecnoldgica de participacion interactiva.

El Cuadro de Mando de los Reportes solo puede ser visualizado por la entidad Administradora
de la Plataforma de Datos de las Opiniones de los/as usuarios/as, y no esta sujeto a ser
manipulado para modificar las respuestas. Esto garantiza que el acceso a los mismos solo es
posible mediante la autorizacién del/la Administrador/a de la Plataforma, mediante un link
que le proporciona al/la usuario/a que se autoriza entrar. Por otra parte, también puede
socializarse a través de una pagina web de la/s entidad/es administradoras de la misma.
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Imagen N2 4. Captura de pantalla del Procesamiento de la Informacién que se registra en la base de Datos de la Aplicacién tecnoldgica
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La visualizacidn de la Plataforma sefialada previamente también puede formatearse como una
base de datos en Excel, con sus correspondientes informaciones de las categorias del
cuestionario, las opciones seleccionadas por el/la encuestado/a, los porcentajes/cantidades
de
Complementario a estas informaciones numeéricas, la base de datos también proporciona esas

respuestas seleccionadas para cada opcion y el total de encuestas aplicadas.
informaciones en graficos para una interpretacién mas agil de los datos recopilados con el
formulario. Se trata de una base de datos propia de este instrumento e independiente del
resto de los otros instrumentos que se analizaron en el Entregable 2 del Producto 1 de esta
consultoria (observacion directa, encuesta de satisfaccion, pagina web y redes sociales). Con
este ejercicio piloto de la aplicacion tecnoldgica de participacidn interactiva se cuenta con un
ejemplo de base de datos que puede actualizarse toda vez que se realicen ejercicios similares
en distintas instituciones de diferentes partes del pais.

Imagen N2 5. Captura de pantalla de la Base de datos de la Aplicacién tecnoldgica de

participacién Interactiva en Excel en cantidades, porcentajes y graficos ilustrativos
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A modo de completamiento

del ejercicio realizado como un piloto implementado en

CORAASAN de Santiago, se presentan a continuacion los resultados que se obtuvieron del
mismo, con sus correspondientes graficos ilustrativos.
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D. RESULTADOS OBTENIDOS

Los resultados obtenidos con la aplicacion tecnoldgica de participacién interactiva
implementado en CORAASAN de Santiago, corresponden a las categorias de competitividad,
confortabilidad, inclusién, empatia, competencia, eficiencia, transparencia y eficacia. Un
detalle de los mismos, se presenta a continuacion.

En el caso de la Categoria COMPETITVIDAD>, el andlisis se focalizé en la calidad de la
informacidn disponible sobre quejas y reclamaciones, medidas de proteccion frente al COID 19
y rutas de evacuacion ante amenazas naturales. Se trata de una informacion clave que le asiste
a los/as usuarios/as frente a una situacion de inconformidad por el servicio brindado. Los
resultados que se observan en el grafico siguiente muestran que el 56% de las personas
encuestadas no se fijaron en esos detalles, mientras un 28% aseveran que es parcial sobre el
COVID19 y rutas de evacuacion (18%) o completa (10%). El 16% restante considera que es
escasa o no fue identificada por la persona encuestada.

Grafico N2 1. Calidad de la informacién disponible sobre quejas y reclamaciones, medidas
de proteccién frente al COVID19, rutas de evacuacién ante amenazas naturales

COMPETITIVIDAD

= No me fijé en esos detalles
= No vi ninguna informacion sobre esos temas
Es escasa
Es parcial sobre COVID 19 y rutas de evacuaciéon

= Es excelente y completa

=2
1]

71

> Es aquella categoria que comprende a indicadores que permiten conocer la capacidad que tiene una entidad
publica para ofrecer informaciones que satisfagan las necesidades y expectativas de los/as usuarios/as, a través
del servicio que ofrece.
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Los resultados obtenidos en la categoria de Competitividad son indicativos que las personas
no se fijan en la calidad de informacion que tienen las entidades publicas por lo que ello

justifica que en esta consultoria se haya incluido el formulario de Observacion Directa (Ver
Entregable 2 del Producto 1).

Con relaciéon a la Categoria CONFORTABILIDAD®, el anilisis se focalizd en la comodidad,
limpieza, higiene y equipamiento de las instalaciones. Se trata de una informacién clave que le
asiste a los/as usuarios/as frente a las comodidades que brinda la institucion para su servicio
de atencién al usuario o la usuaria. Los resultados que se observan en el grafico siguiente
muestran que el 59% de las personas encuestadas consideran que la confortabilidad de las
instalaciones es muy buena (39%) o excelente (20%), mientras que solo un 11% sefialé que es
muy deficiente. El 30% restante considera que es normal o buena, lo cual posiciona a la entidad
con una muy buena confortabilidad en las instalaciones que ofrece.

Grafico N2 2. Calidad de las instalaciones de CORAASAN en términos de Confortabilidad

CONFORTABILIDAD

20%

39%

= Muy deficiente = Buena en limpieza e higiene
Normal Muy buena

= Excelente. Superd mis expectativas

N=71

Los resultados obtenidos en la categoria de Confortabilidad son indicativos que las personas
son exigentes cuando asisten a una entidad publica, porque demandan sentirse cémodas en
las instalaciones especialmente cuando tienen que esperar mucho tiempo para ser atendidas.

® Es aquella categoria que comprende a indicadores que permiten ponderar la calidad fisica y del equipamiento
que tienen las instalaciones de una institucion publica para la oferta de sus servicios.
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En el caso de la Categoria INCLUSION’, el anilisis se focalizé en la calidad de las instalaciones
para atender a aquellas personas que tienen alguna capacidad fisica o intelectual. Se trata de
una informacioén clave que le asiste a los/as usuarios/as frente a las comodidades que brinda
la institucidn para su servicio de atencidn al/la usuario/a que tiene algun tipo de discapacidad.
Los resultados que se observan en el grafico siguiente muestran que el 61% de las personas
encuestadas consideran que las instalaciones son normales en cuanto a la inclusién de
personas con discapacidades motoras porque ofrecen rampas de acceso, mientras que solo un
11% sefiald que es muy deficiente. El 28% restante considera que es excelente (8%) y que
cuenta con muy buena informacidén en el acceso a la informacidn para personas con algun tipo
de discapacidad. Estas ponderaciones también posicionan a CORAASAN como una entidad
inclusiva que toma en cuenta las limitaciones que presentan las personas con algun tipo de
discapacidad.

Grafico N2 3. Nivel de inclusion de las instalaciones de CORAASAN para personas con
discapacidades fisicas o intelectuales

INCLUSION (infraestructura)

20% l' L

51%

= Muy deficiente
Buenas para las personas con discapacidad motora
Normal con rampas de acceso
Muy buena en la accesibilidad fisica y de acceso a carteles de informacion

= Excelente. Superd mis expectativas

N=71

Los resultados obtenidos en la categoria de Inclusion en términos de infraestructura, son
indicativos que los/a usuarios/s suelen observar si una entidad publica tiene en cuenta en el
disefio de las instalaciones a las personas con discapacidades fisicas o intelectuales.

7 Es aquella categoria que comprende a indicadores que permiten ponderar la capacidad cognitiva, emocional o
afectiva que tiene el/la servidor/a publico/a para atender a la diversidad de usuarios/as que requieren de un
servicio publico, sin discriminacion de edad, género, nacionalidad, imagen u orientacion sexual.
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En el caso de la Categoria EMPATIAS, el analisis se focalizd en el trato brindado por el/la
servidor/a publico/a a los requerimientos de los/as usuarios/as. La importancia de indagar
sobre este tipo de actitud es que posibilita conocer el nivel de comprensidn y reconocimiento
que tiene el/la usuario/a frente a la atencion que brinda el/la servidor/a publico/a. Los
resultados que se observan en el grafico siguiente muestran que el 66% de las personas
encuestadas consideran que el trato de los/as servidores/as publicos/as de CORAASAN brindan
un trato muy bueno (41%) o excelente (25%), mientras que solo un 15% sefiald que fueron
muy irrespetuosos/as en el trato o tenian poca disposicion a escuchar y dejar hablar. El 18%
restante considera que el trato es normal como lo espera cualquier usuario/a del servicio
publico. Estas ponderaciones también posicionan a CORAASAN como una entidad que cuenta
con servidores/as publicos/as que generan empatia con los/as usuarios/as de su servicio.

Grafico N2 4. Nivel del trato del/la servidor/a publico/a en la atencidén al/la usuario/a

EMPATIA

41%

® Muy irrespetuoso
Tenia poca disposicion a escuchar y dejar hablar
Normal
Muy bueno

m Excelente. Superd mis expectativas
N=71
Los resultados obtenidos en la categoria de Empatia, son indicativos que los/a usuarios/s se

sienten satisfechos y reconocen cuando son atendidos/as con empatia por parte de los/as
servidores/as publicos.

8 Es aquella categoria que comprende a indicadores que permiten ponderar la capacidad cognitiva, emocional o
afectiva que tiene el/la servidor/a publico/a para ponerse en la situacién emocional en la que se encuentra el/la
usuario/a que requiere un servicio publico.
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En el caso de la Categoria COMPETENCIA®, el andlisis se focalizd en el nivel de conocimiento
que tiene el/la servidor/a publico/a para brindar su servicio a los/as usuarios/as. Este tipo de
indagacion permite conocer si los/as servidores/as publicos/as son competentes en su area
para brindar un servicio de calidad. Los resultados que se observan en el grafico siguiente
muestran que el 62% de las personas encuestadas consideran que el nivel de conocimiento
que tienen los/as servidores/as publicos/as de CORAASAN es muy bueno (38%) o excelente
(24%), mientras que solo un 15% senalé que es muy deficiente o deficiente en el conocimiento
gue tiene sobre el servicio que brinda. El 23% restante considera que el nivel de conocimiento
es normal como lo espera cualquier usuario/a del servicio publico. Estas ponderaciones
también posicionan a CORAASAN como una entidad que cuenta con servidores/as publicos/as
que tienen conocimientos sobre el servicio que proporcionan a los/as usuarios/as.

Grafico N2 5. Nivel de conocimiento del/la servidor/a publico/a en la atencién al/la

usuario/a

COMPETENCIA

23%

38%

= Muy deficiente Deficiente en el conocimiento
Normal Muy bueno

= Excelente. Superd mis expectativas

N=71

Los resultados obtenidos en la categoria de Competencia, son indicativos que los/a usuarios/s
valoran y reconocen las capacidades de los/as servidores/as publicos/as cuando les brindan
los conocimientos no solo que ellos esperan, sino también de aquellos que superan sus
expectativas.

% Es aquella categoria que comprende a indicadores que permiten ponderar los conocimientos, habilidades y
actitudes que tiene un/a servidor/a publico/a para brindar un servicio al/la usuario/a.
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En el caso de la Categoria EFICIENCIA'’, el analisis se focaliz6 en el tiempo de espera para ser
atendido/a el/la usuario/a y para responder a sus demandas. Contar con este tipo de
informacion posibilita el conocimiento de la agilidad que tienen los/as servidores (a publicos
para la atencion al/la usuario/a. Los resultados que se observan en el grafico siguiente
muestran que el 54% de las personas encuestadas consideran que le hicieron esperar un
tiempo prudente y respondieron a sus inquietudes, mientras que solo un 15% sefialé que no
lo atendieron o tuvieron que esperar mucho tiempo y no respondieron a sus inquietudes. El
31% restante considera que tuvieron que esperar mucho tiempo y respondieron a sus
inquietudes o que el tiempo esperado fue minimo y superd sus expectativas. Estas
ponderaciones posicionan a CORAASAN como una entidad que asiste a los/as usuarios en un
tiempo prudente de espera y respuesta a sus inquietudes.

Grafico N2 6. Tiempo de espera en ser atendido/a el/la usuario/a y para responderle a sus
inquietudes por parte del/la servidor/a publico/a

EFICIENCIA

@

10%

54%

= No me atendieron
Me hicieron esperar mucho tiempo y no respondieron a mis inquietudes
Me hicieron esperar un tiempo prudente y respondieron a mis inquietudes
Me hicieron esperar mucho tiempo y respondieron a mis inquietudes

= E| tiempo esperado y de respuesta a mis inquietudes superd mis expectativas

N=71

Los resultados obtenidos en la categoria de Eficiencia, son indicativos que los/a usuarios/s
esperan que sean atendidos/as dentro de un tiempo prudente por las multiples ocupaciones
y compromisos personales y/o laborales que tienen que cumplir.

10 Es aquella categoria que comprende a indicadores que permiten conocer la capacidad que tiene una entidad
publica para lograr sus metas de calidad en el servicio con la menor cantidad de recursos, o lograr mas metas con
la misma cantidad de recursos.
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En el caso de la Categoria TRANSPARENCIA'L, el analisis se focalizé en el nivel de satisfaccion
del/la usuario/a respecto a la veracidad y transparencia de la informacion recibida del/la
servidor/a publico/a. El conocimiento de este tipo de informacion posibilita evaluar el nivel de
credibilidad que tiene el/la usuario/a frente a la atencidon brindada por el/la servidor/a
publico/a. Los resultados que se observan en el grafico siguiente muestran que el 66% de las
personas encuestadas consideran que la informacion brindada fue muy veraz y transparente
(45%) y hasta superd las expectativas del/la usuario/a (21%), mientras que solo un 20% sefiald
gue no fue muy deficiente o escasamente creible. Finalmente, el 14% restante considera que
la informacién brindada fue creible parcialmente. Estas ponderaciones posicionan a
CORAASAN como una entidad que brinda una informacién clara, veraz, y oportuna como
esperan sus usuarios/as del servicio.

Grafico N2 7. Nivel de veracidad de la informacion brindada al/la usuario/a por parte del/la
servidor/a publico/a

Transparencia

7%
14%
45%
m Muy deficiente Escasamente creible
Creible parcialmente Muy transparente y veraz

m Excelente. Superd mis expectativas
N=71
Los resultados obtenidos en la categoria de Transparencia, son indicativos que los/a usuarios/s

esperan que se les brinde una informacién veraz y clara y que no les queden dudas de las
mismas, porque de lo contrario deben volver varias veces para convencerse de las mismas.

11 Es aquella categoria que comprende a indicadores que permiten ponderar la veracidad de las informaciones
que brinda el/la servidor/a publico/a al/la usuario/a, generando en éste/a la confianza y seguridad de que se le
dijo lo que es y lo que establece la entidad.
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En el caso de la Categoria EFICACIA??, el anilisis se focalizé en el nivel de concentracién que
tenia el/la servidor/a publico/a al momento de atender al/la usuario/a. Este tipo de indagacion
permite conocer la disposicion que tiene el/la servidor/a publico/a para atender la solicitud
requerida por el/la usuario/a, ya que el entorno, o sus compafieros/as u otros/as usuarios/as
pueden desconcentrarlo durante su atencion. Los resultados que se observan en el grafico
siguiente muestran que el 61% de las personas encuestadas consideran que el nivel de
concentracion que tenia el/la servidor/a publico/a para atender al/la usuario/a fue muy bueno
(38%) o superd sus expectativas (23%), mientras que solo un 13% sefialé que fue muy
deficiente. Finalmente, el 26% restante considera que la concentracion del/la servidor/a
publico/a fue normal al momento de la atencién al/la usuario/a. Estas ponderaciones
posicionan a CORAASAN como una entidad que cuenta con servidores/as publicos/as que
prestan mucha atencidn al momento de atender a sus usuarios/as.

Grafico N2 8. Nivel de concentracién del/la servidor/a publico/a en la atencién brindada

al/la usuario/a

EFICACIA
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= Muy deficiente Normal Muy bueno Excelente. Superd mis expectativas

N=71

Los resultados obtenidos en la categoria de Eficacia, son indicativos que los/a usuarios/s
esperan que los/as servidores/as publicos/as se encuentren concentrados/as en ellos/as al
momento de ser atendidos/as y no se distraigan con conversaciones con sus compafieros/as u
otros/as usuarios/as, o vean sus celulares, o ingieran alimentos, entre otros aspectos.

12 E5 aquella categoria que comprende a indicadores que permiten ponderar la capacidad del/la servidor/a
publico/a para satisfacer un requerimiento del/la usuario/a.

31



En el caso de la Categoria INCLUSION*3, el andlisis se focalizd en el nivel de discriminacién a
los/as usuarios/as por parte del/la servidor/a publico/a. La existencia de este tipo de
posibilidad alude al valor que tienen los/as servidores/as publicos/a sobre todos/as los/as
usuarios/as por su natural condicidn de ser personas, independientemente de su edad, género,
nacionalidad, imagen, entre otros. Los resultados que se observan en el grafico siguiente
muestran que el 55% de las personas encuestadas consideran que no observaron ningun tipo
de discriminacidon hacia las personas al momento que los/as servidores/as publicos/as
atendian a los/as usuarios/as, mientras que solo un 18% observé algun tipo de discriminacion.
Finalmente, para el 27% restante el nivel de atencién fue normal sin ningln tipo de
discriminacion a las personas. Estas ponderaciones posicionan a CORAASAN como una entidad
que cuenta con servidores/as publicos/as que son incluyentes al momento de la atencién al/la
usuario/a.

Grafico N2 9. Nivel de inclusidn a los/as usuarios/as por parte del/la servidor/a publico/a al
momento de la atencién

INCLUSION
3%
l‘ 4%
27%
31%

m Discriminatorio hacia la personas adultas, mujeres, extranjeros, y a personas por su orientacion sexual o por
su imagen
Parcialmente discriminatoria hacia algunas personas
Normal

Muy bueno sin ningun tipo de discriminacion

= Excelente. Atendiendo con preferencia a adultos mayores y mujeres

13 Es aquella categoria que comprende a indicadores que permiten ponderar la capacidad cognitiva, emocional o
afectiva que tiene el/la servidor/a publico/a para atender a la diversidad de usuarios/as que requieren de un
servicio publico, sin discriminacion de edad, género, nacionalidad, imagen u orientacion sexual.
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Finalmente, se presentan los resultados de la interrogante sobre la calidad de los servicios en
general por parte de CORAASAN. Aunque no se trata de una categoria en particular, sintetiza
la percepcidn global que tienen los/as usuarios/as sobre el servicio que brinda CORAASAN. Se
trata de una pregunta en la que no se puntualiza sobre nada en particular, sino sobre la
percepcion que tienen los/as encuestados/as al momento de preguntarseles sobre ello. Los
resultados que se observan en el grafico siguiente muestran que el 64% de las personas
encuestadas consideran que la calidad del servicio que brinda CORAASAN es muy buena con
pocas cosas que mejorar (34%) o excelente (30%), mientras que solo un 14% considera que es
muy deficiente. Finalmente, para el 22% restante la calidad del servicio que brinda CORAASAN
es bueno con muchas cosas por mejorar (8%) o normal (14%). Estas ponderaciones posicionan
a CORAASAN como una entidad que es muy bien evaluada por parte de sus usuarios/as, ya que
un 78% de sus usuarios/as lo consideran asi.

Grafico N2 10. Nivel de percepcién sobre la calidad del servicio en general de CORAASAN

CALIDAD DEL SERVICIO EN GENERAL

34%

= Muy deficiente = Buena pero con mucha cosas por mejorar
Normal Muy buena con pocas cosas que mejorar

® Excelente. Superd mis expectativas
N=71
Los resultados obtenidos sobre la Calidad del servicio en general de CORAASAN, son indicativos

gue tanto su politica institucional como la capacidad/disposicion de su personal prestan suma
atencidn a las demandas de los/as usuarios/as.
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SECCION IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En esta Seccidn se presenta la SINTESIS de los resultados obtenidos del proceso de disefio e
implementacién de la Aplicacién Tecnolégica de Participacion Interactiva. En un primer
momento se presentan las conclusiones del proceso; en un segundo momento se hace lo
propio con las lecciones aprendidas del mismo, y en un tercer momento se recomiendan un
conjunto de pautas a considerar para la implementacién de esta aplicacion a futuras entidades
publicas en diferentes partes del pais.

A. CONCLUSIONES SOBRE LA APLICACION DIGITAL

De acuerdo a los resultados obtenidos del disefio e implementacién de la aplicacion
tecnoldgica de participacién interactiva, se CONCLUYE que:

e La aplicacion tecnoldgica es una herramienta apropiada para conocer en tiempo real la

opinion de los/as usuarios/as sobre la calidad del servicio de una entidad publica. Esta es

una primera conclusién de tipo operativa que facilita el trabajo que tradicionalmente hacen
los/as encuestadores/as con la aplicacion de cuestionarios fisicos “in situ”. En estos casos,
se trata de un volumen de cuestionarios impresos que luego deben ser llevados a un
digitador que los transcriba en una base de datos. Por e contrario, con la aplicacién
tecnolégica la informacion captada se la recoge en tiempo real en una Plataforma de Datos
de las opiniones de los/as usuarios/as.

e La aplicacidn tecnoldgica es de facil implementacidn por parte de los/as encuestadores/as.

Dado que se trata de una aplicacidén que se la implementa a través de una telefonia moévil,
es sumamente entendida por parte de los encuestadores/as porque estan acostumbrados
a manejar este tipo de herramienta digital. Con una capacitacién previa, naturalmente
prevista para ello, su implementacion no presenta dificultades para ser aplicada en
cualquier sitio del pais. Por otra parte, se trata de una aplicacién que puede ser aplicada
“in situ” o enviada a través de un link para que un usuario determinado responda al
cuestionario sin necesidad de estar en el sitio donde se localiza la entidad a la cual se esta
evaluando la calidad de su servicio publico.

e La Plataforma de Datos de la opinién de los/as usuarios/as no es susceptible de ser

manipulada por las entidades publicas que son evaluadas. Esta conclusién es sumamente

interesante porque no responde a las Plataformas que son comunes encontrar en Google
(por ejemplo, Google Forms) y que son susceptibles de ser manipuladas. En este caso, la
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informacién que se registra en la Plataforma no puede ser manipulable y solo es
controlable y verificable por la entidad Administradora de la misma, representativa de la
Sociedad Civil. Bajo este enfoque se garantiza que la opinion de los/as usuarios/as se
respeta y se utiliza como una informacién de evaluacion de la calidad del servicio publico.

e La Plataforma de Datos puede ser administrada por una o varias instituciones agrupadas

como un consorcio al momento de conformar un Observatorio de Seguimiento a la Calidad

de los Servicios Publicos. El disefio propuesto para la aplicacidn tecnolégica de participacion

interactiva estd a cargo de una entidad Administradora que puede hacerlo de manera
individual o de un Consorcio asociado a ella. Esto facilita la integracion de las entidades de
la Sociedad Civil que representan los intereses de los/s usuarios/as al momento de evaluar
la calidad de los servicios publicos. Por otra parte, esta entidad administradora puede
generar links de acceso a la poblacion en general, a entidades del Gobierno o a otras
entidades del sector no gubernamental.

e La Plataforma de Datos proporciona tablas y graficos que pueden ser utilizadas para la

generacion de Reportes parciales y/o finales de los resultados obtenidos. Esta conclusion

alude a que las informaciones que se van obteniendo en tiempo real permiten realizar
Reportes parciales o finales sobre los resultados que se van obteniendo al mismo tiempo
gue se van aplicando los cuestionarios. Tanto la tablas como los graficos que se generan a
partir de los resultados que se van obteniendo, permite realizar Andlisis, evaluaciones y
hasta comparaciones entre distintas entidades.

e Las informaciones obtenidas a través de la Aplicacion Tecnoldgica de Participacion

Interactiva pueden ser comparable con los resultados obtenidos por la aplicacién de los

otros instrumentos disefiados para esta consultoria (observacion directa, encuesta de

satisfaccion, pdgina web y redes sociales). Una ultima conclusién que se deriva de los

resultados obtenidos con el proceso desarrollado para la aplicacidén tecnoldgica, es que sus
resultados pueden ser comparables con los obtenidos con la aplicacion de otros tipos de
instrumentos, siempre que respondan a las mismas categorias/indicadores de anélisis. Esto
resulta interesante especialmente para los instrumentos relacionados con la Observacion
Directa y la Encuesta de Satisfaccion que se aplicaron de manera presencial durante el
desarrollo de esta consultoria, dado que la aplicacion tecnoldgica se ha disefiado
considerando las categorias de estos dos tipos de instrumentos de evaluacién de la calidad
de los servicios publicos.

Las CONCLUSIONES sefaladas son ilustrativas de los elementos que se destacaron durante el
disefo e implementacién de la Aplicacion Tecnoldgica de Participacién Interactiva.
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B. LECCIONES APRENDIDAS

El disefio e implementacion de la aplicacion tecnoldgica de participacion interactiva ha dejado
un conjunto de lecciones aprendidas que deben considerarse al momento de replicarse este
tipo de actuaciones. Sus alcances son los siguientes:

a) La aplicacion tecnoldgica solo puede implementarse en sitios donde haya una muy buena

conectividad con internet. Esta primera leccién aprendida es clave para la evaluacién de las
entidades publicas, ya que, si se intenta evaluar entidades localizadas en zonas montaiiosas,
barrios periféricos u otros de baja conectividad (por ejemplo, Centros de Atencién Primaria
de la Salud, Escuelas multigrados, Ayuntamientos o Juntas de Distritos Municipales,
Destacamentos Policiales u otros) la aplicacion no resulta de utilidad. Este es un elemento
importante a considerar al momento de utilizar esta herramienta tecnolégica y de escoger
la entidad a la cual se evaluara.

b) La capacitacion a los/as encuestadores/as en el uso de la aplicacion es fundamental por

las distintas capacidades que tienen los celulares que se utilizan para su implementacion.
Esta disposicion es fundamental para el éxito de la implementacion de la aplicacidn
tecnoldgica porque no se debe sobreestimar al/la encuestador/a que sabe utilizar la misma.
en la experiencia desarrollada se observd que las encuestadoras tuvieron dificultad en
aplicar el instrumento porque creian que sabian pasar de una encuesta a otra y no lo
supieron hacer en el terreno. En consecuencia, la capacitacion “in situ” es clave para el éxito
de la aplicacion porque el/la disefiador/a de la aplicacidn puede verificar la calidad del movil
que se utilizara la aplicacion y corregir los errores que los/as encuestadores/as cometan.

La sostenibilidad de la Administracion de la Plataforma de Datos del/la Usuario/a
depende de la capacidad de financiamiento de la entidad Administradora y de la
dependencia de compaiiias proveedoras de los softwares. Esta tercera leccién aprendida
indica que el disefo e implementacién de esta aplicacion tecnoldgica requiere de recursos
econdmicos para su sostenibilidad en el tiempo, ya sea porque se contrate una compafiia
outsourcing o se adquiera la Plataforma de Datos a compafiias que la provean. En el caso
del piloto realizado, la entidad que disefid la aplicacidon contaba con su servidor propio por
lo que facilitd el acceso a la data generada con la aplicacion tecnoldgica. Sin embargo, si se
desea continuar con el proceso a corto, mediano o largo plazo, esta compafia no lo
proveerd de manera gratuita, sino mediante una iguala de acceso a su Plataforma. En
consecuencia, un seguimiento a través de un Observatorio de Seguimiento a la Calidad del
Servicio Publico exige un financiamiento sostenible para ello.
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d)

La evaluacion a las entidades publicas no siempre es posible de manera presencial por los
sesgos de temor a ser “mal evaluadas” que caracterizan a las autoridades que las dirigen.
La experiencia acufiada con CORAAVEGA en esta experiencia piloto, donde no fue posible
implementar la aplicacidn a los/as usuarios/as, es demostrativa que no todas las entidades
publicas estan preparadas para ser evaluadas por parte de los/as mismos/as. Esta realidad
obliga a buscar estrategias que posibiliten la implementacion de la aplicacidon tecnoldgica y
que garanticen la seguridad de los/as encuestadores/as al momento de aplicar el
cuestionario digital.

C. RECOMENDACIONES

La implementacién de la aplicacién tecnolégica de participacidn interactiva no solo ha dejado
un conjunto de lecciones aprendidas que deben considerarse al momento de replicarse este
tipo de actuaciones, sino que también han invitado a reflexionar sobre qué pasos deberian
darse para garantizar la sostenibilidad de los procesos desarrollados con este tipo de
aplicacion. En tal sentido se RECOMIENDAN implementar las siguientes acciones:

a) Implementar la aplicacién tecnoldgica en aquellas entidades publicas localizadas en sitios

donde haya una muy buena conectividad con internet. Esta primera recomendacion alude
a que previo a la implementacién de la aplicacion tecnoldgica se debe asegurar que haya
una muy buena conectividad en el sitio donde se aplicara la misma. Si no se realiza esta
recomendacion se corre el riesgo que esta aplicacién tecnoldgica no funcionen. En
consecuencia, no podra evaluarse la calidad de los servicios de la/as entidad/es localizadas
en el sitio donde hay escasa o nula conectividad.

b) Capacitar a los/as encuestadores/as en el uso de la aplicacion de acuerdo a las distintas

capacidades que tienen los celulares que se utilizan para su implementacion. Esta
recomendacion es complementaria de la anterior porque, aunque se cuente con la
conectividad requerida, no podra implementarse la aplicacidn si el celular que se utiliza para
ello no tiene disponibilidad de “minutos” en su cuenta o tiene muchas fotos o archivos que
contribuyen a que el funcionamiento del celular sea lento. En consecuencia, se hace
necesario una capacitacion “in situ” en el que el/la disefiador/a de la Aplicacién ensefie a
los/as encuestadores/a en el uso de la aplicacién. De este modo podra verificar la calidad
del mévil que se utilizara la aplicacidn y corregir los errores que los/as encuestadores/as
cometan.

Garantizar la sostenibilidad de la Administracion de la Plataforma de Datos del/la
Usuario/a de acuerdo a la capacidad financiera de la entidad Administradora y de la
disponibilidad de Ilas compaiias proveedoras de los softwares. Esta tercera
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recomendacion refiere a que el disefio e implementacion de esta aplicacion tecnoldgica
requiere de recursos econdmicos para su sostenibilidad en el tiempo, ya sea porque se
contrate una compaiiia outsourcing o se adquiera la Plataforma de Datos a compaiiias que
la provean. Cualquiera de las dos opciones es valido mientras se pueda acceder al servidor
gue acopia y procesa la data generada con la aplicacién tecnoldgica, y se cuente con
recursos econdmicos para ello. En el caso de un Observatorio de Seguimiento a la Calidad
del Servicio Publico, que relune a varias organizaciones de la Sociedad Civil, esto es posible
mediante la integracion de recursos compartidos entre ellos, o de un financiamiento
externo que garantice su sostenibilidad.

d) Garantizar la participacion de las entidades publicas al momento de su evaluacion,
mediante mecanismos de acercamiento previo a ellas. Aunque se parte del supuesto que
siempre es posible implementar esta aplicacion tecnoldgica para evaluar la calidad de los
servicios publicos de distintas entidades publicas, la experiencia ha demostrado que hay
instituciones que se niegan a ello. En consecuencia, se recomienda un acercamiento previo
a las mismas para que sea posible la implementacidn de la aplicacidn tecnolégica y que se
garantice la seguridad de los/as encuestadores/as al momento de aplicar el cuestionario
digital. Se reconoce que muchas veces no son los propios ejecutivos o administradores de
las entidades publicas las que ponen obstaculos a la implementacion de este tipo de
instrumento, sino que son el personal de seguridad o las secretarias de turno las que ponen
trabas a la implementacidn de este tipo de herramientas. Quizas por desconocimiento o
por no tener las instrucciones claras esta realidad e impone.

Las recomendaciones propuestas no excluyen a otra que pudieran ser solicitadas por parte de
lo/as usuarios/as o por los/as propios/as servidores/as publicos/as al momento de
implementarse este tipo de aplicacién tecnolégica de participacion interactiva.
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ANEXOS



ANEXO 1.
Formulario General aplicado a
entidades del Sector Agua



23/6/2021 SmartCustomer

PARTICIPACION
CIUDADANA

movimiento civico no partidista CIUDAD ALTERNATIVA

Evaluacidén de los Servicios que presta CORAASAN

Agradecemos su colaboracién al contestar estas breves preguntas para evaluar la calidad de los
servicios que presta CORAASAN a la poblacién. {Sélo le tomard 2 minutos!

Pregunta 1: CONFORTABILIDAD

¢ Qué le pareci6 la comodidad, limpieza, higiene y equipamiento de las instalaciones?

Seleccione su respuesta
O Muy deficiente
O Buena en limpieza e higiene
O Normal
O Muy buena

O Excelente. Superé mis expectativas

Pregunta 2: INCLUSION (infraestructura)

$Qué le parecieron las instalaciones para atender satisfactoriamente a todas aquellas personas que tienen algun tipo de discapacidad fisica o
intelectual?

Seleccione su respuesta
O Muy deficiente
O Buenas para las personas con discapacidad motora
O Normal con rampas de acceso
O Muy buena en la accesibilidad fisica y de acceso a carteles de informacién

O Excelente. Superé mis expectativas

Pregunta 3: COMPETITIVIDAD

¢Cémo le parecié la informacién que tiene la institucion sobre los procedimientos para realizar una queja o reclamacion, medidas de
proteccién frente al COVID 19, y de rutas de evacuacién en caso de amenazas naturales (sismo, ciclén, entre otros)?

Seleccione su respuesta
O No me fijé en esos detalles

© No vi ninguna informacién sobre esos temas
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23/6/2021 SmartCustomer

O Es escasa
O Es parcial sobre COVID 19 y rutas de evacuacién

(O Es excelente y completa

Pregunta 4: EFICIENCIA

¢ Como fue el tiempo de espera para ser atendido y para responderle a sus inquietudes?

Seleccione su respuesta
O No me atendieron
O Me hicieron esperar mucho tiempo Yy no respondieron a mis inquietudes

O Me hicieron esperar mucho tiempo y respondieron a mis inquietudes

O Me hicieron esperar un tiempo prudente y respondieron a mis inquietudes

O El tiempo esperado y de respuesta a mis inquietudes superé mis expectativas

Pregunta 5: COMPETENCIA

¢ Qué le parecié el nivel de conocimiento de la persona que lo atendié para satisfacer sus requerimientos?

Seleccione su respuesta
© Muy deficiente
O Deficiente en el conocimiento
O Normal
O Muy bueno

O Excelente, Superd mis expectativas

Pregunta 6: EMPATIA

¢ Como fue el trato que le brind6 la persona que lo atendié para satisfacer sus requerimientos?

Seleccione su respuesta
O Muy irrespetuoso
O Tenfa poca disposicion a escuchar y dejar hablar
O Normal
C Muy bueno

O Excelente. Superd mis expectativas

Pregunta 7: TRANSPARENCIA

¢Qué le parecié la informacién que le brindé la persona que |o atendi6 para satisfacer sus requerimientos?

Seleccione su respuesta

ec2-54-219-114-219. us-west-1_compute.amazonaws.com:8080/cuestionario/3/form



23/6/2021 SmartCustomer
O Muy deficiente

o .

(U Escasamente creible

O Creible parcialmente

O Muy transparente y veraz

O Excelente. Superd mis expectativas

Pregunta 8: EFICACIA
¢Qué le pareci6 el nivel de atencién que tenia hacia ud. la persona que lo atendié para satisfacer sus requerimientos?

Seleccione su respuesta

O Muy deficiente

O No estaba concentrado en mi
O Normal

O Muy bueno

O Excelente. Superd mis expectativas

Pregunta 9: INCLUSION
. Como fue el trato hacia ud. y hacia otras personas que fueron atendidas al momento que ud. estaba en la institucién?

Seleccione su respuesta
O Discriminatorio hacia la personas adultas, mujeres, extranjeros, y a personas por su orientacion sexual o por su imagen
O Parcialmente discriminatoria hacia algunas personas
O Normal
O Muy bueno sin ningtn tipo de discriminacién
O Excelente. Atendiendo con preferencia a adultos mayores y mujeres

O Discriminatorio hacia la personas adultas, mujeres, extranjeros, y a personas por su orientacién sexual o por suimagen

Pregunta 10: CALIDAD DEL SERVICIO EN GENERAL

¢ Como definiria la calidad del servicio de la institucion?

Seleccione su respuesta
O Muy deficiente
O Buena pero con mucha cosas por mejorar
O Normal

O Muy buena con pocas cosas que mejorar

O Excelente. Superd mis expectativas

ec2-54-219-114-219.us-west-1.compute. ws.com:8080 io/3/form
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ANEXO 2.

Formulario Especifico de
politica institucional aplicado
a entidades del Sector Agua



13/612021 SmartCustomer

PARTICIPACION
CIUDADANA

movimiento civico no partidista

CORAASAN POLITICA INSTITUCIONAL

Agradecemos tu colaboracién al contestar estas breves preguntas para ayudarnos a mejorar
nuestros servicios. ;S6lo te tomara 2 minutos!

©

OXFAM

* Xk
* *
* *
* *

* gk

Unién Europea

Prequnta 1: COMPETITIVIDAD

¢Coémo le parecié la informacién que tiene la institucion sobre los procedimientos para realizar una queja o reclamacion, medidas de
proteccién frente al COVID 19, y de rutas de evacuacién en caso de amenazas naturales (sismo, ciclén, entre otros)?

Seleccione su respuesta
O No me fijé en esos detalles
O No vi ninguna informacién sobre esos temas
OEs escasa
O Es parcial sobre COVID 19 y rutas de evacuacién

O Es excelente y completa

Pregunta 2: CONFORTABILIDAD

¢Qué le pareci6 la comodidad, limpieza, higiene y equipamiento de las instalaci ?

Seleccione su respuesta
O Muy deficiente
O Buena en limpieza e higiene
O Normal
O Muy buena

O Excelente. Superé mis expectativas

Pregunta 3: INCLUSION (infraestructura)

¢Qué le parecieron las instalaciones para atender satisfactoriamente a todas aquellas personas que tienen algin tipo de discapacidad fisica o
intelectual?

Seleccione su respuesta
O Muy deficiente

O Buenas para las personas con discapacidad motora

€c2-54-219-114-219 t-1.compute. com:808C io/1/form
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13/6/2021

SmartCustomer
O Normal con rampas de acceso
O Muy buena en la accesibilidad fisica y de acceso a carteles de informacion

O Excelente. Superé mis expectativas

Enviar las respuestas




ANEXO 3.

Formulario Especifico sobre
el/la servidor/a publico/a
aplicado a entidades del
Sector Agua



13/6/2021 SmartCustomer

PARTICIPACION A7) = .
CIUDADANA JUE.. Zgndaciin

movimiento civico no partidista ~ CIUDAD ALTERNATIVA N\~ ~ " 7000 Ox FAM

CORAASAN SERVIDOR/A PUBLICO/A

Agradecemos tu colaboracién al contestar estas breves preguntas para ayudarnos a mejorar
nuestros servicios. jS6lo te tomara 2 minutos!

* * %
* *
* *
* *

* gk

Unién Europea

Pregunta 1: EFICIENCIA

¢Cémo fue el tiempo de espera para ser atendido y para responderle a sus inquietudes?

Seleccione su respuesta
O No me atendieron
© Me hicieron esperar mas de 1 hora y no respondieron a mis inquietudes
O Me hicieron esperar méas de 1 hora y respondieron a mis inquietudes
O Me hicieron esperar menos de 1 hora y respondieron a mis inquietudes

O El tiempo esperado y de respuesta a mis inquietudes superd mis expectativas

Pregunta 2: INCLUSION

¢ Como fue el trato hacia ud. y hacia otras personas que fueron atendidas al momento que ud. estaba en la instituciéon?

Seleccione su respuesta
O Dpiscriminatorio hacia la personas adultas, mujeres, extranjeros, y a personas por su orientacién sexual o por su imagen
O Parcialmente discriminatoria hacia algunas personas
O Normal
O Muy bueno sin ningdn tipo de discriminacién

O Excelente. Atendiendo con preferencia a adultos mayores y mujeres

Pregunta 3: EMPATIA

¢ Como fue el trato que le brindé la persona que lo atendié satisfacer sus requerimientos ?

Seleccione su respuesta
O Muy irrespetuoso

O Tenia poca disposicion a escuchar y dejar hablar

O Normal

€C2-54-219-114-219.1
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13/6/2021 SmartCustomer
/ MUy Dueno

O Excelente. Superd mis expectativas

Pregunta 4: COMPETENCIA

¢Qué le pareci6 el nivel de conocimiento de la persona que lo atendié para satisfacer sus requerimientos?

Seleccione su respuesta
O Muy deficiente
O Deficiente en el conocimiento
O Normal

O Muy bueno

O Excelente. Superé mis expectativas

Pregunta 5: EFICACIA

¢$Qué le pareci6 el nivel de atencién que tenia hacia ud. la persona que lo atendié para satisfacer sus requerimientos?

Seleccione su respuesta
O Muy deficiente
O No estaba concentrado en mi
O Normal
O Muy bueno

O Excelente. Superé mis expectativas

Pregunta 6: TRANSPARENCIA
$Qué |e parecid la informacidn que le brindé la persona que lo atendié para satisfacer sus requerimientos?

Seleccione su respuesta
O Muy deficiente
O Escasamente creible
O Creible parcialmente
O Muy transparente y veraz

O Excelente. Superé mis expectativas

ec2-54-219-114-219. us-west-1_compute amazonaws.com:8080/cuestionario/5/form
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ANEXO 4.

Formulario Especifico sobre el
Servicio General aplicado a
entidades del Sector Agua



13/6/2021 SmartCustomer

* K
* *
* *
* *

s g K

Unién Europea

PARTICIPACION ) &2 y
CIUDADANA Gl @W. o Q

movimiento civico no partidista CIUDAD ALTERNATIVA N\ = 770770770 OXFA M

CORAASAN SERVICIO GENERAL

Agradecemos tu colaboracion al contestar estas breves preguntas para ayudarnos a mejorar
nuestros servicios. ;Sélo te tomard 2 minutos!

Pregunta 1: CALIDAD DEL SERVICIO EN GENERAL

¢ Cémo definiria la calidad del servicio de la institucién?

Seleccione su respuesta
O Muy deficiente
© Buena pero con mucha cosas por mejorar
O Normal
© Muy buena con pocas cosas que mejorar

O Excelente. Superé mis expectativas

Enviar las respuestas

ec2-54-219-114-219. us-west-1_compute.amazonaws.com:8080/cuestionario/2/form
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