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| PARTE: MARCO METODOLOGICO

1.1 Antecedentes del estudio

En cumplimiento del programa de trabajo de la Contraloria de Servicios, se procedio
a realizar un sondeo de opinion a usuarios de la Plataforma de Servicio al Cliente,
sobre los servicios que se brindan en esta &rea de la Junta de Proteccion Social,
con el propdsito de obtener informacion sobre su percepcion en la calidad del
servicio que este ofrece para de esta manera determinar las oportunidades de

mejora.

1.2 Objetivos
1.2.1Objetivo general

Evaluar el servicio al cliente que se brinda en la Plataforma de Servicio al
Cliente de la Junta de Proteccion Social, correspondiente al area de entrega
de productos y cambio de premios. Esto con el fin de obtener fuentes de
informacion para identificar oportunidades de mejora con el propdésito de

optimizar y garantizar un servicio eficiente y eficaz a nuestros clientes.

1.2.2. Objetivos especificos

a) Conocer la percepcion de los usuarios de la Plataforma de Servicio al

Cliente acerca de las instalaciones fisicas.

b) Realizar una valoracion sobre aspectos de calidad de servicio, atencién,
trato personal y otras recomendaciones que den los usuarios sobre

mejora al servicio, entre otros.



c) Conocer la percepcion de los usuarios en relacién a la rapidez y
facilidades para realizar las gestiones.

1.3 Alcance

Se valor6 el nivel de satisfaccion del servicio de atencion al cliente de los usuarios
de la Plataforma de Servicio al Cliente de la Junta de Proteccion Social, por medio
del método de entrevista® en profundidad (cara a cara), aplicada a una poblacién de

interesados que se acercaron a las instalaciones de la Institucion.

La informacion recopilada sera utilizada para el establecimiento de las mejoras
necesarias en la atencion y fortalecimiento del servicio a los usuarios de la

Plataforma de Servicio al Cliente.

1.4 Tipo de Estudio

El sondeo de opinidn a los usuarios de la Plataforma de Servicio al Cliente de la
Junta de Proteccién Social, consistié en una investigacion de tipo no probabilistico
por conveniencia, utilizando el método de entrevista por profundidad, la cual se
realiz6 cara a cara y se realiz6 en las instalaciones de la Institucién, durante el

segundo trimestre del afio 2019.

Para la realizacién del sondeo de opinién se elabord un cuestionario estructurado,

el cual consta de 16 preguntas.

Es importante mencionar que la aplicacion de los cuestionarios se encontrd

supeditado de la disposicion de los usuarios en contestarlo.

1 Utilizamos la expresion “entrevistas en profundidad” para referimos a este método de investigaciéon cualitativo. Por
entrevistas cualitativas en profundidad entendemos reiterados encuentros cara a cara entre el investigador y los informantes,
encuentros éstos dirigidos hacia la comprension de las perspectivas que tienen los informantes respectos de sus vidas,
experiencias o situaciones, tal como las expresan con sus propias palabras. (ver anexo N°1)

(https://www.onsc.gub.uy/enap/images/stories/MATERIAL_DE_CURSOS/Entrevista_en_profundidad_Taylo_y_Bogdan.pdf)
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1.5 Poblacién de Interés

La poblacién de estudio es de tipo infinita, de acuerdo con los usuarios de la
Plataforma de Servicio al Cliente que se presentaron a las instalaciones de la Junta
de Proteccién Social, evaluadas durante el segundo trimestre del afio 2019.

1.6 Unidad Informante

La unidad informante esta constituida por los usuarios de la Plataforma de Servicio
al Cliente que se presentaron a las instalaciones de la Junta de Proteccion Social
para realizar lo concerniente al retiro de loteria pre-impresa y efectuar el pertinente

cambio de premios.

1.7 Tamaino de la Muestra

El marco muestral o muestra no probabilista esta constituido por los usuarios de la
Plataforma de Servicio al Cliente que se presentaron a las instalaciones de la Junta
de Proteccién Social, con el fin de retirar sus productos y realizar cambios de
premios durante el segundo trimestre del afio 2019.

1.8 Recopilacion de Datos

1.8.1 Fuentes de Informacién

Primarias

Esta constituida por los usuarios de la Plataforma de Servicio al Cliente de la Junta
de Proteccién Social que se presentaron a las instalaciones a retirar productos y

cambiar premios, durante el segundo trimestre del afio 2019.



1.9 Técnica de Recoleccion de Informacion

Se aplicé un cuestionario estructurado a los usuarios de la Plataforma de Servicio
al Cliente que se presentaron a las instalaciones de la Junta de Proteccion Social,
por medio de una entrevista por profundidad para la recoleccién de la informacion.

El sondeo de opinién esta conformado por un total de 16 preguntas (Anexo N° 1).

Los cuestionarios fueron aplicados por dos colaboradores de la Contraloria de
Servicios; sefior Cristian Castro Garita y el sefior Adrian Vega Ortiz.

1.10 Procesamiento de datos

Para el procesamiento de datos se procedi6 a tabular la informacion recopilada en

el programa de hoja Excel, para la elaboracion de cuadros y gréficos.



Il PARTE: ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

A continuacion, se presentan los datos obtenidos de forma cualitativa, cuantitativa
y graficamente tabulados de cada una de las preguntas formuladas a los usuarios
de la Plataforma de Servicio al Cliente que se presentaron a las instalaciones de la

Junta de Proteccion Social para el retiro de productos y cambio de premios.

2.1 Resultados del Sondeo de Opinién de Vendedores de loteria

1. ¢En qué area de la Plataforma de Servicio al Cliente esta realizando su

gestion?
Cuadro 1 Grdfico n°1
< p AREA DONDE REALIZA LA GESTION
AREA DONDE REALIZA LA GESTION Junio, 2019
Junio, 2019
Donde realiza la gestion... ABS %

Despacho de Productos 103 68 e

Cambio Premios

Cambio de Premios 49 32

Un 68% de los usuarios entrevistados, se encontraba realizando tramites en el Area
de Despacho de productos; mientras que un 32% se encontraba en el Area de

Cambio de Premios. (Véase grafico 1).



¢Estda adecuadamente rotulado el

despacho de productos?

Cuadro 2
ESPACIO ADECUADAMENTE ROTULADO

Junio, 2019
Espacio rotulado... ABS %
Si 84 82
No 19 18

Un 82% manifestd que si se cuenta con

espacio fisico designado para

Grdfico n°2
ESPACIO ADECUADAMENTE ROTULADO
Junio, 2019

BSi

la rotulaciéon adecuada en el area de

despacho de productos; sin embargo, el 18% indic6 que no se cuenta con la
rotulacion necesaria. (Véase grafico 2).

¢, Cuéntas cajas estan disponibles en el area de despacho de productos?

Cuadro 3

CAJAS DISPONIBLES

Junio, 2019

Cajas disponibles
Cuatro

Ocho

Cinco

Seis

Tres

Siete

Dos

Una

ABS
33
19
15
12

B O o o]

%
32
18
14

A U1 N



Grdfico n°3
CAJAS DISPONIBLES
Junio, 2019

CUATRO  OCHO CINCO SEIS TRES SIETE DOS UNA

La percepcién de los usuarios en su mayoria con un 32% sefialan que regularmente
encuentran disponibles un promedio de cuatro cajas. (Véase gréfico 3).

4. ¢Considera usted qué la cantidad de cajas de despacho de productos es

suficiente?

Cuadro 4 Gréfico n°4

SUFICIENTES CAJAS ES SUFICIENTE LA CANTIDAD DE CAJAS

Junio, 2019
Junio, 2019
Suficientes cajas... ABS % "
Si 79 77 msi
No 24 23 =

Segun informa el 77% de las personas, la cantidad de cajas disponibles en
despacho son suficientes para la atencion; mientras que el 23% indica que no lo

son. (Véase grafico 4).



5. ¢Cdmo considera usted que es la atencion en el area de despacho de

productos?

Cuadro 5
COMO ES LA ATENCION

Junio, 2019
Atencidn... ABS %
Rapida 89 86
Lenta 14 14

Grdfico n°5
COMO ES LA ATENCION

Junio, 2019

14%

‘ M Répida

Lenta

El 86% de los entrevistados indicé que la atencion del personal prestada es rapida;

mientras que un 14% sefialé que es lenta (Véase grafico 5).

6. ¢Esta adecuadamente rotulado el espacio fisico designado para

cambio de premios?

Cuadro 6

ESPACIO ADECUADAMENTE ROTULADO

Junio, 2019
Espacio rotulado ABS %
Si 41 84
No 8 16

Grdfico n°6
ESPACIO ADECUADAMENTE ROTULADO
Junio, 2019

uSi

El 84% de los entrevistados consideran que el espacio designado para cambio de

premios se encuentra adecuadamente rotulado; un 16% indicé que no lo esta.

(Véase grafico 6).



7. ¢Cuantas cajas estan disponibles en el &rea de cambios de premios?
Cuadro 7
CAJAS DISPONIBLES

Junio, 2019
(Clssdisporities  ABS %
Cuatro 14 29
Ocho 12 25
Cinco 8 16
Seis 6 12
Tres 4 8
Siete 3 6
Dos 2 4

Grdfico n°7
CAJAS DISPONIBLES
Junio, 2019

TRES CUATRO DOS CINCO SIETE SEIS UNA

De acuerdo con el cuadro 7, un 29% de los entrevistados indic6 que en promedio

encuentran tres cajas disponibles para cambios de premios. (Véase grafico 7)



8. ¢Considera usted que la cantidad de cajas de cambio de premios es

suficiente?

Cuadro 8
SUFICIENTES CAJAS

Junio, 2019
Suficientes cajas ... ABS %
Si 33 67
No 16 33

Grdfico n°8

ES SUFICIENTE LA CANTIDAD DE CAJAS

Junio, 2019

mSi

Como se muestra en el cuadro 8, un 67% de los usuarios sefialé que la cantidad de

cajas habilitadas para el cambio de premios es suficiente, contra un 33% que

manifesté que no son suficientes. (Véase grafico 8).

9. ¢Cbmo considera usted que es la atencién en el area de cambio de

premios?

Cuadro 9
COMO ES LA ATENCION

Junio, 2019
Atencion... ABS %
Rapida 41 84
Lenta 8 16

Grdfico n°9
COMO ES LA ATENCION
Junio, 2019

W Rapida

Lenta

El 84% de los entrevistados denot6 que la atencion para el cambio de premios es

rapida, mientras que un 16% indico ser lenta (Véase grafico 9).
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10. (El personal que le atiende es cortés, respetuoso y le saluda al llegar a

realizar la gestion?

Cuadro 10 Grdfico n°10

ATENCION DEL PERSONAL ATENCION DEL PERSONAL

Junio, 2019
Junio, 2019
Atencién ... ABS %
Si 149 98 'Zi
No 3 2 ;

Un 98% de los entrevistados manifiestan que la atencion de los funcionarios de la
Plataforma de Servicio al Cliente es cortés, respetosay le saludan al llegar a realizar

una gestion; mientras solo un 2% sefialé que no. (Véase grafico 10).

11. ¢El personal que lo atendio le brind6 la informacién requerida referente

a su gestion?

Cuadro 11 Grdfico n°11

SE LE BRINDO INFORMACION SE LE BRINDG INFORMACION
Junio, 2019

Junio, 2019
Informacién... ABS %
Si 148 97 usi
No 4 3 F

El 97% de las personas indico que se le brinda la informacion requerida referente a
su gestion; sin embargo, el 3% expresé que no se le brinda informacion. (Véase
grafico 11)
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12. ¢Sebrindatrato preferencial alas personas con discapacidad o personas

adultas mayores?

Cuadro 12 Grdfico n°12

SE BRINDA TRATO PREFERENCIAL

SE BRINDA TRATO PREFERENCIAL Junio, 2019

Junio, 2019
Trato preferencial ABS %
Si 143 94 4
No 9 6

Un 94% expresaron que se brinda trato preferencial a las personas con
discapacidad y adultos mayores; sin embargo, un 6% sefialé que este trato no se

da. (Véase grafico 12).

13. ¢Estan adecuadamente identificadas las areas designadas en

cumplimiento de la Ley N° 76007

Cuadro 13 _ Grdficon°13
AREAS IDENTIFICADAS AREAf,,',[,),-f,!“;:,F;gADAS
Junio, 2019
Personal... ABS %
Si 135 89 ‘ 'Zl
No 17 11

En relacién con el 89% de los entrevistados indicaron que las areas designadas en
cumplimiento de la Ley N° 7600 se encuentran adecuadamente identificadas, solo
el 11% manifestd que no lo estan. (Véase gréafico 13).
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14. De las Instalaciones ¢Qué tan de acuerdo estd usted con las siguientes

afirmaciones?

Cuadro 14

¢QUE TAN DE ACUERDO ESTA USTED CON LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES?

Junio, 2019
De acuerdo En desacuerdo
Tan de acuerdo... ABS % ABS %
Instalaciones en buen estado 146 96 6 4
Instalaciones limpias 149 98 3 2
Suficientes basureros 131 86 21 14
Iluminacidén apropiada 148 97 4 3
Ventilacidn adecuada 117 77 35 23
Rotulacién en caso de emergencia 20 13 132 87

Los usuarios de la Plataforma de Servicio al Cliente en general expresan su

aceptacion con las condiciones de las instalaciones, a excepcion de la rotulaciéon

para evacuacion en caso de una emergencia. Ademas, el 23% de los usuarios,

manifestaron que las condiciones de ventilacion se deben mejorar.

15. Género

Cuadro 15
GENERO
Junio, 2019
Género... ABS %
Masculino 95 62
Femenino 57 38

Grdfico n°15
GENERO

Junio, 2019

B Masculino

Femenino

Como se muestra en el cuadro anterior, un 62% de los entrevistados corresponde

al género masculino y un 38% al género femenino.
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16. Edad

Edad...

55y mas

45 a 54 afios
35 a 44 afios
25 a 34 afios
18 a 24 afos

Cuadro 16
EDAD

Junio, 2019
ABS
78
35
19
18

2

%
51
23
13
12
1

Grdfico n°16
EDAD
Junio. 2019

W55y mas
45a 54 afios

® 35a 44 afios
25a 34 afios
18a 24 afios

De acuerdo a la informacién suministrada el 51% de los entrevistados cuentan con

55 0 mas afios, seguido por un 23% que se encuentran en un rango de 45 a 54

afos, un 13% de 35 a 44 afios, un 12% de 25 a 34 afios y tan solo un 1% de 18 a

24 afnos.
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I PARTE: CONCLUSIONES

Con fundamento en los resultados obtenidos en el estudio, se puede concluir lo

siguiente:

1.

Tanto para el Area de Despacho de productos como en el Area de Cambio de
Premios, algunos usuarios manifiestan que dichos lugares deben estar
adecuadamente rotulados, de manera que las zonas se identifiquen
facilmente. (Anexo N°2)

De acuerdo a los resultados obtenidos, la percepcion de los usuarios en
relacion con a la cantidad de cajas disponibles en el area de despacho de

productos como en cambio de premios es buena.

Es importante destacar que, durante los dias de recoleccion de datos, se pudo
constatar que los funcionarios del &rea de cajas deben realizar otras funciones
como: destruccion de loteria, giras a zonas de devolucion de loterias, pagos
de premios a vendedores, trabajos administrativos, entre otros; por lo que es
entendible que en ocasiones no todas las cajas se encuentren abiertas y

disponibles al usuario.

Los usuarios de los servicios se encuentran de acuerdo con la cantidad de
cajas que se habilitan para realizar las gestiones y ademas en su mayoria

sefialan que los servicios se brindan de manera rapida.

El trato cortés, respetuoso y la atencién que se le brinda a los usuarios de la

Plataforma de Servicio al Cliente es bueno.

Segun los datos obtenidos, los entrevistados consideran que se brinda trato
preferencial a las personas con discapacidad y a personas adultas mayores;

ademas, manifiestan en su mayoria que las areas se encuentran
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adecuadamente designadas en cumplimiento a la Ley N°7600 “Ley de
Igualdad de Oportunidades para las Personas con Discapacidad”. (Anexo N°3)

Las personas manifiestan su acuerdo en relacion al estado de las

instalaciones, la limpieza, cantidad de basureros e iluminacion de las areas.

Un 23% de los usuarios manifesto que las areas de la Plataforma de Servicio
al Cliente tienen problemas de ventilacion, es importante destacar que esta
informacion se recolecto principalmente en momentos en que la Plataforma se
encontraba con mayor afluencia de personas; ademas la temperatura externa
al edificio durante el periodo de la recoleccién de los datos fue elevada, razén

gue pudo incidir en el resultado obtenido.
De acuerdo a los datos obtenidos, los usuarios manifestaron que la Plataforma

de Servicio al Cliente no cuenta con rotulacién en caso de evacuacion por una

emergencia.
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IV PARTE: SUGERENCIAS

Del andlisis del estudio realizado, a continuacion, se presentan algunas sugerencias
que pueden ser valoradas con el propdsito de brindar un mejor servicio a los

usuarios:

1. Rotular las areas de atencion: Despacho de Productos y Cambio de Premios,
esto con el fin de diferenciar las cajas y ubicar principalmente al publico externo

que requiere realizar una gestion.

2. Valorar la posibilidad a futuro de colocar aire acondicionado en el area de

Plataforma de Servicio al Cliente.

3. Volver a habilitar la segunda puerta de ingreso a la Plataforma de Servicio al
Cliente (Anexo N°4), la cual permanece cerrada desde hace varios meses. El
abrir esta puerta puede significar mayor ventilacion del area; ademas, en caso

de una emergencia permitiria una evacuacion con mayor rapidez.

4. Contar con la rotulacion debida para evacuacién en caso de una emergencia,
asi como de extintores y luces estroboscopicas que permitan demarcar las
zonas de salida. (Anexo N°5)

ADR'AN Firmado

P Digitally signed by GINA
ALBERTO agm aLbEnTo GINA PATRICIA Jclch ramivez
VEGA ORTIZ  VEGAORTIZ (FIRMA RAMIREZ ater2019.06.13
(FIRMA) g‘;:c:;ééo_:)z]gglm MORA (FIRMA) 15:17:57-0600
Elaborado por: Revisado y aprobado por:
Adrian Vega Ortiz Gina Ramirez Mora
Contraloria de Servicios Contralora

Contraloria de Servicios
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V PARTE:

ANEXOS
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Anexo N°1

MAYO, 2019 Numero de Cuestionario

JUNTA DE PROTECCION SOCIAL
Contraloria de Servicios
Estudio de Satisfaccion de usuarios de la Plataforma de Servicio al Cliente

Buenos (Dias, Tardes). La Contraloria de Servicios esta realizando un estudio de satisfaccion a los usuarios de la
Plataforma de Servicio al Cliente, acerca de la atencién que se le brinda cuando usted acude a las instalaciones de
dicha dependencia. Le agradeceria me dedicara unos minutos de su tiempo.

1- ¢En qué area de la Plataforma de Servicio al Cliente esta realizando su gestién?
1. Despacho de Productos (Pase a la 2) 2. Cambio de Premios (Pase a la 6)

2- ¢Esta adecuadamente rotulado el espacio fisico designado para Despacho de Productos?
1.Si 2. No

3- ¢ Cuantas cajas estan disponibles en el area de Despacho de Productos?
1.Una 2.Dos 3.Tres 4.Cuatro 5.Cinco 6.Seis 7. Siete 8. Ocho

4- ;Considera usted qué la cantidad de cajas de Despacho de Productos es suficiente?

1.Si 2. No
5- ¢Como considera usted que es la atencién en el area de Despacho de Productos?
1. Rapida 2. Lenta

6- ¢ Esta adecuadamente rotulado el espacio fisico designado para Cambio de Premios?
1.Si 2. No

7- ¢ Cuéntas cajas estan disponibles en el area de Cambio de Premios?
1l.Una 2.Dos 3.Tres 4.Cuatro 5.Cinco 6.Seis 7. Siete

8- ¢ Considera usted qué la cantidad de cajas de Cambio de Premios es suficiente?

1.Si 2. No

9- ;Coémo considera usted que es la atencién en el &rea de Cambio de Premios?
1. Rapida 2. Lenta

10- ¢El personal que le atiende es cortés, respetuoso y le saluda al llegar a realizar la gestion?
1. Si 2. No

11- ¢ El personal que lo atendid le brind6 la informacion requerida referente a su gestién?
1.Si 2. No

12- ;Se brinda trato preferencial a las personas con discapacidad o Personas Adultas Mayores?
1.Si 2. No

13- ¢ Estédn adecuadamente identificadas las &reas designadas en cumplimiento de la Ley N°7600?
1.Si 2. No

14- De las Instalaciones ¢Qué tan de acuerdo esta usted con las siguientes afirmaciones?:

De acuerdo En Desacuerdo
a- Las instalaciones estan en buen estado 1 2
b- Las instalaciones estan limpias 1 2
c- Hay suficientes basureros y son faciles de ubicar 1 2
d- La iluminacién es apropiada 1 2
e- La ventilacién es adecuada 1 2
f- Se cuenta con la rotulacién debida para evacuacion 1 2
en caso de una emergencia
Datos Personales
15-Género 1. Masculino 2. Femenino
16-Edad: 1. 18 a 24 afios 2.25a34afos 3.35a44afios 4.45a 54 afios 5. 55y mas
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Anexo N°2

Despacho de Productos

Cambio de Productos
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Anexo N°3
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Anexo N°4

Puerta Cerrada

Anexo N°5

No hay rotulaciéon para evacuacion
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