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| PARTE: MARCO METODOLOGICO

1- Antecedentes del estudio

Como parte del programa de trabajo de la Contraloria de Servicios, se procedio a
realizar un sondeo de opinion a los usuarios del centro de llamadas de la Junta de
Proteccién Social; sobre los servicios brindados y el trato ofrecido por los
funcionarios de la empresa subcontratada, con el propdsito de obtener informacion
sobre la percepcidn que tiene el cliente en relacion con la calidad del servicio que

se ofrece con el fin de sugerir oportunidades de mejora.

El servicio del centro de llamadas se ofrece en un horario en jornada continua de
lunes a viernes de 6:00 a.m. a 10:00 p.m., sdbado y domingos de 9:00 a.m. a 10:00

p.m. y cuenta con un total de 16 agentes para la atencion del proyecto. (Anexo N°1)

1.10bjetivos

Objetivo general

a) Evaluar los servicios brindados a los usuarios del centro de llamadas de la
Junta de Proteccion Social por parte de la empresa subcontratada, mediante
la percepcion de los clientes; con el fin de optimizar y garantizar un servicio

eficiente y eficaz.

Objetivos especificos

a) Conocer la percepcion de los usuarios del centro de llamadas de la institucion
acerca de los servicios brindados por parte de la empresa subcontratada.

b) Realizar una valoracion sobre el servicio al cliente que se brinda en el centro

de llamadas.



1.2 Alcances y Limitaciones

Alcances

Se evalud la percepcion de los usuarios del centro de llamadas de la Junta de
Proteccion Social, durante la segunda quincena del mes de noviembre del 2022,
utilizando el método de sondeo de opinién no probabilistico al azar. Durante este
periodo se realizaron un total de 277 llamadas, de las cuales 123 no atendieron la

llamada o no quisieron realizar el sondeo y se encuestaron un total de 154 usuarios.

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

percepcion sobre el mismo.

Limitaciones

El cuestionario se dio conforme a la disposicion del usuario en contestarlo. De las

277 llamadas realizadas, 123 no colaboraron con el sondeo por una u otra razon.

1.3 Tipo de Estudio

El estudio telefénico de tipo de enfoque cualitativo, probabilistico por conveniencia,
de los usuarios del centro de llamadas de la Junta de Proteccidn Social, se realizd

durante la segunda quincena del mes de noviembre del 2022.

Para la realizacion del estudio de percepcion se elaboré un cuestionario

estructurado:

a) Cuestionario para los usuarios del centro de llamadas de la institucion, el cual
contiene 7 afirmaciones, en las cuales se indica el grado de aceptaciéon o
discrepancia en cada uno de los enunciados. (Anexo N°2).

b)  El cuestionario permite a los clientes externos e internos brindar sugerencias

0 comentarios.



1.4 Poblacion de Interés

La poblacidn finita de interés figurd los usuarios del centro de llamadas de la Junta
de Proteccion Social, sin distincion de género o edad, que utilizaron el servicio entre
agosto y octubre del 2022.

1.5 Unidad informante

Usuarios del centro de llamadas de la Junta de Proteccién Social.

1.6 Tamaino de la Muestra

El marco muestral para la realizacion del estudio de percepcion de los usuarios del

centro de llamadas de la Junta de Proteccidon Social sobre el servicio brindado fue
de 154 personas, por medio de una escogencia no al azar.

1.7 Recopilacion de datos

1.7.1 Fuentes de Informacién

Primarias: Usuarios del centro de llamadas de la Junta de Proteccion Social,

quienes accedieron a brindar los datos solicitados en el cuestionario.

Se utiliz6 la base de datos facilitada por el Departamento de Servicios
Administrativos con usuarios de los meses de agosto, setiembre y octubre del 2022.
(Anexo N°3).

1.7.2Procesamiento de los datos

Para el procesamiento de los datos se procedio a tabularlos en el programa Excel,

para su cotejo, elaboracion de cuadros y graficos.



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 los enunciados.

Usuarios del Centro de Llamadas

1- ¢ Considera rapido el servicio de atencion del centro de llamadas?

Cuadro 1 sl
Considera rapido el servicio Diciembre 2022
Diciembre 2022
ABS %
Si 152 99 b
No 2 1
Total 154 100%

Un 99% de los encuestados manifestdé que es rapido el servicio de atencién del
centro de llamadas.

2- ¢Es adecuado el horario de atencién de llamadas (Lunes a Viernes de 6:00
a.m. a 10:00 p.m. / Sdbados y Domingos de 9:00 a.m. a 10:00 p.m.)?

Cuadro 2
Adecuado el horario
Diciembre 2022
ABS %
Si 154 100
No - -
Total 154 100%

El 100% de los clientes indico que es adecuado el horario de atencion del centro de
llamadas.



3- ¢ Recibié un buen trato por parte del funcionario?

Cuadro 3 Grdfico 3
Recibid un buen trato "“;',Z',ZZ,?,Z”EZS?'°
Diciembre 2022
ABS %
Si 153 99 .
No 1 1
Total 154 100%

El 99% de las personas declaré que recibié un buen trato por parte del funcionario.

4- ¢ El funcionario atendié de manera correcta su gestion?

Cuadro 4 —
Atendieron correctamente su gestion e e st
Diciembre 2022
ABS % +
Si 152 99 <
No 2 1 99%
Total 154 100%

Un 99% de los entrevistados expres6 que el funcionario del centro de llamadas

atendié de manera correcta su gestion.



5- ¢ El funcionario es calificado y demuestra conocimiento sobre su gestion?

Cuadro 5 Grdfico 5
Funcionario tiene conocimientos o ene conocin
Diciembre 2022
ABS %
Si 152 99 =
No 2 1
Total 154 100%

De los encuestados el 99% indicdé que el funcionario del centro de llamadas es

calificado y demuestra conocimiento sobre su gestion.

6- ¢ Continuaria utilizando el servicio del centro de llamadas?

Cuadro 6 Gréfico 6
Continuara utilizando el servicio e iaando ) s
Diciembre 2022
ABS % %
Si 153 99 i
No 1 1 99%
Total 154 100%

De los entrevistados un 99% de las personas expreso que continuaria utilizando el

servicio del centro de llamadas de la Institucion.



7-  ¢Como califica el servicio brindado por el centro de llamadas?

Cuadro 7 Grdfico 7
Como califica el servicio C°"‘;i;:"e""f,';f:;:;"“'°
Diciembre 2022
ABS %

Bueno 153 99 = Bueno
Regular 1 1 g
Malo - -
Total 154 100%

Un 99% de las personas indico que el servicio brindado por el centro de llamadas

es bueno; mientras que 1% expresé que el servicio es regular.

Comentarios:

Trabajan bien.

- Buen Servicio.

- No hay quejas del servicio.

- Me gusta.

- Le gusta el horario.

- El miércoles 16 de noviembre la muchacha no me ayudd con la gestion que
necesitaba y el trato no fue bueno; por lo tanto, volvi a llamar y me atendieron

de manera correcta.



I PARTE: CONCLUSIONES

Con fundamento en los resultados obtenidos, se puede concluir lo siguiente:

Centro de Llamadas:

*

El servicio de atencion del centro de llamadas es rapido segun sefialaron los

usuarios del servicio.

El horario de atencion de llamadas de lunes a domingo de acuerdo con los

clientes es apropiado.

En relacién con el trato del funcionario, la manera de atender la gestion y los
conocimientos que demuestran, los usuarios muestran estar satisfechos con

el servicio y la atencion recibida.

El 99% de los encuestados expreso que continuaran utilizando el servicio del
centro de llamadas, en especial los adultos mayores quienes indicaron sentirse

muy a gusto.

De los entrevistados, 99% calific6 como bueno el servicio de atencion del

centro de llamadas.
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IV PARTE: SUGERENCIAS

4.1 Departamento de Servicios Administrativos

Seguidamente se externan sugerencias para que sean valoradas e implementadas

en lo que corresponda.

+ Continuar utilizando el servicio del centro de llamadas de la empresa sub

contratada para beneficio de la institucion.

+ Colocar en el sitio web institucional y ademas publicar constantemente en la

red social de Facebook, el numero del centro de llamadas para mayor

conocimiento del cliente.

+ Mantener actualizada la informacion que se le brinda a los funcionarios del

centro de llamadas para una éptima comunicacién con los clientes.

+ Brindar una felicitacién a los funcionarios del centro de llamadas por la labor

realizada.

+ Valorar y considerar los comentarios externados por los usuarios del centro de

llamadas.
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Anexo N°1

De: Grupo Alega 5.A. <gerencia@grupoalega.com>

Enviado el: miércoles, 7 de diciembre de 2022 14:40

Para: Contraloria de Servicios <contraloria_servicios@jps.go.cri

CC: Josue Molina <josue.molina@grupoalegacr.com>; John Cesar Soto Espinoza <jsoto@jps.go.cr»; Rodrigo Fernandez Cedefio <rfernandez@jps.go.cr>
Asunto: Re: consulta

Buenas tardes

Estimados Sefior
Contraloria de Servicios

Un gusto saludarle, por medio de |a presente le comentd muy respetuosamente que los operadores no brindan informacion contractual por lo cual me comparten su solicitud.
El servicio se brinda de lunes a domingo , y depende de dia y horas asi se asigna la cantidad de agentes. Actualmente tenemos 16 operadores capacitados para la atencién de este proyecto.

Cualquier consulta con gusto, a sus ordenes.

IMaria Eugenia Leiton Araya
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Anexo N°2

N2 de Cuestionario

Junta de Proteccion Social
Contraloria de Servicios
Servicios brindados por el Centro de Atencidn Telefonica Institucional

La Contraloria de Servicios esta realizando un sondeo de opinidn a los clientes de la Institucion,
sobre el servicio gue se brinda en el centro de atencion telefdnica.

Servicios brindados por el Centro de Atencion Telefdnica Institucional (linea 4052-2121):

S No

1-¢ Considera rapido el servicio de atencion del centro de llamadas?

2-iEs adecuado el horario de atencién de llamadas
(Lunes a Viernes 6am a 10pm / Sabados y Domingos 9am a 10pm)?

3-¢ Recibid un buen trato por parte del funcionario?

4-¢El funcionario atendid de manera correcta su gestion?

5-¢ El funcionario es calificado y demuestra conocimiento sobre su gestion?

6-¢ Continuaria utilizando el servicio del centro de llamadas?

7-iComo califica el servicio brindado por el centro de llamadas?

L ) Bueno [ )Regular () Malo

Sugerencias para mejorar el servicio:

Muchas Gracias



Anexo N°3

miéreale

D lvannia Diaz Aguilar

RE: Solicitud Infermacién del Call Center

1/2022 12:28

Fara O Contraloria de Servicios

CC © Rodrigo Femandez Cedefio; © John Cesar Soto Espinoza

DETALLE DE LLAMADAS DE USUARIOSxlsx
196 KB

Buenas tardes estimados compafieros, segin el correo anterior se adjunta el detalle de los meses solicitados.

Cordialmente

De: Contraloria de Servicios <contraloria_servicios@jps.go.cr>
Enviado: lunes, 7 de noviembre de 2022 11:00

Para: lvannia Diaz Aguilar <idiaz@ips.go.cr>

Ce: Rodrigo Fernandez Cedefio <rfernandez@jps.go.cr>»
Asunto: solicitud Informacién del Call Center

Buenos dias Ivannia

Quisiera solicitar su colaboracién para que por favor nos facilite la informacion del call center institucional con la lista de los usuarios y los ntimero de teléfono de cada uno de ellos del periodo comprendido entre el 01 de agosto 2022 al 31 de octubre 2022 (preferiblemente si cuentas con Ia lista en Excel).
Lo anterior con el fin que la Contraloria de Servicios estara realizando un sondeo a los usuarios acerca del servicio recibido.

Saludos

@ on szavno

(D conirvorn vreile

@ wivnses
i

nomane
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