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RESUMEN



El tema de esta investigacion de mercado trata sobre el nivel de
satisfaccion de los beneficiarios del sistema Unico de beneficiarios

(SIUBEN) en la ciudad de Santiago.

A nivel nacional, el Sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN) es un
organismo creado por el gabinete de coordinacion de politicas sociales de
la presidencia, cuyo objetivo es coordinar y ejecutar la ayuda que otorga el
gobierno a través del plan Solidaridad a los hogares que viven en pobreza
extrema. EI SIUBEN realiza el levantamiento de los datos socioeconomico
para determinar cuales hogares son o no elegibles para recibir el subsidio

que otorga el gobierno a través del plan Solidaridad.

Actualmente el programa Solidaridad se encuentra en una etapa de
consolidacion que, con seguridad, lo encamina hacia el logro de mayores y
mejores oportunidades para las familias que viven en condiciones de

pobreza extrema.

El objetivo general de esta investigacion es determinar el nivel se

satisfaccion de loa beneficiarios del sistema Unico de beneficiarios

vii



SIUBEN en la ciudad de Santiago. Para esta investigacion definimos el

método de estudio como:

Descriptivo, la presencia o ausencia de algo, la frecuencia con que
ocurren ya que evalla como esta la situacion de la variable que se estudia
en una poblacién determinada. Por medio de éste, se pueden describir la
caracteristica que inciden en el analisis del nivel de satisfaccion de los
beneficiarios del proyecto SIUBEN en la ciudad de Santiago. Es
documental o bibliografico, la cual describe los elementos tedricos para el
analisis critico de la investigacion, basandose en libros, revistas,

diccionarios e Internet y otros documentos facilitados por el SIUBEN.

De campo, se recolectan los datos primarios mediante el
cuestionario el cual permite la recoleccion de informacion de forma directa
a los beneficiarios del proyecto SIUBEN, es prospectiva, ya que esta
permite que se registre la informacion recopilada en el estudio del nivel de
satisfaccion de los beneficiarios del proyecto Siuben conforme van

ocurriendo los hechos y transversal, este método permite que se estudie un
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problema durante un determinado momento, es decir, haciendo un corte en

el tiempo que para esta investigacion es junio — agosto 2010.

Se utilizo el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos
el cual consta de 19 preguntas. El universo del estudio estuvo formado por
todos los hogares afiliados al programa Solidaridad y registrados en el
SIUBEN ubicado en lo sectores bajos de la Ciudad de Santiago,
ascendiendo a un total de 39,062 hogares. Este dato fue suministrado por la
oficina del SIUBEN en Santiago. y mediante formula se determind el

numero de personas a encuestar que fue del150 personas.

El SIUBEN es una entidad adscrita al Gabinete de Politicas Sociales
de la presidencia que coordina el vicepresidente de la Republica, doctor
Rafael Alburquerque, es dirigido por la Licenciada Miriam Rodriguez de

Simo.

Cuenta con profesionales en &reas de Estadisticas, Cartografia,

Economia, Informaética, Administracion y Promocién Social, a través de los



cuales se coordinan los procesos de levantamiento de las informaciones en

los hogares.

La informaciones que procesa el SIUBEN también tienen utilidad
para entidades puablicas y privadas, para los ayuntamientos vy
municipalidades, en la medida que ayudan en la planificacion de acciones y
programas especificos en el ambito local y se puede construir en linea de
base para estudios de impacto, en la elaboracién de agendas locales de
desarrollos y para dar una orientacion mas precisa al gasto social que se

destina hacia los mas pobres.

Luego de finalizar el estudio se llega a las conclusiones de que el
100% de los encuestados posee tarjeta Solidaridad. EI 99% de lo mismos
considera que la que la imagen y reputacion del plan Solidaridad como

positiva.

Al indagar sobre la percepcion de los beneficiarios en cuanto al
cambio de sus vidas después de haber formado parte del plan el 90%

percibe que su vida ha mejorado en comparacion con la de antes. De los



encuestados el 79% dice estar de acuerdo en que los planes de las tarjetas

solidaridad han contribuido a mejorar el bienestar social.

El 75% de los beneficiarios encuestados afirma que los planes de las
tarjetas Solidaridad han llenado sus expectativas, razén por la cual el 67%
se siente satisfecho con el programa. La investigacion revelo que el 75% de
los encuestados no ha tenido inconveniente con el uso de la tarjeta

Solidaridad.

De las personas encuestadas el 48% considera que la asistencia
presupuestada en el plan cubre en alguna parte sus necesidades y el 43%

consideran que el programa Solidaridad es un plan innovador.
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INTRODUCCION



El tema a tratar en esta investigacion es el analisis del nivel de
Satisfaccion de los Beneficiarios del Sistema Unico de Beneficiarios

(SIUBEN) en la ciudad de Santiago.

A nivel nacional, el Sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN) es el
organismo creado por el gabinete de coordinacion de politicas sociales de
la presidencia, cuyo objetivo es coordinar y ejecutar la ayuda que otorga el
gobierno a través del plan Solidaridad a los hogares que viven en pobreza
extrema. El Siuben realiza el levantamiento de los datos socioeconomico

para determinar cuales hogares son o0 no elegibles para recibir el subsidio.

Este estudio es importante, tanto para quien realiza la investigacion
de mercado como para el SIUBEN y demés organismo ligado al programa
Solidaridad, ya que la recoleccion de los datos primarios y secundarios se
obtienen directamente de los beneficiarios, lo que constituye una
herramienta para determinar que tan importante he la inversion que el
gobierno Dominicano eroga por concepto del Programa Solidaridad y cual
es la situacion actual del mismo conforme a los servicios que ofrece a los

beneficiarios.
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El trabajo que desde su fundacion viene realizando el SIUBEN es de
vital importancia para el buen desenvolvimiento y desarrollo del Programa

Solidaridad.

En la actualidad, los programas de ayuda sociales en América Latina
se han convertido en una herramienta muy utilizada por los gobiernos y la
Republica Dominicana no escapa a esta situacion, es por esta razon que el
gobierno dominicano eroga todos los meses una considerable cantidad de
dinero lo cuales se acreditan a las cuentas de los beneficiarios para ser

destinado a diferente fines.

El objetivo general de este estudio consiste en determinar el nivel de
satisfaccion de los beneficiarios del Proyecto SIUBEN en la Ciudad de
Santiago. Los objetivos especifico son: conocer el nivel de conocimiento
que tiene el afiliado sobre los planes oficiales del SIUBEN; medir la
satisfaccion que percibe el afiliado del programa Solidaridad; evaluar la
imagen del afiliado acerca de los planes de Solidaridad; determinar la
percepcion del afiliado respecto a los beneficios brindados; conocer los

inconvenientes que han surgido con el uso de la tarjeta Solidaridad.
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El presente estudio que trata sobre un analisis del nivel de
satisfaccion de los beneficiarios del Proyecto SIUBEN en la Ciudad de
Santiago, esta delimitado a todas las persona afiliadas en el proyecto de
ambos sexos ubicados en la Ciudad de Santiago; dicho estudio se realizara

en el periodo junio — agosto 2010.

El método de estudio para esta investigacion es de tipo: descriptivo,
la presencia o ausencia de algo, la frecuencia con que ocurren ya que
evalua como esta la situacion de la variable que se estudia en una poblacién
determinada. Por medio de éste, se pueden describir la caracteristica que
inciden en el anélisis del nivel de satisfaccion de los beneficiarios del

proyecto SIUBEN en la ciudad de Santiago.

Documental o bibliogréfico, la cual describe los elementos tedricos
para el analisis critico de la investigacion, basandose en libros, revistas,

diccionarios e Internet y otros documentos facilitados por el SIUBEN.

De campo, se recolectan los datos primarios mediante el

cuestionario el cual permite la recoleccion de informacion de forma directa
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a los beneficiarios del proyecto SIUBEN.

Prospectiva, ya que esta permite que se registre la informacion
recopilada en el estudio del nivel de satisfaccion de los beneficiarios del

proyecto Siuben conforme van ocurriendo los hechos.

Transversal, este método permite que se estudie un problema
durante un determinado momento, es decir, haciendo un corte en el tiempo

que para esta investigacion es junio — agosto 2010.

La limitaciones que se presentaron durante el transcurrir de este
estudio, fueron el poco tiempo disponible para la realizacion de las
actividades necesarias para la realizacion de una investigacion de tal

magnitud.

Este estudio trata sobre el nivel de satisfaccion de los beneficiarios
del proyecto SIUBEN en la ciudad de Santiago. EI mismo esta estructurado
en base a tres capitulo, los cuales estdn estructurado de las manera

siguientes: en el primer capitulo se presentan los aspectos generales del
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SIUBEN, las situacion actual del mercado, historia de SIUBEN, las
descripcion del SIUBEN, situacién actual, técnica de identificacion del
mercado meta los datos socioecondémico, manejo de la informacion del
mercado, fortalecimiento institucional interno, analisis FODA, la influencia
de la globalizacion y la tecnologia, concepto de servicio, servicio ofrecido

por el SIUBEN, satisfaccion del cliente, imagen institucional y percepcion.

El segundo capitulo trata sobre la metodologia y procedimientos,
investigacion de mercado, metodologia de la investigacion, tipo de
investigacion, descripcion del universo, tamafio de la muestra,
estratificacion de la muestra, procedimiento del muestreo, instrumento de
recoleccion de datos, disefio del cuestionario, descripcion del cuestionario

bajo estudio, y la prueba piloto.

El tercer y Gltimo capitulo trata de comprender con mayor claridad
los resultados obtenidos en la investigacion, el analisis de los datos permite
la obtencion de conclusiones. En esta fase se procede al uso de
herramientas especiales que permiten una base objetiva y evidente para

mejor interpretacion de los resultados.

XVii



CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES DEL SIUBEN Y SITUACION
ACTUAL DEL MERCADO



Este capitulo trata acerca de la historia del SIUBEN, la descripcion,
mision, vision y valores, situacion actual del SIUBEN, los datos
socioeconomicos del mercado meta, técnica de identificacion del mercado
meta, servicios ofrecidos por la institucion. Asi como el analisis FODA, la

imagen institucional y la percepcion.

1.1 Historia del SIUBEN

En agosto del afio 2004, mediante el decreto N° 1073-04 el
presidente de la Republica, Dr. Leonel Fernandez Reyna declaro el Sistema
Unico de Beneficiarios (SIUBEN) como un instrumento de caracter técnico

de alto interés nacional para la aplicacién de politica social.

Con esta iniciativa el presidente Fernandez, resolvio compensar a la
poblacion pobre por el impacto de la crisis econémica asumiendo la
focalizacion de la pobreza como instrumento principal para orientar la
inversion de recursos publicos destinados hacia los méas pobres y
procurando aumentar la eficacia del gasto social, sobre todo, su inversion

en capital humano



El sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN) lleva a cabo desde sus
inicios, los estudios socioeconomicos de los hogares pobres de todo el
territorio nacional, para su categorizacién, ordenamiento y priorizacion
conforme al grado de sus carencias. Para el logro de estos fines el SIUBEN
utiliza el modelo Proxy Mean Test, una metodologia de analisis creada por
Naciones Unidas para estudios de pobreza y ampliamente utilizada por
paises que como la Republica Dominicana, vienen desarrollando sistemas

de focalizacion para enfrentar la pobreza.

Dicha metodologia le ha permitido al SIUBEN contar con una base
de datos categorizada, la cual es la base del establecimiento del programa

Solidaridad y otras iniciativas sociales.

La focalizacion individual o de hogares es procesada mediante un
sistema de informacion que contiene el modelo de categorizacion de la
pobreza. En el mismo se presentan los indicadores de todas las variables

analizadas conforme a su grado de carencia.



Estas informaciones visibilizan la pobreza del pais y, por tanto,
constituyen una herramienta muy atil para la planificacion y para tomar

decisiones en materia de inversion social.

Con el procesamiento de las informaciones que hace el SIUBEN se
establece cuales y cuantos son los hogares pobres, donde se localizan y en
qué consisten sus principales carencias, asi como la magnitud de su
pobreza, que se determina conforme un indice de calidad de vida. A partir
de esta serie de datos, se constituye el padron de hogares elegibles que

utilizan los programas sociales.

1.1.1 Descripcién del SIUBEN

El Sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN) es un sistema de
informacion y registro de beneficiarios del Gabinete de Coordinacion de
Politica Social que tiene como finalidad la identificacion y evaluacion
socioeconomica de las familias a fin de clasificarlas, priorizarlas y
seleccionarlas, en vista a determinar su posible acceso a programas sociales

y subsidios monetarios, es decir, que ordena a los hogares por criterios de



carencias socioecondmicas, al mismo tiempo que provee la informacion de

los hogares que demandan ayuda.

Su objetivo general es construir, administrar y controlar la base de
datos de los hogares pobres focalizados geograficamente segun el mapa de
pobreza. Por lo que se espera que el SIUBEN ofrezca los siguientes

resultados:

Informacion socioeconomica basica de los hogares ubicados en areas
consideradas por el mapa de pobreza, como prioritarias para la asignacion

del gasto social y la inversion pablica.

Inventario de hogares ordenados por criterios de carencias
socioeconomicas mediante la asignacion de un puntaje para conformar el

padron de familias elegibles de los beneficios de programas sociales.



Registro de los beneficiarios de bajos recursos identificados con
direccion, nombres, apellidos, y cédula de identidad. Suministro del
Registro de los beneficiarios de bajos recursos a las entidades que otorgan

subsidios focalizados.

El SIUBEN funciona bajo responsabilidad del Vicepresidente de la
Republica, en su condicion de Coordinador del Gabinete de Politica Social,

quien delega los aspectos técnicos a la direccion del SIUBEN.

Para facilitar la administracion y funcionamiento técnico de la
actividad del Sistema ha sido establecida una Unidad Central, que tiene
bajo su responsabilidad la coordinacion y administracion de las siguientes
actividades: actualizacion cartografica y segmentacion, capacitacion y
relacionamiento con la sociedad civil, levantamiento de los datos, captura y
validacion de los datos y seleccion de beneficiarios, procesamiento y

registro.



1.2 Ejes transversales

Mision, visién y valores

1.2.1 Misién

Ser la entidad responsable de identificar familias y beneficiarios a
base de mecanismos y procesos técnico-cientificos que aseguren la
racionalidad, equidad y transparencia en el proceso de identificacion y

priorizacion de las transferencias publicas.

1.2.2 Vision

Desarrollar y administrar la base de datos Unica de familias,
clasificada por zona y condiciones de vida, como insumo para establecer

por grado de carencias los beneficiarios de subsidio sociales focalizados.

1.2.3 Valores

e Integridad



¢ Responsabilidad social
e Equidad

e Apoyo a la educacion

1.3 Situacion actual del SIUBEN

El SIUBEN es una entidad adscrita al Gabinete de Politicas Sociales
de la presidencia que coordina el vicepresidente de la Republica, doctor
Rafael Alburquerque, es dirigido por la Licenciada Miriam Rodriguez de

Simo.

Cuenta con profesionales en areas de Estadisticas, Cartografia,
Economia Informatica, Administracion y Promocion Social, a través de los
cuales se coordinan los procesos de levantamiento de las informaciones en

los hogares.

El SIUBEN es el sistema de informacion con potencial para orientar
la asignacion del gasto social y la inversion publica en materia de

infraestructura basica.



Este es el instrumento que aplica el gobierno dominicano para
identificar y seleccionar a los hogares beneficiarios de programas sociales

de transferencias condicionadas y no condicionadas.

Permite priorizar a las familias con mayores carencias, conforme a

un indice que da cuenta de sus condiciones de vida.

La situacion de pobreza de los hogares es el Unico criterio que se

utiliza para elegir a los beneficiarios de los programas sociales.

1.3.1 Técnica de identificacion del mercado meta

Para llegar a los hogares pobres de las diferentes provincias y
municipios del pais, el Sistema Unico de Beneficiarios, utiliza los mapas de
la Cartografia Censal de la Oficina Nacional de Estadistica (ONE), ya que
esta es la informacidon que permite tener una ubicacién de los hogares

dentro de la demarcacion geografica que corresponde.
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Como resultado de los levantamientos de informacion, el SIUBEN
ha cubierto el 79.4% equivalente ha 9,030 del total de poligonos censales
(11,374) que registra la ONE con la creacion de la cartografia digital que
realiza la ONE, el resto serd transitar de la cartografia manual hacia la
digital entre 2010 y 2011, lo que implicara adoptar un nuevo sistema de

ubicacion de los hogares contenidos en la base de datos.

1.3.2 Datos socioeconomicos del mercado meta

Para la realizacién del censo de hogares, el SIUBEN aplica una
encuesta a partir de una ficha socio-econdmica. La ficha incluye preguntas
acerca de la posicion familiar, de las caracteristicas fisicas de la vivienda,
servicio basico y equipamiento del hogar, de la capacidad de sustento,
grado de educacion de los miembros, situacion de documentacion y género

de sus integrantes, entre otros datos.

“Seglin los estudios mas recientes del SIUBEN la pobreza en la

Republica Dominicana esta categorizada de la siguiente manera: en la zona
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urbana, la pobreza extrema alcanza el 12.2%, la moderada el 41.9%,
mientras que los no pobres es de 45.8%. En tanto que en la zona rural la
extrema es de 15.7%, un 43.4% para la moderada y el 40.9% corresponde a

los no pobres. Solidaridad la revista” (Octubre 2009 afio 4 n°8 p. 7).

1.3.3 Blanco de publico regionales del SIUBEN

La gestion de datos del SIUBEN esta desconcentrada y se realiza en
las Unidades Teécnicas Regionales, la cuales funcionan como instancias de
planificacion y de coordinacion de los operativos de levantamientos de

datos y registran las eventualidades que se dan en los hogares elegibles.

1.4 Andalisis FODA

El siguiente analisis FODA del sistema unico de beneficiarios
(SIUBEN) se representa por las fortalezas y debilidades, en el
entorno interno del proyecto, en tanto que las oportunidades y

amenazas se presentan en el ambiente Externo.
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Fortalezas
e Mecanismos de control independiente
e Transparencia para manejar los flujos financieros
e Generacion de sinergia entre el sector publico y privado
e Integracion a la red social de organizaciones civiles

e Capacitacion constante de sus enlaces comunitarios

Oportunidades

¢ Fortalecimiento institucional

e Eficientizar los procesos operativos de recoleccion y procesamiento
de datos

e Uso de la tecnologia para administrar y permitir acceso a usuario
diferenciado

e Promover la entidad desde una éptica orientada al servicio

e Propiciar acuerdos y convenios que potencialicen la utilizacion de
la base de datos en la planificacion de la inversion publica

e Impulsion de estrategia de comunicacion que situen la entidad

como una marca en el mercado de informacion
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Debilidades

e Falta de seleccion de los beneficiarios por criterios técnicos

o Falta de transparencia e instrumentos de seguimiento

e Falta de aplicacion de instrumentos de monitoreo y evaluacion

o Falta de complementariedad entre los programas

e Falta de una politica social integral que utilice los programas
focalizados como extensiones de los programas de cobertura
universal

e Asistencia de la pobreza no lucha contra ella

e Falta de monitoreo del cumplimiento de las condicionalidades

gue exigen los beneficiarios

Amenazas
e Crecimiento constante de la pobreza en Republica Dominicana
e Ultilizacion instrumento politico

e Cambio de gobiernos
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¢ Incremento de los precios por parte de los suplidores causado por

el aumento de la divisa

1.5 Globalizacion
La globalizacion es un instrumento de desarrollo econdmico, que
hace que las economias nacionales débiles se vuelvan més fragiles ain en

los movimientos de capitales.

El Sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN), lleva a cabo, desde
sus inicios, los estudios socioeconomicos de los hogares pobres de todo el
territorio nacional, para su categorizacion, ordenamientos priorizacion,
conformes al grado de sus carencias.

Con el procesamiento de informacién que hace el SIUBEN se
establece cuales y cuantos son los hogares pobres, donde se localizan y en
que consisten sus principales carencias, asi como la manigtud de su
pobreza, que se determina conforme a un indice de calidad de vida. A partir
de esta serie de datos, se construye el patron de hogares elegibles que

utilizan los programas sociales.
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La informaciones que procesa el SIUBEN también tienen utilidad
para entidades puablicas y privadas, para los ayuntamientos vy
municipalidades, en la medida que ayudan en la planificacién de acciones y
programas especificos en el ambito local y se puede construir en linea de
base para estudios de impacto, en la elaboracion de agendas locales de
desarrollos y para dar una orientacién mas precisa al gasto social que se

destina hacia los mas pobres.

1.6 Servicios
“Servicios es cualquier actividad o beneficio que una parte puede
ofrecer a otra y que es basicamente intangible, y no tienen como resultado
la obtencion de la propiedad de algo”. (Kotler-Armstrong, 2003, p.278).
Los servicios son una forma de producto que consiste en actividades,
beneficios o satisfacciones que se ofrecen a la venta y que son basicamente
intangibles y no tienen como resultado la obtencion de la propiedad de

productos o bienes.

El servicio es un conjunto de valores agregados a un producto que

permite marcar la diferencia respecto a los demas; en la actualidad, el
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servicio es lo que méas valoran los clientes por lo que las instituciones
prestadoras de servicios se ven en el deber de brindar cada dia un servicio
mas eficiente. EI SIUBEN constantemente vive innovando y eficientizando
sus estrategia de servicio con la intencion de brindar cada vez un mejor

servicio y una plena satisfaccion a los beneficiarios.

1.6.1 Caracteristicas de los servicios

Los servicios tienen naturalezas especiales que surgen de varias
caracteristicas distintivas, esto generan oportunidades especiales. Como
consecuencia de ésto las instituciones que ofrecen servicio disefian para

dicho fines ciertas caracteristicas.

La caracteristica mas basica de los servicios, consiste en que éstos no
pueden verse, probarse, sentirse, oirse ni olerse antes de la adquisicion del
mismo. Esta caracteristica dificulta una serie de acciones que pudieran ser
deseables de hacer. Los servicios no se pueden inventariar ni patentar, ser
explicados o representados facilmente, etc., o incluso medir su calidad

antes de la prestacion.
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Los servicios poseen cuatros caracteristicas principales que son:

Heterogeneidad (o variedad)

Dos servicios similares nunca seran idénticos o iguales. Esto por
varios motivos: las entregas de un mismo servicio son realizadas por
personas a personas, en momentos y lugares distintos. Cambiando uno solo
de estos factores el servicio ya no es el mismo, incluso cambiando solo el
estado de animo de la persona que entrega o la que recibe el servicio. Por
esto es necesario prestar atencion a las personas que prestaran los servicios

a nombre de la empresa.

Stanton- Etzel- Walter, (2007, p. 305) Cada unidad de servicio es un
tanto diferente a otra del mismo servicio, esto se debe a que el factor
humano que trabaja en la produccion y a la entrega mismo actta de manera
diferente en cada caso. Para compensar la heterogeneidad, las compafiias
de servicios deben prestar atencion a las etapas de planeacion y ejecucion

del producto o servicio.
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Inseparabilidad

Desde el punto de vista del marketing, la inseparabilidad limita la
distribucion de los servicios. Hay algunas excepciones de la caracteristica
de inseparabilidad. Algunos servicios los vende alguna persona que

representa el creador-vendedor. (Stanton- Etzel- Walter, 2007 p. 305).

En la produccion y el consumo son parcial o totalmente simultaneos.
A estas funciones muchas veces se puede agregar la funcion de venta. Esta
inseparabilidad también se da con la persona que presta el servicio, es
decir, que no se pueden separar los servicios de las personas que lo

producen.

Los servicios no se pueden separar de sus proveedores, debido a que
el cliente también estd presente cuando se produce el servicio, la
interaccion proveedor-cliente es una caracteristica especial de estos
servicios y tanto el proveedor como el cliente afectan el resultado del

mismo.
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La variabilidad

Los servicios tienden ha ser muy variables, debido a que dependen
de la calidad y de quiénes los proporcionan, asi como cuando, donde y

cOmo se proporcionan.

Los servicios que ofrece el Sistema Unico de Beneficiarios
(SIUBEN) varian conforme el grado de pobreza de las personas el cual se
determina mediante el levantamiento de datos realizados a los hogares en

los diferentes barrios y sectores de la geografia nacional.

Los datos recopilados determinan la variedad de servicios que puede

0 deben recibir los beneficiarios elegidos.

La naturaleza perecedera

Los servicios son sumamente perecederos porque la capacidad
existente no se puede guardar o mandar a inventario para un futuro, es

decir, no se pueden almacenar para su venta o su utilizacion posteriores.
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La naturaleza perecedera de los servicios no es un problema cuando
la demanda es constante. Sin embargo, cuando la demanda fluctua, las

empresas de servicio a menudo experimentan problemas dificiles.

1.6.2 Servicios ofrecidos por el SIUBEN

Entre los servicios ofrecidos por el SIUBEN a través del programa

solidaridad se pueden mencionar:

e Contribuir a la seguridad alimentaria

e Combatir la desnutricion infantil

e Contribuir con la disminucion de la mortalidad materno

infantil

e Ampliar la participacion social
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e Incrementar los grados de escolaridad en adolescentes y

jévenes

e Reducir el namero de pobres indocumentados

e Incrementar las oportunidades para los pobres y contribuir a

cerrar la brecha de la equidad

Estos servicio se ejecutan a través de los diferentes planes que ofrece
el programa Solidaridad estamento estatal para el cual el proyecto SIUBEN
realiza el mayor de sus esfuerzos, entre éstos planes estan: comer es
primero (CPC), incentivo a la asistencia escolar (ILAE), bonogas (BG),
suplemento a los envegecientes (SA), incentivo a la educacion superior

(IES), entre otros.

1.6.3 Desarrollo del mercado
A través del Sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN) el gobierno
estd ejecutando un mecanismo técnico y objetivo que garantiza

transparencia en la identificacion de las familias necesitadas, las personas
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mas empobrecidas y la conformacion y administracion del padrén de

beneficiarios de los programas sociales focalizados.

1.7 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente consiste en el grado de aceptacion de un
consumidor con un producto o servicio. Esta es perseguida por todas las
instituciones, ya que un cliente satisfecho volvera a usar los servicios o
productos de la compaiiia, valorando menos a la competencia y
posiblemente adquiere otros productos o servicios. La satisfaccion va a
depender de lo que el comprador perciba del producto o servicio en cuanto

a la entrega de valor.

Kotler—Amstrong, (2008) escriben que la satisfaccion del cliente va
a depender del desempefio que éste perciba por parte de los prestadores del
servicio o del producto que esto proporcionen en cuanto a la entrega de
valor en relacion con las expectativas, el usuario del servicios o comprador

del producto quedara insatisfecho si el mismo no llena sus expectativa, en
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cambio si llena sus expectativas quedara satisfecho y si rebasa sus

expectativas méas que satisfecho éste quedara encantado.

Los clientes satisfechos vuelven a comprar el producto o servicio y
comunican a otros sus experiencias positivas, mientras que los clientes que
no quedan satisfechos no compraran mas el producto o servicio y por el

contrario hablaran mal de el o simplemente no lo recomendaran a otros.

Los estudios muestran que los niveles méas altos de satisfaccion del
cliente producen mayor lealtad teniendo como resultado mayor desempefio

de las empresas.

La calidad que se percibe es la sumatoria de las satisfacciones
adquiridas a través del tiempo, por lo que todos los miembros de las
organizaciones deben brindar atencién en todo momento dentro y fuera del

horario de servicio.

Por esta razon, el personal del SIUBEN esté preparado para detectar

y ofrecer lo que el consumidor espera, tratando asi de satisfacerlo, y que se
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sienta en plena confianza cuando requiera de informacién sobre los

servicios que el proyecto ofrece.

1.7.1 Satisfaccion ofrecidas por el SIUBEN

El SIUBEN es una entidad adscrita al Gabinete de Politicas Sociales
de la presidencia que coordina el vicepresidente de la Republica, doctor
Rafael Alburquerque, es dirigido por la Licenciada Miriam Rodriguez de

Simo.

Cuenta con profesionales en areas de Estadisticas, Cartografia,
Economia Informatica, Administracion y Promocion Social, a través de los
cuales se coordinan los procesos de levantamiento de las informaciones en
los hogares.

El SIUBEN es el sistema de informacién con potencial para orientar
la asignacion del gasto social y la inversion publica en materia de
infraestructura basica.Este es el instrumento que aplica el gobierno
dominicano para identificar y seleccionar a los hogares beneficiarios de

programas sociales de transferencias condicionadas y no condicionadas.
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Permite priorizar a las familias con mayores carencias, conforme a

un indice que da cuenta de sus condiciones de vida.

La situacién de pobreza de los hogares es el Unico criterio que se

utiliza para elegir a los beneficiarios de los programas sociales.

1.7.2 Manejo de la informacion del mercado

El Sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN) realiza el
procesamiento de la informacion que recoge en los hogares mediante un
sistema de informacion (SI1S), el cual garantiza la calidad y consistencia de
los datos, la transparencia y el mayor aprovechamiento de la informacion
del SIUBEN, el sistema (SIS) permite detectar errores humanos de
levantamientos o de digitacion del dato.

Posteriormente, las informaciones que entran al sistema son
mantenidas en una base de datos para asegurar su proteccion. A partir de la
base de datos de hogares identificados y del padron de elegibles para

programas sociales, se generan estadisticas sobre factores como
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caracteristicas de la vivienda, servicios publicos, composicion familiar,

educacion, ocupacion y condiciones legales de cada miembro del hogar.

Las estadisticas generadas por el SIUBEN proporcionan opticas que
contribuyen a establecer la dimension de las carencias socioecondmicas de
la poblacion en condiciones de vulnerabilidad, en todo el territorio

nacional.

De esta manera, pueden ser utilizadas como insumo y la

planificacion de la proteccion social del gobierno.

1.8 Imagen Institucional

Este punto se puede ver desde dos dpticas, la imagen en el sentido

amplio de la palabra y la imagen institucional o corporativa.

La imagen es el conjunto de creencias y asociaciones que posee el
publico que recibe comunicacion directa o indirecta de personas,

productos, servicios, marcas, empresas o instituciones.
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La imagen institucional o corporativa es la imagen que la
empresa como entidad articula en las personas. Esta engloba y supera a
las anteriores, puesto que una accién u omisién de cualquier organizacion

contribuye a la conformacion de una buena o mala imagen institucional.

La creacion de una imagen institucional o corporativa es un

ejercicio en la direccidn de la percepcion.

Todas las personas, productos, marcas, Servicios, empresas e
instituciones articulan inexorablemente una imagen. El hecho de existir
hacen que ella generen comunicaciones directas 0 indirectas y esas
comunicaciones articulan una imagen positiva 0 negativa. Una buena
imagen institucional debe incluir: Mision, vision, principios, filosofia,

lema y normas de conducta y apariencia de la organizacion.

1.8.1 Fortalecimiento institucional interno

El Sistema Unico de Beneficiarios estd inmerso en un plan de

fortalecimiento institucional que abarca el disefio de planes estratégicos y
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operativos, asi como la mejora continua de la plataforma tecnolégica de la
oficina central y de las oficinas regionales y en capacitacion del personal
técnico y administrativo. La entidad trabaja para hacer mas eficientes los
procesos de recoleccion y procesamientos de informacion, asi como la
incorporacion de procesos tecnolégicos que permitan administrar y dar

acceso a usuarios diferenciados.

De la misma manera, el SIUBEN esta sumergido en un proyecto de
promocién orientado al servicio, fomento de la utilizacion de su base de
datos en planificacion de la inversion publica y la toma de decisiones, de
forma tal que la entidad se sitie como una marca en el mercado de la

informacién publica.

1.9 Percepcion

La percepcion es el proceso por el cual un individuo selecciona,
organiza e interpreta las informaciones que recibe, con el fin de conferirle

una imagen o un significado coherente.
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La percepcion tiene implicaciones estratégicas para el marketing, ya
que los consumidores toman dediciones basadas en lo que perciben, mas

que en criterios de realidades.

Por lo regular la percepcion esta ligada a la sensacién, esta es la
repuesta directa de los 6rganos sensoriales ante un estimulo. Un estimulo es

cualquier unidad de insumo para cualquiera de los sentidos.

La sensacion en si misma depende del cambio de energia, es decir,

de la diferencia del insumo en el entorno que se percibe.

La percepcion de los clientes en toda entidad es de suma
importancia, mas cuando el dicho “el cliente siempre tiene la razén” es una

realidad.

Los beneficiarios del SIUBEN, por su finalidad, podrian decir que
perciben de la institucion y sobre todo evaluar la calidad del servicio que
esta ofrece. Esta puede ser evaluada por diferentes areas, como son: el

servicio, el personal y el ambiente fisico. Por ello puede que de un &rea de
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la institucion se tenga una buena percepcion pero de otra no. Debido a esto
es que se debe pensar en tener un equilibro en todas las areas de la

institucion.

Lo que piense el cliente es fundamental para desarrollar las nuevas
estrategias y con ellas mantener los clientes actuales y captar los

potenciales.

1.9.1 Percepcion del proyecto SIUBEN

La revista estadounidense Forbes reconoce la transparencia que
refleja el Programa Solidaridad con el uso de una tarjeta Visa como
instrumento de pago. Esta refiere que la tarjeta permite orientar el consumo
en alimentos lo que fortalece las economias locales porque los beneficiarios
compran en negocios cercanos a sus residencias.

La forma y medio de pago del Programa Solidaridad fue resaltado
por Forbes, destacando el éxito obtenido por el Gobierno Dominicano en

materia de inversién social.
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De igual manera se destacO la ampliacion de las acciones de
Solidaridad que durante el presente afio incluird en su estrategia de
desarrollo humano a todos los miembros del nucleo familiar, desde la

madre en gestacion hasta los envejecientes.

Por otra parte se pretende reforzar la participacién social con la
ampliacion de la Red Social de apoyo a Solidaridad y la puesta en marcha

de los nucleos de familias solidarias.



CAPITULO II

METODOLOGIA Y PROCEDIMIENTOS
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El capitulo que se presenta a continuacion trata sobre la metodologia de
la investigacidn, los tipos de investigacion, descripcion del universo bajo
estudio, el tamafio y estratificacion de la muestra, procedimiento del
muestreo, descripcion del instrumento de recoleccion de los datos vy la

prueba piloto.

2.1 Investigacion de mercado

La investigacion de mercado es la identificacion, acopio, analisis,
difusion y aprovechamiento sistematico y objetivo de la informacion con el
fin de mejorar la toma de decisiones relacionada con la identificacion y la

solucion de los problemas y las oportunidades de marketing.

“La investigacion de mercado es la funcion que alcanza el
consumidor, al cliente y al pudblico con el vendedor a través de la
informacidn, una informacion que se utiliza para la identificar y definir las
oportunidades y los problemas de marketing; para generar, refinar y

evaluar las acciones de marketing; para observar el comportamiento del
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mercado; y para mejorar la compasion del marketing como un proceso”.

(McDaniel- Gates, 2005, Pag. 5-6).

Segun Stanton (2001), la investigacion de mercado abarca todas las
actividades que permiten a una organizacion obtener informacién que
requiere para tomar decisiones sobre el ambiente, la mezcla de mercado y
los clientes actuales y potenciales, la investigacion de mercado es la
obtencidn, interpretacion y comunicacion de informacion orientada a las
decisiones, la cual se empleara en todas las fases del proceso estratégico de

mercadeo.

Para el SIUBEN, la investigacion de mercado es muy importante, ya
que, le permite conocer las necesidades y deseos del consumidor, para
satisfacerlas de acuerdo con las condiciones del proyecto a cada uno de los
beneficiarios con planes de ayuda sociales focalizado y orientado hacia los

mas pobres. Los objetivos de la investigacion se pueden dividir en tres:

Objetivo social: Satisfacer las necesidades del cliente, ya sea mediante un
bien o servicio requerido, es decir, que el producto o servicio cumpla con

los requerimientos y deseos exigidos cuando sea utilizado.
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Objetivo econdmico: Determinar el grado econémico de éxito o fracaso
gue pueda tener una empresa al momento de entrar a un nuevo mercado o
al introducir un nuevo producto o servicio y, asi saber, con mayor certeza

las acciones que se deben tomar.

Objetivo administrativo: Ayudar al desarrollo de su negocio, mediante la
adecuada planeacion, organizacion y control de los recursos y areas que lo
conforman, para que cubra las necesidades del mercado, en el tiempo

oportuno.

2.2 Metodologia de la investigacion

La metodologia es una de las partes mas importantes de toda
investigacion de mercado, ya que mediante ésta se obtienen los datos

primarios y secundarios de manera adecuada.
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La investigacion de mercado como toda actividad del proceso del
marketing, se encarga de recopilar, elaborar y analizar cada elemento de los

problemas que se relacionan con las diferentes actividades del mercadeo.

Las mismas se basan en métodos cientificos y de esta manera se
obtiene el mayor porcentaje y la veracidad de la misma. El Sistema Unico
de Beneficiarios (SIUBEN) se mantiene investigando constantemente para
determinar cual es la percepcion de la gente en lo referente a los programas
sociales focalizados, y de este manera poder ofrecer un mejor servicio en el
levantamiento de datos y la inclusion de hogares elegibles para recibir la

ayuda que otorga el gobierno a través del plan Solidaridad.

2.2.1 Tipo de investigacion

Toda investigacion se basa en el método cientifico, debido a que
permite que se obtenga un porcentaje mas alto y mayor veracidad de la

misma.
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El método de estudio para esta investigacion es de tipo Descriptivo,
la presencia o ausencia de algo, la frecuencia con que ocurren ya que
evallla como esta la situacion de la variable que se estudia en una poblacion
determinada. Por medio de éste, se pueden describir las caracteristicas que
inciden en el andlisis del nivel de satisfaccion de los beneficiarios del

proyecto SIUBEN en la ciudad de Santiago.

Documental o bibliogréfico, la cual describe los elementos tedricos
para el analisis critico de la investigacion, basandose en libros, revistas,

diccionarios e Internet y otros documentos facilitados por el SIUBEN.

De campo, se recolectan los datos primarios mediante el
cuestionario, el cual permite la recoleccion de informacion de forma directa

a los beneficiarios del proyecto SIUBEN.

Prospectiva, ya que esta permite que se registre la informacion
recopilada en el estudio del nivel de satisfaccion de los beneficiarios del

proyecto SIUBEN, conforme van ocurriendo los hechos.
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Transversal, este método permite que se estudie un problema
durante un determinado momento, es decir, haciendo un corte en el tiempo

que para esta investigacion de junio — agosto 2010.

2.2.2 Descripcion del universo

El universo, es el conjunto de elementos, individuos u objetos de
referencia sobre el que se realizan las observaciones de la cual se elige una
poblacion (muestra), que contengan las condiciones y caracteristicas al

igual que la poblacion.

“La poblacion o universo, también conocida como poblacion de
interés), es todo el grupo de personas de quienes el investigador necesita

obtener la informacion”. (McDaniel-Gates, 2005, p.356).

El universo del estudio estuvo formado por todos los hogares
afiliados al programa Solidaridad y registrados en el SIUBEN ubicado en

lo sectores bajos de la Ciudad de Santiago, ascendiendo a un total de
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39,062 hogares. Este dato fue suministrado por la oficina del SIUBEN en

Santiago.

El elemento a encuestar seran las personas que se benefician
directamente de la tarjeta Solidaridad, de ambos sexos mayores de 18 afios

y portadoras de una tarjeta Solidaridad.

2.2.3 Tamano de la muestra

Muestra, es un sub-conjunto de casos o individuos de una poblacion
determinada. Las muestras se obtienen con la intencion de inferir en la
totalidad de la poblacion, para lo cual deben ser representativas de la

misma.

Debido a las limitaciones tanto de tiempo como econdmicas se tomo
una representacion de la poblacién perteneciente a cinco barrios de la
Ciudad de Santiago, que permitio la medicion de los resultados de forma

confiable.


http://es.wikipedia.org/wiki/Poblaci%C3%B3n_estad%C3%ADstica

Para el célculo de la muestra, se utilizé la siguiente formula:

NZ°P.Q B
E2(N-1)+ Z2P.Q

Donde:

N = Universo 39,062 hogares

Z = Confiabilidad 95% = 1.96

P = Probabilidad de éxito = 0.5
Q = Probabilidad de fracaso= 0.5
P+Q=1

E = Error permitido = 8% = 0.08
n=?

_39,062(1.96)° (0.5) (0.5)
" 0.08)2(39.062-1)205 (05)
39,062(3.8416) 0.25 )
(0.0064)(39,061)+ (3.8416) 0.25
39,062 (0.9604)

(0.0064) (39,061) + 0.9604

37,515.14
n=———=n=150
250.95

40
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n = 150 Hogares a encuestar, donde se dirigira a la persona afiliada como

jefe de hogar.

2.2.4 Estratificacién de la muestra

Se realizaron 150 encuestas que se llevaron a cabo en 5 barrios de la
Ciudad de Santiago, en los cuales se eligié un colmado afiliado a la red
Solidaridad. EI tiempo necesario para la realizacion de la encuesta fue de 4

dias en horas de la tarde y 1 dia en horario de mafiana y tarde.

2.2.5 Procedimiento del muestreo

Los datos primarios fueron extraidos mediante la aplicacion del
cuestionario, se tomd en cuenta la muestra representativa del universo de
beneficiarios del proyecto SIUBEN. La eleccion del elemento bajo estudio
fue aleatoria, para que cada persona a encuestar tenga la misma
probabilidad de ser elegido y formar parte del estudio, el cuestionario fue
aplicado personalmente y con la ayuda de colaboradores de manera directa,

Cara a cara
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La unidad de muestreo fueron los colmados afiliados a la red
Solidaridad en los sectores: Cienfuegos, Ensanche Libertad, Los Salados,

Ensanche Espaillat y los Ciruelitos.

Los dias elegidos para la aplicacion del cuestionario fueron 14, 15,
16 julio en horario de 2:00 p.m. a 6:00 p.m. y 19 de julio en horario de la
mafana y tarde. El Colmado Rosa, ubicado en el sector Santa Lucia (la
pifia) del barrio de Cienfuegos, fue de donde se tomd mayor nimero de la

muestra por ser el sector con mayor poblacién del universo bajo estudio.

Se tomo la impresion de los encuestados antes y después de haber
recibido los beneficios en los puntos de ventas afiliados. Para la aplicacion
del estudio se pidié un permiso de manera verbal con los propietarios o
representantes de los negocios lo cuales mostraron amabilidad e interés por

dicho estudio.

2.3 Instrumento de recoleccion de datos

El cuestionario es un instrumento de investigacion, que consiste

en una serie de preguntas que se presenta a los encuestados para que las
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contesten. Debido a su flexibilidad, es el instrumento mas comun empleado
para recabar datos primarios. Es necesario desarrollar, probar y depurar con

cuidado los cuestionarios antes de administrarlo a gran escala.

Como instrumento de recoleccion de datos se utilizara el
cuestionario, el cual esta diseflado tomando en cuenta los objetivos

especificos de la investigacion.

2.3.1 Disefo del cuestionario

Un cuestionario es una técnica estructurada para recopilar datos, que
consiste en una serie de preguntas, escritas y orales, que debe responder un
entrevistado. Por lo regular, el cuestionario es solo un elemento de un
paquete de recopilacion de datos.

Todo cuestionario se disefia tomando en cuenta al entrevistado,
utilizando un lenguaje claro, sencillo y comprensible, es por tal razon que
se debe ordenar con claridad el tipo de pregunta que se formulara, si son

preguntas abiertas, cerradas, dicotdmicas, entre otras, todas ofrecen
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ventajas y desventajas y se deben emplear de acuerdo a lo que se quiere
lograr o conocer del entrevistado. ElI orden de las preguntas es muy
Importante ya que este es un factor relevante para el buen disefio del

cuestionario y para la excelente calidad de la informacion recopilada.

La apariencia fisica de un cuestionario es la imagen del investigador
con el encuestado. Su misma forma motiva o impide su lectura. En
cuestionarios largos, hay que identificar cada pagina con alguna marca por

si se separan las hojas.

Para la veracidad y efectividad del estudio es importante no hacer
cuestionarios largos ya que esto dificulta el desenvolvimiento del
encuestado. Si hay preguntas por ambos lados de la pagina, es

recomendable colocar una sefial al final de la primera hoja “vuelta”.

La hoja no debe verse sobrecargada. Los espacios vacios son
agradables. Por tal razon es importante dejar suficiente espacio entre cada

una de las preguntas.


http://www.monografias.com/Fisica/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/imco/imco.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/textos-escrit/textos-escrit.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/marca/marca.shtml
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2.3.2 Descripcion del cuestionario bajo estudio

Como instrumento de recoleccion de datos utilizado en esta
investigacidn sobre el nivel de satisfaccion de los beneficiarios del Sistema
Unico de Beneficiarios (SIUBEN) es el cuestionario el cual esta formado

por 19 preguntas en su totalidad de tipo cerradas.

De estas 19 preguntas dos son dicotdmicas 14 son de formato de
seleccion maultiple, una es de escala de atributo, una se disefio en escala de

likert y una en escala de satisfaccion.

Todas las preguntas del cuestionario miden y cumplen con los

objetivos del estudio de la siguiente forma:

El primer objetivo trata de conocer el nivel de conocimiento que
tiene el afiliado a los planes oficiales del SIUBEN se mide por las

preguntas desde la nUmero 1 hasta la nimero 3.
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El segundo objetivo mide la satisfaccion que percibe el afiliado del
programa Solidaridad el cual se logra medir por las preguntas desde la

ndmero 4 hasta la niimero 7.

El tercer objetivo del estudio consiste en evaluar la imagen del
afiliado acerca de los planes de Solidaridad y se mide por las preguntas

desde la nUmero 8 hasta la nimero 11.

Las preguntas desde la nimero 12 hasta la 16 miden el cuarto objetivo
que determina la percepcion del afiliado respecto a los beneficios

brindados.

Conocer los inconvenientes que han surgido con el uso de la tarjeta
Solidaridad es el quinto y ultimo objetivo y se mide por las preguntas desde

la nimero 17 hasta la nimero 19.

2.4 Prueba piloto

La prueba piloto es una prueba que se utiliza para la experimentacion

de un producto o servicio determinado para obtener plena seguridad de lo
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gue necesita la empresa u organizacion y los clientes de la misma. Una vez

expirado el tiempo de la prueba se procede a la aplicacion del cuestionario.

El objetivo principal de esta prueba es asegurar que el disefio del
cuestionario funciona de manera efectiva y cumple con los requisitos
establecidos del proyecto. La prueba piloto del nivel de satisfaccion de los
beneficiarios del proyecto SIUBEN en la ciudad de Santiago fue realizada
de manera efectiva, encuestando 15 beneficiarios directamente en el
Colmado Tilo, del sector de Cienfuegos donde se comprobo que el
cuestionario era aceptable, el mismo contenia 19 preguntas, la cuales se

entendieron con claridad y precision.

Los beneficiarios fueron muy amables para responder la entrevista,
esto permitid que se pudiera tener una mejor agilizacion, ya que los
resultados de esta prueba demostraron la agilidad del cuestionario y una
correcta plantacion en el orden de las preguntas. Las personas que se
encuestaron para la prueba piloto cuentan con las mismas caracteristicas

del universo ya descrito y no formaron parte del estudio final.



CAPITULO III

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS
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Este capitulo explica con mayor claridad los resultados obtenidos en

la investigacion, el analisis de los resultados conduce a la obtencion de las

conclusiones. En esta fase, se hace uso de herramientas claves que

proporcionan una base objetiva y evidente para interpretar los resultados.

En el andlisis de los resultados se muestran los datos mas relevantes

con los objetivos de la investigacion. Los cuales fueron obtenidos mediante

encuestas aplicadas cara a cara a los beneficiarios en los puntos de ventas

afilados a la red Solidaridad.

3.1 Analisis de los resultados

Cuadro 1. Cantidad de personas que poseen la tarjeta Solidaridad

Opcidn Frecuencia Porcentaje (%0)
Si 150 100
No 0 0
Total 150 100%

Fuente: Pregunta # 1 del Cuestionario.

Como se puede observar en el presente cuadro, el 100% de los

encuestados en los diferentes barrios de la ciudad de Santiago, posee tarjeta
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Solidaridad, ésto se debe a que este estudio esta dirigido exclusivamente a

los beneficiarios del proyecto SIUBEN, con el objetivo de determinar el

nivel de satisfaccion y percepcion que tienen del programa.

No cabe duda, que el programa Solidaridad posee una gran cobertura

y se ha convertido en un factor de gran importancia para los hogares que

viven en pobreza extrema en la ciudad de Santiago.

Cuadro 2. Planes mas conocidos por los beneficiarios

Opcidn Frecuencia | Porcentaje (%0)
Comer es Primero 132 39
Incentivo a la Asistencia Escolar (ILAE) 47 14
Bonogas 128 37
Suplemento alimenticio - envejecientes 31 9
Incentivo a la Educacion Superior ( IES) 4 1
Total 342 100%

Fuente: Pregunta # 2 del Cuestionario.

Nota: El total de frecuencia es mayor que la muestra debido a que los encuestados tenian la oportunidad

de elegir mas de una opcion.

Al preguntar a los encuestados cuales de los programas que ofrece la

tarjeta Solidaridad ellos conocen, el 39% de las personas encuestadas dijo

comer es primero, en tanto que el 37% respondi6é que bonogas, mientras
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que el 14 y 9% conoce Incentivo a la Asistencia Escolar (ILAE) y

Suplemento alimenticio — envejecientes respectivamente.

Como se puede observar estos resultados demuestran que los
beneficiarios del proyecto SIUBEN conocen bien cada uno de los
programas que le ofrece la tarjeta Solidaridad a la vez que estos programas
estdn bien segmentados de acuerdo a las necesidades basicas de los

beneficiarios llegandoles a las personas que en verdad lo necesitan.

Cuadro 3. Planes que los beneficiarios reciben de la tarjeta Solidaridad

Opcidn Frecuencia | Porcentaje (%)
Comer es Primero 91 38
Incentivo a la Asistencia Escolar (ILAE) 27 11
Bonogas 112 47
Suplemento alimenticio - envejecientes 9 4
Incentivo a la Educacion Superior ( IES) 0 0
Total 239 100%

Fuente: Pregunta # 3 del Cuestionario.
Nota: El total de frecuencia es mayor que la muestra debido a que los encuestados tenian la oportunidad
de elegir mas de una opcién.

Como se puede percibir en este cuadro, los datos arrojaron que el
47% de los beneficiarios reciben en mayor proporcién el plan bonogas, en

un segundo lugar con un 38% se tiene el plan comer es primero, y el 11%
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corresponde al incentivo a la asistencia escolar (ILAE), en tanto que solo

el 4% de los encuestados recibe suplemento alimenticio - envejeciente.

Esto demuestra que entre los planes de mayor importancia y
demanda entre los beneficiarios se encuentran el bonogas y comer es
primero. El bonogas tiene una gran demanda debido a las constantes alzas
gue se registra en el mercado, por lo que las personas prefieren este plan

entre los beneficios que reciben.

Cuadro 4. Consideracion de las asistencias presupuestadas en el plan
al que los beneficiarios pertenecen

Opcion Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente sus necesidades 23 15
En alguna parte sus necesidades 72 48
Parcialmente sus necesidades 33 22
Muy poco sus necesidades 22 15
Total 150 100%

Fuente: Pregunta # 4 del Cuestionario.

Segun los encuestados el 48% considera que el plan al que
pertenecen cubre en alguna parte sus necesidades, el 22% respondié que

cubre parcialmente sus necesidades, en tanto que solo un 15% considera le
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cubre totalmente, e igual porcentaje considera que éste cubre muy poco

sus necesidades.

Esto demuestra que los planes Solidaridad estan disefiados para
cubrir en gran medida las necesidades de sus beneficiarios y lograr una

buena satisfaccion de estos.

Cuadro 5. Consideracion de los planes de la tarjeta Solidaridad en
cuanto a la mejora del bienestar social

Opcion Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 23 15
De acuerdo 118 79
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 5
En desacuerdo 1 1
Totalmente en desacuerdo 0 0
Total 150 100%

Fuente: Pregunta # 5 del Cuestionario.

Como demuestra el cuadro anterior el 79% de las personas
encuestadas esta de acuerdo en que los planes de la tarjeta Solidaridad le
ayudan a mejorar el bienestar social, un 15% de éstos estan totalmente de
acuerdo en que los planes de la tarjeta Solidaridad mejoran el bienestar

social.



54

Esto indica que los planes ofrecidos por el proyecto SIUBEN a
través de la tarjeta Solidaridad son de gran importancia en la mejora del

bienestar social de las personas que viven en pobreza extrema.

A la vez que ayudan a que muchas personas tengan una mejor condicién de
vida y puedan tener acceso a servicios y productos que en otras condiciones

no podian acceder.

Cuadro 6. Percepcion de los beneficiarios en cuanto a mejoria de su
vida luego de haber formado parte del plan Solidaridad

Opcion Frecuencia | Porcentaje (%)
Ha mejorado en comparacion con la de antes 136 90
Ha sido igual en comparacién con la de 13 9
antes
Ha empeorado en comparacién con la de 1 1
antes
Total 150 100%

Fuente: Pregunta # 6 del Cuestionario.

Se denota en el cuadro que anterior el 90% de los encuestados
consideran que su vida ha mejorado en comparacion con la de antes en

tanto que solo un 9% percibe que ha permanecido igual.
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De esta manera, se refleja que el aporte que los planes Solidaridad
hacen a las personas de bajos recursos resulta de gran importancia para el
bienestar de la familia y que este proyecto ha estado cumpliendo con las
metas y objetivos trazados desde sus creacion, logrando que las personas de

escasos recurso puedan tener una mejor y mayor calidad de vida.

Cuadro 7. Expectativas de los beneficiarios con relacion a los planes
ofrecidos por la tarjeta Solidaridad

Opcion Frecuencia Porcentaje (%)
Ha sobrepasado sus expectativas 22 15
Ha llenado sus expectativas 113 75
No ha llenado sus expectativas 15 10
Total 150 100%

Fuente: Pregunta # 8 del Cuestionario.

Los planes del proyecto de la tarjeta Solidaridad estan disefiados en
el conocimientos de las necesidades de los mas necesitados logrando la

satisfaccion de sus beneficiarios.

Como se puede observar en este cuadro, el 75% de los datos

arrojados por los encuestados demuestran que los planes ofrecidos por la
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tarjeta Solidaridad ha llenado sus expectativas, mientras que el 15% de los
encuestados considera que los planes han sobrepasado sus expectativas y

solo el 10% de los mismos dicen no haberla llenado.

Se puede deducir que los planes ofrecidos por este proyecto de ayuda
focalizada benefician de manera significativa a las familias que segun el
SIUBEN viven en pobreza extrema en los diferentes barrios de la ciudad de

Santiago.

Cuadro 8. Satisfaccion de los beneficiarios con relacion al programa

Solidaridad
Opcion Frecuencia Porcentaje (%)
Muy satisfecho 32 21
Satisfecho 100 67
Poco satisfecho 17 11
Nada satisfecho 1 1
Total 150 100%

Fuente: Pregunta # 9 del Cuestionario.

El proyecto SIUBEN, segln datos arrojados en esta investigacion,
esta trabajando en la satisfaccion eficaz del beneficiario, es por lo que, se

pueden observar los excelentes resultados por los beneficiarios de estos
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planes con un 67% de los encuestados sintiéndose satisfechos con el plan

Solidaridad, y el 21% dice que esta muy satisfecho, mientras que el 11%

considera sentirse poco satisfecho.

Por lo tanto, se percibe que los servicios y planes brindados por el

proyecto cumplen con lo requerido tomando en cuenta los aspectos mas

relevantes de los beneficiarios y de esta forma lograr una plena satisfaccion

para las personas en cuestion.

Cuadro 9. Evaluacion del plan Solidaridad por los beneficiarios

Opcion Frecuencia Porcentaje (%)
Muy innovador 18 12
Innovador 65 43
Alto prestigio 41 27
Mediano prestigio 26 17
Bajo prestigio 2 1
Total 152 100%

Fuente: Pregunta # 10 del Cuestionario.

Nota: El total de frecuencia es mayor que la muestra debido a que los encuestados tenian la oportunidad

de elegir mas de una opcion.

Como se observa en el cuadro anterior el 43% de las personas

entrevistadas al contestar las preguntas que evalta el plan Solidaridad
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considera que el mismo es innovador, en tanto que el 27% dice que es de
alto prestigio y solo un 17% entiende que el planes de mediano prestigio.

Por consiguiente se puede deducir que en sentido general el plan
Solidaridad es un plan que se mantiene a la vanguardia para innovar de
acuerdo a las necesidades del publico meta al que se dirige, a la vez que
goza de un alto prestigio, lo que le da una imagen de alta credibilidad y

respeto ante la sociedad y los beneficiar.

Cuadro 10. Nivel de ayuda del plan Solidaridad

Opcidn Frecuencia | Porcentaje (%)
Mucho 50 33
Lo suficiente 63 42
Poco 37 25
Nada 0 0
Total 150 100%

Fuente: Pregunta # 12 del Cuestionario.

El 42% de la muestra encuestada sobre el nivel de satisfaccion de los
beneficiarios del proyecto SIUBEN en la ciudad de Santiago considera que
la ayuda que recibe es lo suficiente, el 33% percibe que es mucho, y solo

25% restante entiende que la ayuda es poca.
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Estos resultados demuestran que en su mayoria las personas
encuestadas se sienten satisfechas con la ayuda que recibe del programa y
que el plan Solidaridad se esfuerza cada vez mas para poder brindar una
mayor ayuda a las personas que en realidad lo necesitan, venciendo las

dificultades que puedan suceder.

Cuadro 11. Evaluacion de la imagen y reputacion del plan Solidaridad

Opcién Frecuencia | Porcentaje (%)
Positiva 148 99
Negativa 2 1
Indiferente 0 0
Total 150 100%

Fuente: Pregunta # 13 del Cuestionario.

Como se puede apreciar el 99% de las personas encuestadas sobre la
evaluacion de la imagen y reputacion del plan Solidaridad, entiende que es

positiva y solo el 1% opina lo contrario.

Conforme a los datos anteriores se puede percibir que el proyecto
SIUBEN vy el plan Solidaridad trabajan constantemente para mantener una
imagen positiva y asi ganar reputacion entre los programas de ayuda

focalizada.
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Esta imagen ayuda a crear una percepcion favorable de este tipo de
servicio ante la sociedad, manteniendo altos los niveles de credibilidad y

posiciona a este servicio como uno de los mejores a nivel gubernamental.

Cuadrol2. Percepcion de los beneficios brindados por el plan

Solidaridad
Opcién Frecuencia | Porcentaje (%)

Excelente 24 16
Muy bueno 33 22
Bueno 65 43
Regular 28 19
Malo 0 0
Total 150 100%

Fuente: Pregunta # 14 del Cuestionario.

Segun los resultados de los beneficiarios entrevistados se comprobé
que el 43% percibe los beneficios brindados como bueno, el 22% estima

gue es muy bueno y solo 19% lo considera regular.

Aqui se nota y se rectifica que los beneficios brindados por el plan
Solidaridad son percibidos de manera favorable, lo cual hace que el

SIUBEN este cada vez mas comprometido con la calidad y el buen servicio
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a sus beneficiarios con el objetivo, de brindar mayor margen de beneficio a

la familia que viven en pobreza extrema.

Cuadro 13. Aspectos en lo que se ha reflejado el plan Solidaridad

Opcion Frecuencia | Porcentaje (%0)
En lo econdmico 80 47
En la condicion de vida 23 13
En la superacion personal 23 13
En la familia 47 27
Total 173 100%

Fuente: Pregunta # 15 del Cuestionario.
Nota: El total de frecuencia es mayor que la muestra debido a que los encuestados tenian la oportunidad
de elegir mas de una opcidn.
El beneficiario entiende que los aspectos del plan Solidaridad se
reflejan en un 47% en lo econdémico, en tanto que el 27% considera que se

refleja en la familia y el 26% lo divide en parte igual a la condicién de

vida y la superacion personal.

Como se puede observar en los datos que refleja este cuadro, el plan
solidaridad cumple con los diferentes aspectos sociales de los beneficiarios,
se puede notar que el factor economico y el factor familiar son los que mas

sobresalen, siendo éstos dos el pilar central de este programa.
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Cuadro 14. Beneficios que realiza el plan Solidaridad

Opcion Frecuencia| Porcentaje (%)
Seguridad alimentaria 129 52
Combuatir la desnutricion 69 28
Incrementa la escolaridad en adolescentes 24 10
y nifos
Disminucion de la mortalidad materno- 12 5
infantil
Reduce el nimero de padres 4 2
indocumentados
Diminuye el trabajo infantil 9 3
Total 247 100%

Fuente: Pregunta # 16 del Cuestionario.
Nota: El total de frecuencia es mayor que la muestra debido a que los encuestados tenian la oportunidad
de elegir mas de una opcion.

Se denota que el 52% de las personas encuestadas considera que los
beneficios que realiza el plan Solidaridad se orientan a la seguridad
alimentaria, mientras que el 28% entiende que los mismos se orientan a
combatir la desnutricion y el 10% entiende que incrementa la escolaridad

en adolescentes y nifios.

Segun los datos presentados en el cuadro, se puede deducir que la
seguridad alimentaria y el combate a la desnutricion son dos de los factores

mas importantes para el proyecto de coordinacion de politica social.
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Cuadro 15. Beneficiarios que han tenido inconvenientes con el uso de
la tarjeta Solidaridad

Opciodn Frecuencia | Porcentaje (%)
Si 52 35
No 98 65
Total 150 100%

Fuente: Pregunta # 17 del Cuestionario.

Como se puede apreciar, el 65% de los beneficiarios opina que no ha
tenido inconvenientes con el uso de la tarjeta Solidaridad y el 35%
reconoce si haber tenido inconvenientes, por los resultados obtenidos se
puede deducir que el plan Solidaridad es un plan que ofrece seguridad y
garantia absoluta a los beneficiarios, lo que garantiza contar con personas

satisfechas y plenamente agradecidas del apoyo que éste le ofrece.

Cuadro 16. Tipos de inconvenientes que han surgido con el uso de la
tarjeta Solidaridad

Opcibén Frecuencia | Porcentaje (%)
La tarjeta no pasa 11 21
El plastico de la tarjeta se deteriora 5 10
Los fondos no llegan a tiempo 36 69
Total 52 100%

Fuente: Pregunta #18 del Cuestionario.

Cuando se habla de dinero plastico, los inconvenientes varian de

acuerdo al uso del mismo. Segun los encuestados, los porcentajes de mayor



64

relevancia son 69% que respondié que los fondos no le llegan a tiempo, el
21% dice que la tarjeta no pasa, en tanto que el 10% restante opina que el

plastico de la tarjeta se deteriora.

El Sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN) est realizando un
analisis de los factores internos y externos, con el propdsito de determinar
cuales medidas estratégicas debe de tomar en cuenta para mejorar estos

inconvenientes.

Cuadro 17. Evaluacion de los puntos afiliados a Solidaridad

Opcién Frecuencia | Porcentaje (%0)
No le han despachado la cantidad pedida 15 23
No le han atendiendo bien 12 18
Le venden el producto més caro que lo 32 48
normal
Le dejan para ultimo 7 11
Total 66 100%

Fuente: Pregunta # 19 del Cuestionario.
Nota: El total de frecuencia es menor que la muestra debido a que los encuestados tenian la opcién de
obviar la pregunta.

Al preguntar a las personas encuestadas sobre el trato que reciben en

los puntos afiliados a la red Solidaridad el 48% respondi6 que le venden el
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producto mas caro, en tanto que el 23% estima que le despachan la

cantidad pedida y 18% percibe que no le atienden bien.

Estos datos demuestran que el programa Solidaridad debe mantener
un constante monitoreo de los puntos de ventas con el objetivo de mejorar
el servicio ofrecido por los puntos de ventas y de esta forma corregir
cualquier problema para incrementar la satisfaccion del beneficiario hacia

el plan.



CONCLUSIONES
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Al finalizar esta investigacion, acerca del nivel de Satisfaccion de los
beneficiarios del Sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN) en la ciudad de

Santiago se llega a las siguientes conclusiones:

Se determind que todas las personas encuestadas poseen tarjeta
Solidaridad, en tanto que el 47% de estos utilizan la tarjeta Solidaridad para
recibir el subsidio del Gas licuado de petroleo, el 38% recibe el plan comer
es primero, en tanto que el 11% recibe incentivos a la asistencia escolar

(ILAE).

De las personas encuestadas el 79% estd de acuerdo en que los
planes de la tarjeta Solidaridad le ayudan a mejorar el bienestar social,
mientras que el 15% esta totalmente de acuerdo, y solo el 5% no esta ni de

acuerdo ni en desacuerdo.

Entre los planes que los beneficiarios mas conocen, los porcentajes
mas relevante son: comer es primero con un 39% de los datos obtenidos,
bonogas 37%, y 14% incentivo a la asistencia escolar (ILAE). Los

beneficiarios consideran que la asistencia presupuestada en el plan al que
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pertenecen solo cubre en algunas de sus necesidades, otros consideran que

esta le cubre parcialmente.

El 90% de los beneficiarios perciben que su vida ha mejorado
después de entrar al plan SIUBEN en comparacion a la forma de vida de
antes, en tanto que el 9% de los encuestados consideran que su vida ha sido

igual en comparacién con la de antes.

El 99% de las personas de la muestra consideran que la imagen y
reputacion del plan Solidaridad es positiva y favorable, contrario al 1% que
opina que es negativa. Esto deja en evidencia que el plan Solidaridad tiene

muy buena reputacion entre las personas que viven en pobreza extrema.

Segun las personas entrevistadas el 43% perciben de los beneficios
brindados por el plan Solidaridad es bueno, el 22% considera que es muy

bueno y el 19% de los restantes perciben que es regular.

De acuerdo con los datos arrojado en el estudio se puede confirmar

que el plan Solidaridad realiza sus beneficios enfocados mayor mente a la
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seguridad alimentaria, en segundo lugar a combatir la desnutricion, y en

une tercer lugar al incremento de la escolaridad en adolescentes y nifios.

Los encuestados consideran que las asistencias presupuestadas en el
plan al que pertenecen cubre totalmente sus necesidades en un 48%,
mientras que el 22% dice que esta les cubre parcialmente, en tanto que el
15% considera que les cubre totalmente e igual numero dice que cubre sus

necesidades muy poco.

Al preguntarles a las personas encuestadas sobre las expectativas del
plan Solidaridad, el 75% entiende que después de haber formado parte del
plan el mismo ha llenado sus expectativas, el 15% estima que este la ha
sobrepasado, contrario al 10% que asegura que el plan no ha llenado sus
expectativas. En lo referente a la satisfaccion de los beneficiarios con
relacion al programa Solidaridad el 67% dijo sentirse satisfecho, el 21%
considera que se siente muy satisfecho, en tanto que el 11% de los

encuestados siente poca satisfaccion.
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La investigacién de mercados realizada arrojo que el 43% de la
muestra encuestada evalla el plan Solidaridad como un plan innovador, el
27% lo considera como un plan de alto prestigio, en tanto que el 17 y 12%

lo evalan como de mediano prestigio y muy innovador respectivamente.

En cuantos a los aspectos en lo que se refleja el plan Solidaridad el
47% de los encuestados considera que se refleja en lo econémico, el 27%
entiende que se refleja en la familia mientras que el 26% restante se divide

entre la condicion de vida y la superacion personal.

Segun las personas encuestadas, el 65% dicen no haber tenido
problemas con el uso de la tarjeta Solidaridad, mientras que el 35% restante
en algin momento ha tenido algun tipo de problema. Entre los
inconvenientes que el beneficiario ha tenido estan: que los fondos no le
llegan a tiempo con un 63%, el 26% dice que la tarjeta no pasa, mientras

que el 11% restante dice que el plastico se deteriora.

Al preguntarles a los encuestados sobre el trato que reciben en los

puntos de ventas afiliados al programa, solo el 44% de éstos dijeron haber
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tenido problemas los cuales se distribuyen de las siguientes maneras: el
48% dijo que le venden el producto mas caro, 23% considera que no le han
despachado la cantidad pedida, el 18% que no le atienden bien y solo el

11% que le dejan para ultimo.



APENDICES

1-Cuestionario
2-Graficos
3-Cuadros
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE SANTIAGO

) (UTESA)
Area de Ciencias Economicas y Sociales
Carrera de Mercadeo

Somos estudiante de mercadeo de UTESA, le agradecemos su
colaboracion en el desarrollo del cuestionario, el cual servira para
realizar la monografia, sobre el nivel de Satisfaccién de los
beneficiarios del proyecto Siuben en la ciudad de Santiago, de
antemano le damos las gracias por su tiempo empleado.

1) ¢Posee usted tarjeta Solidaridad?
a) Si
b) No (Fin del cuestionario)

2) ¢Cuales de los siguientes planes conoce usted que le ofrece la
tarjeta Solidaridad?
a) Comer es Primero
b) Incentivo a la Asistencia Escolar (ILAE)
c) Bonogas
d) Suplemento alimenticio- envejecientes
e) Incentivo a la Educacion Superior (IES)

3) ¢Cuales de los siguientes planes usted recibe de la tarjeta
Solidaridad?
a) Comer es Primero
b) Incentivo a la Asistencia Escolar (ILAE)
c) Bonogas
d) Suplemento alimenticio- envejecientes
e) Incentivo a la Educacion Superior (IES)
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4) ¢Considera usted que la asistencia presupuestada por el plan
al que usted pertenece cubre:
a) Totalmente sus necesidades
b) En alguna parte sus necesidades
c) Parcialmente sus necesidades
d) Muy poco sus necesidades

5) ¢Considera usted que los planes de la tarjeta Solidaridad
ayuda a mejorar el bienestar social?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
¢) Ni en acuerdo ni en desacuerdo
d) En descuerdo
e) Totalmente en desacuerdo

6) ¢Luego de usted haber formado parte del programa
Solidaridad, usted percibe que su vida:
a) Ha mejorado en comparacion con la de antes
b) Ha sido igual en comparacion con la de antes
¢) Ha empeorado en comparacion con la de antes

7) ¢Los planes ofrecidos por la tarjeta solidaridad usted percibe
gue estan
a) Muy acorde a la necesidad
b) Acorde a la necesidad
¢) Poco acorde a la necesidad

8) ¢De acuerdo a los beneficios ofrecidos por el plan al que usted
pertenece usted percibe que el plan?
a) Ha sobrepasado sus expectativas
b) Ha llenado sus expectativas
c) No ha llenado sus expectativas

9) ¢Que tan satisfecho esta usted con el programa Solidaridad?
a) Muy satisfecho
b) Satisfecho
¢) Poco satisfecho
d) Nada satisfecho
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10¢,Como evalla usted el plan Solidaridad? ( puede elegir mas de
una opcion)
a) Muy innovador
b) Innovador
c) Alto prestigio
d) Mediano prestigio
e) Bajo prestigio

11 ¢ Percibe usted que el plan Solidaridad posee una connotacion
(Orientacién)?

a) Social

b) Politica

c) Ambas

12 ¢Queé tanto le ha ayudado a usted este plan?
a) Mucho
b) Lo suficiente
c) Poco
d) Nada

13 ¢ Como evalla usted la imagen y reputacion del plan
Solidaridad?
a) Positiva
b) Negativa
¢) Indiferente

14 ¢ El beneficio brindado por el plan usted percibe que ha
sido?
a) Excelente
b) Muy bueno
c) Bueno
d) Regular
e) Malo
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15 ¢ Cudles de los siguientes beneficios entiende usted realiza
solidaridad?
a) Seguridad alimentaria
b) Combatir la desnutricion
c) Incrementa la escolaridad en adolescentes y nifios
d) Disminucion de la mortalidad materno-infantil
e) Reduce el numero de padre indocumentado
f) Disminuye el trabajo infantil

16 ¢Ha tenido usted algun inconveniente con el plan
Solidaridad?
a) Si
b) No (Si la repuesta es NO pase a la #17)

17 ¢ Cudles inconveniente ha tenido usted?
a) Latarjeta no pasa
b) El plastico de la tarjeta se deteriora
¢) Los fondos no llegan a tiempo

18¢ Cuando usted usa su tarjeta Solidaridad en los puntos afiliados
cuales de estas situaciones percibe usted que se dan?
a) No le han despachado la cantidad pedida
b) No le han atendido bien
¢) Le venden el producto mas caro que lo normal
d) Lo dejan para altimo
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GRAFICO #1
CANTIDAD DE PERSONAS QUE POSEE TARJETA
SOLIDARIDAD

M Si

Fuente: Cuadro # 1 del capitulo 3.
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GRAFICO #2
PLANES QUE LOS BENEFICIARIOS RECIBEN DE LA TARJETA
SOLIDARIDAD

* Comer es primero

~ Incentivoa la

Asistencia Escolar

(ILAE)
* Bonogas

Suplemento
alimenticio-
envegecientes

Fuente: Cuadro # 3 del capitulo 3.
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GRAFICO #3
EVALUACION DEL PLAN SOLIDARIDAD POR LOS
BENEFICIARIOS

MUy inmovacor

Innovader

Alto prestigio

Mediano prestigio

m Bajo prestigio

Fuente: Cuadro # 9 del capitulo 3.
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GRAFICO #4
ASPECTOS EN LO QUE SE HA REFLEJADO EL PLAN
SOLIDARIDAD

En lo econdmico

B En |la condicion de vida

B En la superacion
personal

¥ En la familia

Fuente: Cuadro # 13 del capitulo 3.



GRAFICO #5
BENEFICIARIOS QUE HAN TENIDO INCONVENIENTES CON
EL USO DE LA TARJETA SOLIDARIDA

@si

o No

Fuente: Cuadro # 15 del capitulo 3.
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GRAFICO #6

EVALUACION DE LOS PUNTOS AFILIADO A SOLIDARIDAD

M Nole han

despachadola
cantidad pedida

® Nola han atendido
bien

" Levenden el

producto mas caro
quelo normal

M Ledejan para dltimo

Fuente: Cuadro # 17 del capitulo 3.
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Imagen principal de la pagina electronica de Solidaridad

VISA
Electron

Beneficiarios comprando
en los colmado afiliado a

Tarjeta Visa Electron instrumento de pago del la Red Solidaridad

plan Solidaridad
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Haciendo mads
por los que tienen menos

PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA

ADMINISTRADORA
DE SUBSIDIOS SOCIALES

GABINETE DE POLITICA SOCIA|

Edif. Progressus |, Local 1-C, Av Abraham Lincoin, Esq. José

Amado Soler, Serallés, Santo Domingo, Distrito Nacional, R.D.

www.adess.gov.do

Brochure informativo de la Administradora de Subsidio Sociales (ADESS)
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Es importante:

*La TARJETA SOLIDARIDAD es
propiedad del Gobierno Dominicano.

+ Si la pierdes o tienes alguna dificultad
debes comunicarte con el Centro de
Servicio al Beneficiario, desde Santo
Domingo y el Distrito Nacional, al telefono
809-920-2081; desde el interior sin
cargos, al 1-809-200-0063 y 1-809
200-0064, o contactar al programa
a que pertenezcas.

Datos delegado provincial

Nombres:

Tel. oficil

Tel. celular:

PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA

ADMINISTRADORA
DE SUBSIDIOS SOCIALES

(GABINETE DE POLITIC/ 1A

Edif. Progressus |, Local 1-C, Av Abraham Lincoin, Esq. José
Amado Soler, Serallés, Santo Domingo, Distrito Nacional, R.D.
www.adess.gov.do
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PRESDENCIA DE LA REFUDLICA
GADNINETE 50CIAL
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Distribucion geografica de hogares registrado en el SIUBEN

en la ciudad de Santiago y sus municipios.

BAITOA (D.M.) 1448
PALMAR ARRIBA (D.M.) 737
PEDRO GARCIA (D.M.) 995
JUNCALITO (D.M.) 850
SANTIAGO DE LOS CABALLEROS 39062
TAMBORIL 3508
VILLA GONZALES 1949
JANICO 2058
LA CANELA (D.M) 6321
LICEY AL MEDIO 124
SAN JOSE DE LAS MATAS 4001
VILLA BISONO (NAVARRETE) 3560
EL RUBIO (D.M) 1310
SABANA IGLESIA (D.M) 1826
TOTAL PARA SANTIAGO 67749
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