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1. Resumen 
El siguiente informe presenta los resultados del monitoreo de la encuesta 

realizada a los visitantes del Consejo Nacional de la Persona Envejeciente 

(CONAPE), en referencia a la calidad del servicio brindado al visitante. 

Dicho informe contiene un detalle de los resultados arrojados en la 

aplicación de la encuesta.  

 

Dicha encuesta fue desarrollada a través del programa google forms, con 

apoyo de tableta. Se asignó la labor a la Sra. Mirna Tavarez, quien recibió 

capacitación y orientación respecto al abordaje al visitante. 

 

Se inició con la aplicación de las encuestas el 19 de abril del corriente, 

fecha en la que RRHH asignó el personal para desarrollar dicho trabajo. 

En el cuerpo del informe se presentan los resultados de la información 

recopilada por medio de la encuesta, al 30 de abril se han entrevistado a 

58 visitantes, donde la mayor concentración estuvo en la Dirección de 

Desarrollo Integral.  

 

La puntuación promedio de las entrevistas aplicadas fluctúa con una 

calificación de 93/100.   

2.  Objetivos 

 

2.2. Implementar un sistema de encuestas para monitorear la  

calidad de los  Servicios por CONAPE y su personal. 

 

2.3. Otro objetivo es revelar las debilidades del servicio, para que 

al ser expuestas  estas puedan ser corregidas. 
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3.  Cálculo del Tamaño de la Muestra: 
 

Para el cálculo de la cantidad de encuestas a realizar, se tomó en cuenta el promedio mensual 

de solicitudes de los servicios brindados a la ciudadanía descritos en la ficha técnica ofertados 

desde la Sede principal de CONAPE. A continuación se muestra el cálculo realizado: 

- Tamaño de la población: 68 ciudadanos y ciudadanas que visitaron CONAPE. 

 

- Nivel de confianza: (95%). 

 

- Margen de error: (5% 

 

 

- Tamaño de la muestra: 58 ciudadanos y ciudadanas que visitaron CONAPE. 
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4. Ficha Técnica 

 

5.  Beneficios de aplicar la encuesta de Calidad de 

los Servicios Ofrecidos: 
Dentro de los beneficios para la institución de aplicar la encuesta, 

monitorearla y analizar sus resultados se puede destacar algunos 

beneficios detallados a continuación: 

- Retroalimentación precisa con la que se podrá dar una atención óptima 

y comunicar algunas recomendaciones específicas a las áreas, respecto al 

servicio que ofrecen, su personal y los procesos que ocupan para el 

servicio. 

Código: Versión: 00

Fecha de Emisión:

Del 14 al 30 de Abril 

Licda. Anny Núñez

Servicios Evaluados

Servicios Legales, Servicios de Asistencia de Salud, 

Inclusión en Programas Sociales, Solicitud de 

Gestión de Pensiones Solidarias

Universo

Descripción

CONSEJO NACIONAL DE LA 

PERSONA ENVEJECIENTE 

(CONAPE)

Ficha Técnica
08/04/2021

Responsables de Realización

Para Encuesta de Valoración de la Calidad de los Servicios 

Brindados

Detalles

Se aplica la siguiente encuesta a 68 ciudadanos que 

visitaron solicitaron los servicios de CONAPE

Sede principal de CONAPE

58 ciudadanos que recibieron los servicios brindados 

en CONAPE

Entrevista personal (presencial) realizada posterior a 

recibir el servicio

Encargada Dpto. Desarrollo 

Social y Calidad en la 

Gestión

Oficial de Atención al 

Ciudadano

Licda. Mirna Tavarez

Responsable de 

Preparación de la 

Responsable de 

Realizar las entrevistas

Fecha de trabajo

Método a utilizar

Muesta

Ambito de Aplicación
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- Se podrá identificar cuáles son los aspectos que más satisfacen al 

visitante, lo que permite potenciar los aciertos y establecer una guía de 

buenas prácticas y replicar los éxitos en otras áreas o proyectos de la 

institución. 

- Permitirá apoyar a crear modelos de atención con mayor precisión, 

tomando en cuenta las características, necesidades del visitante. 

- Potenciar la percepción del servicio que se brinda, al mejorar la 

experiencia del visitante y diferenciar el servicio. 

6. Metodología 
 

Para el desarrollo del Plan de Monitoreo y Seguimiento de la Calidad de los 

Servicios Brindados en CONAPE se presentaron varias propuestas de 

encuestas, las cuales deben ser realizadas a los visitantes de la institución 

se tomó en cuenta el indicador clave de rendimiento (KPI)  de Satisfacción 

de la Calidad (CSAT; El cual se mide a través de una encuesta realizada 

inmediatamente después de que finaliza la interacción de dicho cliente-

visitante con la empresa (posterior realización del servicio).  

 

La escala CSAT usada fue en forma de números (1 al 5 donde 1 es muy 

insatisfecho y 5 Muy satisfecho). La puntuación obtenida es el promedio 

de todas las respuestas de los servicios. 

 

6.1. Indicadores de Satisfacción de la Calidad 

 

Los indicadores que se ocuparon medir la satisfacción del servicio fueron: 

  

1. Fiabilidad: La habilidad de entregar el servicio prometido de una 

manera consistente y precisa.  

 

2. Seguridad: El nivel de conocimiento y cortesía de los empleados, y 

hasta qué punto generan confianza y seguridad. 
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3. Elementos Tangibles: Toma aspectos como la disponibilidad de 

herramientas usadas para brindar el servicio. 

 

4. Empatía: Toma en cuenta en qué medida los empleados toman acción 

y prestan atención individual a la solicitud del visitante. 

 

5. Capacidad de respuesta: Evalúa qué tan dispuestos están los 

empleados a ofrecer un servicio a tiempo. 

 

 

6.2. Elementos tomados en cuenta para la elaboración de la 

herramienta de medición (Encuesta) 

Mediante el plan previsto se busca medir la percepción del visitante de 

CONAPE de los servicios que recibe, tomando en cuenta datos como son: 

o Genero del Visitante 

o Dirección o Departamento que visita. 

o División, Sección o Área visitada. 

o Nombre del personal que ofreció el servicio. 
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7. Resultados de la Encuesta 
 

- Fecha de inicio: 14 de Abril Fecha de corte: 30 de Abril. 

- Total de encuestas desarrolladas a la fecha 58. 

- Empleado realizó la entrevista: Sra. Mirna Tavares.  

7.1. Género del visitante entrevistado: 
 

  

 

 
 

 

 

 

48%52%

GÉNERO

Masculino Femenino
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7.2. Dirección o departamento visitado: 

A continuación se presentan los resultados obtenidos por departamento 
en función de las entrevistas realizadas: 

- Del total de entrevistados 50 (86.2%), personas visitaron la Dirección de 
Desarrollo Integral, 4 (6.9%) visitaron el Departamento Jurídico y 4 

(6.9%) visitaron el Departamento de Recursos Humanos. 
 

- El Departamento de Desarrollo Social, 48 visitantes asistieron a la 
División de Programas Sociales, 2 a la División de Salud y 1 a la División 

de Cultura, Educación y  Recreación. 
 

 
 

7.3. Personal de CONAPE que brindó el servicio: 

 
 

9%

7%

84%

Departamentos

Jurídico Recursos Humanos

David Vargas

Carolaine Fernández

Gabriel Cepín

División de Diagnóstico Vicenzo Mastrolilli

División de Salud Genoveva Castro Joubert

División de Cultura 

Educación y 

Recreación

José Estévez

Denuncia y 

Seguimiento de Casos
Gissel Alcántara

Eduardo Céspedes

Francisco Pérez

Gladis Acosta

Dirección 

de 

Desarrollo 

Integral

Departamento Jurídico

RRHH

División de Programas 

Sociales para Adultos 

Mayores

Personal que asistióDepartamento Visitado
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7.4. Calidad del Servicio Brindado: 

Respecto a la calidad del servicio brindado en el área o departamento: 

5 (8.6%) personas manifestaron estar muy satisfechos visitado, 48 

(82.2%) personas contestaron estar satisfechos con el servicio recibido, 2 
(3.4%) tuvieron una respuesta neutral, 3 (5.2%) personas se sintieron 

insatisfecho con el servicio recibido por el departamento visitado. 

 

En cuanto a la calidad del personal que le asistió 4 (6.9%) se sintió muy 
satisfecho, 51 (87.9%) se sintió satisfecho con el servicio, 2 (3.4%) tuvo 

una respuesta neutral, 1 (1.7%) se sintió insatisfecho con el servicio que 
brindó el personal que le asistió. 

 

El tiempo invertido por el personal para dar respuesta a la solicitud del 

visitante 4 (6.9%) respondió estar muy satisfecho, 53 (91.4%) manifestó 
estar satisfecho, 1 (1.7%) se mostró neutral. 

 

En la gestión del servicio por parte del representa que le asistió 5 (8.6%) 

se mostró muy satisfecho, 49 (84.5%) de los visitantes se sintieron 
satisfechos, 2 (3.4%) tuvieron una posición neutral y 2 (3.4%) se 

mostraron insatisfecho con la gestión del personal que le asistió. 

 

En general 5 (8.6%) del personal entrevistado se mostró muy satisfecho 
con la calidad del servicio, 47 (81%) de los visitantes manifestaron 

sentirse satisfechos, 4 (6.9%) se respondió neutral y 2 (3.4%) se 
respondió estar insatisfecho con el servicio general del departamento 

visitado. 

 

De los 58 visitantes encuestados 27 (46.26%) debió esperar entre 5 a 10 
minutos, 29 (50%) tuvieron una espera de entre 15 a 30 minutos y 2 

(3.4%) debieron esperar más de 30 minutos para ser dirigidos al área o 
departamento. 
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Promedio de la calidad por servicio recibido en el Área o Departamento visitado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ¿Qué tan
satisfecho está
con la calidad

del servicio
recibido?

Calidad de la
atención del

representarte
que asistió

Tiempo
invertido por el

personal

Gestión del
representante

en el
departamento

que visitó

¿Como se
sintió en

general con el
área que

visitó?

5% 2% 0% 3% 3%

3% 3% 2% 3% 7%

5% 5% 5% 7% 9%

86% 90% 93%
86% 81%

Calidad del Servicio Recibido por el Área o 
Departamento visitado

2 Insatisfecho 3 Neutral 5 Muy satisfecho 4 Satisfecho

87% 
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Pregunta #1 

 

 

Pregunta #2 

 

 

 

 ¿Qué tan satisfecho está con la calidad del servicio recibido?

2 Insatisfecho 5%

3 Neutral 3%

5 Muy satisfecho 5%

4 Satisfecho 86%

5%

3%

5%

86%

¿Qué tan satisfecho está con la calidad del servicio 
recibido?

2 Insatisfecho

3 Neutral

5 Muy satisfecho

4 Satisfecho

Calidad de la atención del representarte que asistió

2 Insatisfecho 2%

3 Neutral 3%

5 Muy satisfecho 5%

4 Satisfecho 90%

2%

3%

5%

90%

Calidad de la atención del representarte que asistió

2 Insatisfecho

3 Neutral

5 Muy satisfecho

4 Satisfecho
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Pregunta #3 

 

 

Pregunta #4 

 

Tiempo invertido por el
personal

2 Insatisfecho 0%

3 Neutral 2%

5 Muy satisfecho 5%

4 Satisfecho 93%

0%

2%

5%

93%

Tiempo invertido por el personal

2 Insatisfecho

3 Neutral

5 Muy satisfecho

4 Satisfecho

Gestión del
representante  en el

departamento que visitó

2 Insatisfecho 3%

3 Neutral 3%

5 Muy satisfecho 7%

4 Satisfecho 86%

3%

3%

7%

86%

Gestión del representante  en el departamento que visitó

2 Insatisfecho

3 Neutral

5 Muy satisfecho

4 Satisfecho
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Pregunta #5 

 

 

     Pregunta #6 

 

Pregunta  Tiempo esperado para ser atendido en el departamento 

 
 

¿Como se sintió en general con el área que visitó?

2 Insatisfecho 3%

3 Neutral 7%

5 Muy satisfecho 9%

4 Satisfecho 81%

3%

7%

9%

81%

¿Como se sintió en general con el área que visitó?

2 Insatisfecho

3 Neutral

5 Muy satisfecho

4 Satisfecho

3%

47%

50%

Tiempo esperado para pasar al departamento y recibir

Más de 30 minutos

De 5 a 10 minutos

De 15 a 30 minutos
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Análisis de la Calificación en general la calidad del servicio: 

 

En general los visitantes entrevistados manifestaron sentirse satisfechos 

con la calidad del servicio recibido 6 (10.3%) muy bueno, 48 (82.8%) 

bueno y 4 (6.9%) percibió como regular el servicio recibido.  

 

En cuanto a los comentarios adicionales los visitantes manifiestan que 

deben esperar mucho tiempo para que se le dé soluciones a sus 

solicitudes.  

 

Recursos Humanos: 

 

Obtuvo en proporción de las entrevistas realizadas a las personas que 

visitaron el departamento de obtuvieron una puntuación de 85/100. Sin 

embargo algunos mostraron que el tiempo de espera es muy largo y que 

hay poca coordinación entre la recepción y RRHH. 

 

Departamento Jurídico: 

 

Obtuvo una puntuación de 83.5/100 en proporción a las personas 

entrevistadas que visitaron este departamento. En los comentarios 

manifestaron pese a haber recibir un buen servicio, sus inquietudes o 

necesidades no fueron resueltas. 

 

La Dirección de Desarrollo Social: obtuvo una puntuación de 95.7/100, 

en proporción a las áreas visitadas, sin embargo en el análisis individual 

se pudo destacar la falta de conocimiento por parte del personal para 

responder a las solicitudes del visitante. 

 

 

De modo general se recomienda que se realice una evaluación de las 

funciones y procesos que realiza el personal en sus áreas de trabajo, esto 

con el fin de potenciar el desempeño del empleado y mejorar la 

experiencia y calidad de los servicios brindados al visitante. 
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7.5. Experiencia con el representante de la recepción 

En la calidad del servicio la experiencia con el representante de la 
recepción, los visitantes manifestaron lo siguiente: 

57 (98.3%) se sintió satisfecho con la respuesta a su solicitud. Mientras 

que 1 (1.17%), manifestó que el personal no manejó con fluidez su 
solicitud. 

 

58 de 58 (100%) manifestaron sentirse satisfecho con el tiempo para ser 
atendidos. 

 

58 de 58 (100%) respondieron que el personal que lo asistió fue amable 

y receptivo. 
  

 
 

                    Promedio de  Experiencia con la Recepción es un 99% un “SI” 

 

 

 

 ¿Cómo califica en general la calidad del servicio?

Regular 7%

Muy Bueno 10%

Bueno 83%

7%

10%

83%

Calificación en general la calidad del servicio

Regular
Muy Bueno

¿Manejó con
facilidad mi
solicitud?

¿Me atendió a
tiempo?

¿Fue amable y
receptivo?

1 0 0

57 58 58

Experiencia con la Recepción 

NO

SI
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8. Índice de Satisfacción de la Calidad General del 

Servicios Brindado al Ciudadano por CONAPE: 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Promedio de la calidad por servicio recibido en el Área o Departamento 

visitado. 

 

Expresado en % 
Base: 100% Total muestra 

88% 
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9. ANEXOS 

9.1. Cronograma de Actividad de Valoración de la Calidad del Servicio 

Brindado al Ciudadano 
 

 

9.2. Modelo de encuesta en google forms. 

 

Link de la encuesta para valorar la calidad de los servicios brindados. 

 

https://forms.gle/A588q2hBgFKF9SPY8 

 

https://forms.gle/A588q2hBgFKF9SPY8


 
 

Página | 18  
 

Monitoreo y seguimiento de la Calidad de los Servicios  Brindados en CONAPE 

Elaborado por Licda. Anny Núñez 
Encargada Departamento de Desarrollo Social y Calidad en la Gestión 



 
 

Página | 19  
 

Monitoreo y seguimiento de la Calidad de los Servicios  Brindados en CONAPE 

Elaborado por Licda. Anny Núñez 
Encargada Departamento de Desarrollo Social y Calidad en la Gestión 



 
 

Página | 20  
 

Monitoreo y seguimiento de la Calidad de los Servicios  Brindados en CONAPE 

Elaborado por Licda. Anny Núñez 
Encargada Departamento de Desarrollo Social y Calidad en la Gestión 

 

 



 
 

Página | 21  
 

Monitoreo y seguimiento de la Calidad de los Servicios  Brindados en CONAPE 

Elaborado por Licda. Anny Núñez 
Encargada Departamento de Desarrollo Social y Calidad en la Gestión 

9.3.  Modelo de encuesta en google forms. 
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9.4.  Base de datos de Resultados de Encuesta 
 

https://drive.google.com/file/d/1qdsPmi9oFxPMdjPnvA747DuEyPjTX82f/view?usp=sharing 

 

9.5.  Evidencia del POA CON LA programación de la Encuesta 
 

https://drive.google.com/file/d/1VpImSW7o3D6TH4pD8dWJlSLxxH5Ecyti/view?usp=sharing 

 

 

https://drive.google.com/file/d/1qdsPmi9oFxPMdjPnvA747DuEyPjTX82f/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1VpImSW7o3D6TH4pD8dWJlSLxxH5Ecyti/view?usp=sharing
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9.6.   Formulario Impreso de valoración de la calidad de los servicios brindados 

al ciudadano. 

 

https://drive.google.com/file/d/1Jyhe9y_W6F4PRN7bTl5qRN6nub-lZ54a/view?usp=sharing 

 

9.7.  Ficha de evaluación de la encuesta de valoración de la calidad de los 

servicios brindados al ciudadano. 

 

https://drive.google.com/file/d/1w3D7IksK7b2dSTnWYV3zRh3YdTKQFRra/view?usp=sharing 

 

https://drive.google.com/file/d/1Jyhe9y_W6F4PRN7bTl5qRN6nub-lZ54a/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1w3D7IksK7b2dSTnWYV3zRh3YdTKQFRra/view?usp=sharing

