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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
aplicacién de la encuesta.

Dicha encuesta fue desarrollada a través del programa google forms, con
apoyo de tableta. Se asigno la labor a la Sra. Mirna Tavarez, quien recibio
capacitacion y orientacidon respecto al abordaje al visitante.

Se inicié con la aplicacion de las encuestas el 19 de abril del corriente,
fecha en la que RRHH asigno el personal para desarrollar dicho trabajo.
En el cuerpo del informe se presentan los resultados de la informacion
recopilada por medio de la encuesta, al 30 de abril se han entrevistado a
58 visitantes, donde la mayor concentracién estuvo en la Direccidon de
Desarrollo Integral.

La puntuacion promedio de las entrevistas aplicadas fluctia con una
calificacion 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. Calculo del Tamano de la Muestra:

Para el calculo de la cantidad de encuestas a realizar, se tomé en cuenta el promedio mensual
de solicitudes de los servicios brindados a la ciudadania descritos en la ficha técnica ofertados
desde la Sede principal de CONAPE. A continuacidn se muestra el calculo realizado:

- Tamafio de la poblacién: 68 ciudadanos y ciudadanas que visitaron CONAPE.
- Nivel de confianza: (95%).

- Margen de error: (5%

- Tamafo de la muestra: 58 ciudadanos y ciudadanas que visitaron CONAPE.

Calcula el tamano de la muestra

Tamafio de la poblacién Nivel de confianza (%) Margen de error (%)

Tamaiio de la muestra

Envia en solo unos minutes una encuesta de 10 preguntas gratis y observa las

primeras 100 respuestas.

SUSCRIPCION GRATUITA

éQué es el tamario de la muestra?

Elaborado por Licda. Anny Nufiez
Encargada Departamento de Desarrollo Social y Calidad en la Gestidn

Pagina | 3



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

4. Ficha Técnica

. CONSEJO NACIONAL DE LA  |Cadigo: Version: 00
0 PERSONA ENVEJECIENTE
_[L!\l (CONAPE)
e . o Fecha de Emision:
— Ficha Técnica 08/04/2021
Para Encuesta de Valoraciéon de la Calidad de los Servicios
Brindados

Descripcion Detalles

Se aplica la siguiente encuesta a 68 ciudadanos que

Universo visitaron solicitaron los servicios de CONAPE

Ambito de Aplicacion Sede principal de CONAPE

Muesta 58 ciudadanos que recibieron los servicios brindados
en CONAPE

Entrevista personal (presencial) realizada posterior a

Método a utilizar L g
recibir el servicio

Servicios Legales, Servicios de Asistencia de Salud,

Servicios Evaluados Inclusién en Programas Sociales, Solicitud de
Gestién de Pensiones Solidarias
Fecha de trabajo Del 14 al 30 de Abril
Responsable de Responsable de
Preparacion de la Realizar las entrevistas
Licda. Anny Nufez Licda. Mirna Tavarez

Responsables de Realizaciéon

Encargada Dpto. Desarrollo
Social y Calidad en la
Gestion

Oficial de Atencién al
Ciudadano

5. Beneficios de aplicar la encuesta de Calidad de

los Servicios Ofrecidos:

Dentro de los beneficios para la institucion de aplicar la encuesta,
monitorearla y analizar sus resultados se puede destacar algunos
beneficios detallados a continuacion:

- Retroalimentacion precisa con la que se podra dar una atencion éptima
y comunicar algunas recomendaciones especificas a las areas, respecto al
servicio que ofrecen, su personal y los procesos que ocupan para el
servicio.
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- Se podra identificar cudles son los aspectos que mas satisfacen al
visitante, lo que permite potenciar los aciertos y establecer una guia de
buenas practicas y replicar los éxitos en otras areas o proyectos de la
institucion.

- Permitird apoyar a crear modelos de atencidon con mayor precision,
tomando en cuenta las caracteristicas, necesidades del visitante.

- Potenciar la percepcién del servicio que se brinda, al mejorar la
experiencia del visitante y diferenciar el servicio.

6. Metodologia

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 institucion
se tomo en cuenta el indicador clave de rendimiento (KPI) de Satisfaccién
de la Calidad (CSAT; El cual se mide a través de una encuesta realizada
inmediatamente después de que finaliza la interaccién de dicho cliente-
visitante con la empresa (posterior realizacion del servicio).

La escala CSAT usada fue en forma de nimeros (1 al 5 donde 1 es muy
insatisfecho y 5 Muy satisfecho). La puntuacidon obtenida es el promedio
de todas las respuestas de los servicios.

6.1. Indicadores de Satisfaccion de la Calidad
Los indicadores que se ocuparon medir la satisfaccién 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 cortesia 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. Empatia: Toma en cuenta en qué medida los empleados toman accién

y prestan atencién individual a la solicitud del visitante.

5. Capacidad de respuesta: Evalia qué tan dispuestos estan los

empleados a ofrecer un servicio a tiempo.

6.2. Elementos tomados en cuenta para la elaboracion de la
herramienta de medicion (Encuesta)

Mediante el plan previsto se busca medir la percepcién del visitante de
CONAPE de los servicios que recibe, tomando en cuenta datos como son:
o Genero del Visitante

o Direccion o Departamento que visita.

o Divisidn, Seccidn o Area visitada.

o Nombre del personal que ofrecio el servicio.

Elaborado por Licda. Anny Nufiez
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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 realiz6 la entrevista: Sra. Mirna Tavares.

7.1. Género del visitante entrevistado:

GENERO

48%

Masculino W Femenino

Elaborado por Licda. Anny Nufiez
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7.2. Direccion o departamento visitado:

A continuacion se presentan los resultados obtenidos por departamento
en funcidén de las entrevistas realizadas:

- Del total de entrevistados 50 (86.2%), personas visitaron la Direccion de
Desarrollo Integral, 4 (6.9%) visitaron el Departamento Juridico y 4
(6.9%) visitaron el Departamento de Recursos Humanos.

- El Departamento de Desarrollo Social, 48 visitantes asistieron a la

Divisién de Programas Sociales, 2 a la Divisiéon de Salud y 1 a la Division
de Cultura, Educacion y Recreacion.

Departamentos

Juridico B Recursos Humanos

s
=y

7.3. Personal de CONAPE que brindé el servicio:

Departamento Visitado Personal que asistio

Divisién de Programas | David Vargas
Sociales para Adultos  Carolaine Fernandez

Mayores Gabriel Cepin
Dlrilccmn Division de Diagnéstico | Vicenzo Mastrolilli
e A
Division de Salud Genowveva Castro Joubert
Desarrollo ——
Int I Division de Cultura
ntegra Educacion y José Estévez
Recreacion
Denuncia y

o Gissel Alcantara
Seguimiento de Casos

o Eduardo Céspedes
Departamento Juridico - -
Francisco Pérez

RRHH Gladis Acosta
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7.4. Calidad del Servicio Brindado:

Respecto a la calidad del servicio brindado en el area 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 asistié 4 (6.9%) se sintié muy
satisfecho, 51 (87.9%) se sintid satisfecho con el servicio, 2 (3.4%) tuvo
una respuesta neutral, 1 (1.7%) se sintié insatisfecho con el servicio que
brindd el personal que le asistio.

El tiempo invertido por el personal para dar respuesta a la solicitud del
visitante 4 (6.9%) respondié estar muy satisfecho, 53 (91.4%) manifestd
estar satisfecho, 1 (1.7%) se mostrd neutral.

En la gestion del servicio por parte del representa que le asistié 5 (8.6%)
se mostré muy satisfecho, 49 (84.5%) de los visitantes se sintieron
satisfechos, 2 (3.4%) tuvieron una posicion neutral y 2 (3.4%) se
mostraron insatisfecho con la gestion del personal que le asistié.

En general 5 (8.6%) del personal entrevistado se mostré muy satisfecho
con la calidad del servicio, 47 (81%) de los visitantes manifestaron
sentirse satisfechos, 4 (6.9%) se respondid neutral y 2 (3.4%) se
respondié estar insatisfecho con el servicio general del departamento
visitado.

De los 58 visitantes encuestados 27 (46.26%) debid esperar entre 5 a 10
minutos, 29 (50%) tuvieron una espera de entre 15 a 30 minutos y 2
(3.4%) debieron esperar mas de 30 minutos para ser dirigidos al area o
departamento.

Elaborado por Licda. Anny Nufiez
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Calidad del Servicio Recibido por el Area o
Departamento visitado

5% MY a0y Dy, M 3%

¢Qué tan Calidad de la Tiempo Gestion del ¢Como se
satisfecho estd  atencién del  invertido porel representante sintid en
con la calidad  representarte personal enel general con el
del servicio que asistio departamento area que
recibido? que visitd visito?
M 2 Insatisfecho 3 Neutral 5 Muy satisfecho  ® 4 Satisfecho

Promedio de la calidad por servicio recibido en el Area o Departamento visitado

Elaborado por Licda. Anny Nufiez Pagina | 10
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Pregunta #1

¢Qué tan satisfecho esta con la calidad del servicio
recibido?

B 2 Insatisfecho
3 Neutral
5 Muy satisfecho

W 4 Satisfecho

¢Qué tan satisfecho esta con la calidad del servicio recibido?

B 2 Insatisfecho 5%
3 Neutral 3%
5 Muy satisfecho 5%
W 4 Satisfecho 86%

Pregunta #2

Calidad de la atencidn del representarte que asistio

B 2 Insatisfecho
3 Neutral
5

5 Muy satisfecho %
B 4 Satisfecho S
3%
V4

2°‘o

Calidad de la atencidn del representarte que asistio

M 2 Insatisfecho 2%
3 Neutral 3%
5 Muy satisfecho 5%
W 4 Satisfecho 90%
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Pregunta #3

Tiempo invertido por el personal

' B 2 Insatisfecho
R
Ay

3 Neutral
5 Muy satisfecho

B 4 Satisfecho

Tiempo invertido por el

personal
B 2 Insatisfecho 0%
3 Neutral 2%
5 Muy satisfecho 5%
M 4 Satisfecho 93%

Pregunta #4

Gestion del representante en el departamento que visitd

b B 2 Insatisfecho
ioﬁ 3 Neutral
0 5 Muy satisfecho

M 4 Satisfecho
Gestion del
representante en el
departamento que visitd

M 2 Insatisfecho 3%
3 Neutral 3%
5 Muy satisfecho 7%
W 4 Satisfecho 86%

Elaborado por Licda. Anny Nufiez Pagina | 12
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Pregunta #5

¢Como se sintio en general con el area que visit4?

81%
9%
7% . B 2 Insatisfecho
4
39% 3 Neutral

5 Muy satisfecho
¢Como se sintid en general con el drea que visit6?

B 4 Satisfecho
B 2 Insatisfecho 3%
3 Neutral 7%
5 Muy satisfecho 9%
W 4 Satisfecho 81%

Pregunta #6

Pregunta Tiempo esperado para ser atendido en el departamento

Tiempo esperado para pasar al departamento y recibir

47%

Mds de 30 minutos
De 5 a 10 minutos

H De 15 a 30 minutos

Elaborado por Licda. Anny Nufiez Pagina | 13
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Analisis de la Calificacion 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%) percibié 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 proporcion de las entrevistas realizadas a las personas que
visitaron el departamento de obtuvieron una puntuaciéon de 85/100. Sin
embargo algunos mostraron que el tiempo de espera es muy largo y que
hay poca coordinacion entre la recepcion y RRHH.

Departamento Juridico:

Obtuvo una puntuacién de 83.5/100 en proporcién 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 Direccidon de Desarrollo Social: obtuvo una puntuacion de 95.7/100,
en proporcion a las areas visitadas, sin embargo en el anélisis 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 evaluacién de las
funciones y procesos que realiza el personal en sus areas de trabajo, esto
con el fin de potenciar el desempefio del empleado y mejorar la
experiencia y calidad de los servicios brindados al visitante.

Elaborado por Licda. Anny Nufiez Pagina | 14
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Calificacién en general la calidad del servicio

Regular
Muy Bueno
%
¢Como califica en general la calidad del servicio?
Regular 7%
Muy Bueno 10%
B Bueno 83%

7.5. Experiencia con el representante de la recepcion

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

57 (98.3%) se sintio satisfecho con la respuesta a su solicitud. Mientras
que 1 (1.17%), manifestdé que el personal no manejé 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 asistiéo fue amable
y receptivo.

Experiencia con la Recepcion

' ' ' NO
1 0 0
A Ay A

mS|
¢Manejo con éMe atendida  éFue amabley

facilidad mi tiempo? receptivo?
solicitud?

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

Elaborado por Licda. Anny Nufiez Pagina | 15
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8. Indice de Satisfacciéon de la Calidad General del
Servicios Brindado al Ciudadano por CONAPE:

Expresado en %

Seguridad

Empatia

Fiabilidad
‘Capacidad de Respuesta

" Elementos Tangibles

Base: 100% Total muestra

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

visitado.

Elaborado por Licda. Anny Nufiez
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9. ANEXOS

9.1. Cronograma de Actividad de Valoracion 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

7)Y

. GOBIERNQ DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

Seccién 1 de 7

Encuesta de Satisfaccion de Calidad de los =
Servicios Recibidos en CONAPE

1esta esta disefiada para que el personal de apoyo en recepcion desarrolle la

nisma en a los

Fecha

Mes, dia, afio

Empleado realizo la entrevista ™

1. MIRNA TAVAREZ

Género ~

Colocar el género de la persona que entrevistada
Masculino
Femenino

Prefiero no decirlo

Elaborado por Licda. Anny Nufiez Pagina | 17
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ad de los Servicios Brindados en CONAP

Direccion o departamento visitado ™
1. Direccién de Desarrolla Integral

2. Direccién Administrativa y Financiera

3. Direccion de Planificacion y Desarrollo
4. Departamento de Comunicaciones

5. Departamento de Recursos Humanos
6. Departamento Juridico

7. Division de Acceso a la Informacion

8. Direccién Ejecutiva

Empleado que ofrecio el servicio ™

En esta pregunta debe escribir el nombre de la persona que le atendié del departamento y la division que visito (agregar cuantas
personas lo hayan atendido de forma de directa en le servicio que solicité)

Texto de respuesta larga

n 2 de 7

Direccion de Desarrollo Integral A

Por favor seleccionar los departamentos visitados

Area visitada *

Aqui debe seleccionar el departamento o divisidn que visitd en Ia Direccién
1. Departamento de Desarrollo Social

2. Departamento de Denuncias y Seguimiento de Casos

3. Division de Diagnostico para Inclusion a Programas Sociales
4. Coordinacién Regional

5. Departamento de Supervision de Centros

Divisiones Departamento de Desarrollo <
Social

Descripc

(opcional)

Divisiones del Departamento de Desarrollo Social ™
Division de Salud
Divisién de Programas Sociales para Adultos Mayores

Division de Cultura, Educacion y Recreacion

Elaborado por Licda. Anny Nufiez Pagina | 18
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Seccion 4 de 7

Departamento de Supervision y Evaluacion =
de Centros Geriatricos

Descripcic

(opcional)

Divisiones de Supervision y Evaluacion de Centros Geriatricos ©

1. Centros Diurnos

2. Centros Permanentes

Seccion 5 de 7

Encuesta de la calidad del servicio recibido ~

Descripcién (opcionaly

Calidad del Servicio Recibido por el Area o Departamento visitado ™

1 Muy insatisfe. 2 Insatisfecho 3 Neutral 4 satisfecho 5 Muy satisfec.
¢Qué tan satisf..
iCoémo fue la c..
¢Como conside.
£Como conside.

Como se sintio ...

El tiempo esperado para pasar al departamento y recibir el servicio fue: *
De 5a 10 minutos
De 15 a 30 minutos

Mds de 30 minutos

Otra

;Como describiria su experiencia con el representante de la recepcion de CONAPE ©

sl NO
Manejé con facilidad mi solicitud
Me atendio a tiempo

Fue amable y receptivo

Elaborado por Licda. Anny Nufiez Pagina | 19
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Pregunta ™

1. Muy malo 2. Malo 3. Regular 4. Bueno 5. Muy bueno

£ Como califica ...

COMENTARIOS O SUGERENCIAS

Texto de respuesta larga

Secci6n 6 de 7

;Visito otra area o departamento adicional? =+

(opcional)

Por favor indicar si visitd otras areas ™

Si

No
Seccion 7 de 7

Area o departamento que visito adicional

¢

Descripcion (opcional

Por favor seleccionar la direccion o departamento visitado *
Direccién Ejecutiva
Direccién Administrativa y Financiera
Direccién de Planificacién y Desarrollo
Direccién de Desarrollo Integral y Proteccién al Adulto Mayor
Departamento de Recursos Humanos
Departamento de Comunicaciones
Departamento de Relaciones Internacionales
Departamento de Tecnologia de la Informacién y Comunicacion
Departamento Jurico

Acceso a la Informacién

COMENTARIOS O SUGERENCIAS [ = Parrafo -

Texto de respuesta larga

Clave de respuestas (0 puntos) ]E Obligatorio :

]
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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 programacion de la Encuesta

https://drive.google.com/file/d/1VpImSW703D6TH4pD8dWJISLxxH5Ecyti/view?usp=sharing

Plan Operativo Anual (POA)
2021

Santo Domingo D, N
Enero 202)
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Plan Operativo Anual del Consejo Nacional de la
Persona Envejeciente

2021

Hoja de Aprobacion

PROPONE

{1

Licds. Ny Sl Rosam

Dirccsora do Phamlicaciin v Isamadio

APRUEBA

/’.{';'-;’.,/.‘.Ai-( ,/(1?" e’

Lr. Jose-Garcla Ramirez

Enero 2021
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9.6. Formulario Impreso de valoracion de la calidad de los servicios brindados
al ciudadano.

https://drive.google.com/file/d/1Jyhe9y W6F4PRN7bTI5gRN6nub-IZ54a/view?usp=sharing

9.7. Ficha de evaluacion de la encuesta de valoracion de la calidad de los
servicios brindados al ciudadano.

https://drive.google.com/file/d/1w3D71ksK7b2dSTnWYV3zRh3YdTKQFRra/view?usp=sharing
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