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Introduccion

El presente informe contiene los resultados obtenidos de la encuesta de satisfaccion de la
calidad de los servicios ofrecidos por el Consejo Nacional para la Nifiez y la Adolescencia
(CONANI), aplicada a los/as usuarios/as con el propoésito de medir la calidad de los mismos
y conocer la valoracion a través de sus opiniones, lo cual permitird elaborar estrategias de

mejoras de los servicios y tomar decisiones en los casos que aplique.

La entrega de esta encuesta, se aplica en el marco de la resolucion 03-2019, que ordena la
realizacion de Encuesta Institucional de Satisfaccion Ciudadana sobre la Calidad de los
Servicios Publicos y del Sistema de Monitoreo de Administracién Publica (SISMAP), que
exige la realizacion de la misma para la alimentacion del sub-indicador de monitoreo sobre

la calidad de los servicios ofrecidos y el indice de satisfaccién ciudadana.

En este informe, se muestran los resultados referidos al cumplimiento de las Expectativas del
usuario/a a partir de la experiencia y/o precepcion sobre la calidad del servicio, en base a la
medicién de determinadas dimensiones, a saber: Elementos tangibles, mide la apariencia de
las instalaciones fisicas, equipos, cuidado, higiene e identificacion del personal y los
materiales de comunicacion utilizados por la institucion; la fiabilidad, mide la habilidad del
personal para realizar el servicio prometido sin errores y de manera cuidadosa; la capacidad
de respuesta, que evalla la disposicion y voluntad para ayudar y proporcionarles un servicio
rapido; la seguridad, conocimiento, cortesia y atencion mostrados por los empleados/as y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza a los usuarios/ciudadanos; la empatia,
atencion individualizada que ofrecen las instituciones a sus usuarios/as, la cual abarca
aspectos tales como la accesibilidad, comunicacion y comprension de parte del ciudadano/a,

como usuario/a.



Metodologia

La metodologia utilizada para el proceso de aplicacion de la encuesta la, conllevd un
levantamiento de informacion a través de un cuestionario, estructurado con preguntas
cerradas y otras semi abiertas, suministrado a nivel de entrevista cara a cara en el lugar de
los servicios ofrecidos - “in situ”; es decir, Oficina Principal del CONANI, asi como en las
Oficinas Técnicas Regionales; el instrumento fue aplicado durante el periodo de tiempo

comprendido del 23 de junio al 9 de julio de 2021.

El marco muestral utilizado, responde a la técnica de muestreo intencional (no probabilistico
y no aleatorio), el cual permitié crear el tamafio de la muestra de acuerdo a la facilidad de
acceso, la disponibilidad de las personas en un intervalo de tiempo dado y otros de
conveniencias para garantizar la mayor cobertura de entrevistas en el tiempo delimitado

como especificacion préctica de ese elemento particular.

Durante el periodo de tiempo seleccionado para la aplicacion de la encuesta, se pudo alcanzar
un total de 217 usuarios/as que estuvieron de visita en las instalaciones antes indicadas, en
busca de algun servicio, por una consulta o reclamo, a los cuales se les aplico igual nimero

de cuestionario, convirtiéndose estos en el tamafio de la muestra de usuarios/as.

El procesamiento de los datos recopilados, se llevé a cabo de acuerdo a las dimensiones antes
descritas, las cuales corresponden al modelo de medicion SERVQUAL donde se agrupan las

respuestas, respectivamente.

Se destaca la participacion de un personal que fue entrenado para la ampliacion de la encuesta
y la digitacion de los cuestionarios aplicados en la matriz de entrada de datos en el programa

Access, en cual se realizé el tratamiento estadistico de la informacion recogida.

Los resultados sobre el grado de satisfaccion encontrado, se presenta en los graficos que
muestran los resultados referidos de la encuesta, con los cuales se podra establecer un plan
de mejora sobre la calidad de los servicios ofrecidos por CONANI, asi como el seguimiento

a los mismaos.



Ficha técnica

DA

CONANI

Universo Usuarios que recibieron servicios ofrecidos por la institucion.

Oficina Principal y Oficinas Técnicas Regionales

Intencional o por conveniencia: es una técnica de muestreo no probabilistico
y no aleatorio utilizada para crear muestras de acuerdo a la facilidad de
Muestra acceso, la disponibilidad de las personas de formar parte de la muestra, en
un intervalo de tiempo dado o cualquier otra especificacion practica de un

elemento particular.

\leele[ef= RN P2l @8 Encuesta personal.

ZeegEtelehielors o Junio-julio 2021.

Los colaboradores de los servicios solicitados en las oficinas técnicas
Realizacion regionales, en la Oficina Principal pasantes universitarias de término de la

carrera de Trabajo Social.




MOTIVO DE LAVISITA

A LA INSTITUCION




Motivo de la visita a la institucion

Adopcion

A sistencia psicologica

Depto. de juridica

Orientacién y Asesoria

NR/NC

Supervision

Informacion de servicios

Denuncia

A sistencia social

Busqueda de Nifios

Hogar de Paso

Recursos Humanos

En Base: 100 % de la muestra

Motivo de la visita a la institucion

1%

126

2%

5%

4%

4%

3%

6%

11%

18%

2490

2490



SATISFACCION CON EL SERVICIO

AL PUBLICO DE LA INSTITUCION




Satisfaccidn con el servicio al publico de la institucion

A continuacién, le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con aspectos fisicos de la institucion. En una escala de 0 a 10,
donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y
consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.

Dimension: Elementos Tangibles
Expresado en porcentaje

Valoracion global
de la Dimencién
8.2

83 8.0 8.2 75 8.7 72
Media
17% 17%
13%
11% 109%
6%
% 20% 4% 3% o 4%
(]

[ ] — [ ] - 1

La comodidad en el area de  Los elementos materiales  El estado fisico del areade  Las oficinas (ventanillas, La apariencia fisicadelos  La modernizacion de las
espera de los servicios, enla (folletos, letreros, afiches,  atencién al usuario de los maddulos) estan debidamente  empleados (uniforme, instalaciones y los equipos

institucion escritos) son visualmente servicios. identificadas. identificacion, higiene) esta
llamativos y de utilidad. acorde al servicio que
ofrecen.

H Satisfecho O Poco satisfecho OInsatisfecho

En Base: 100 de la muestra



A continuacion, le voy a realizar otras preguntas relacionadas con la eficacia con que se presenta el servicio, de nuevo en una escala
de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion
y consecuentemente su mdaximo grado de satisfaccion. P3 ;Coémo valora usted...

Dimension Fiabilidad

Expresado en porcentaje

Valoracién
Media 82 7.0 7.7 Gl_obal de la
Dimension
7.8
829%
T7%
70%

129%
8%

7%

i_l 200

La seguridad (confianza) de que enla  El cumplimiento de los plazos de tramitacion El cumplimiento de los compromisos de
atencion brindada el tramite o gestion se o de realizacion de la gestion calidad en la prestacion del servicio
resolvio correctamente

2% 2%

HE Satisfecho OPoco satisfecho HEInsatisfecho

En Base: 100% de la muestra

10



Ahora le voy a realizar algunas preguntas relacionadas a la facilidad para obtener el servicio solicitado y la rapidez con que se presta (le

atienden), de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10
representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P4 ;Como valora usted

Dimension: Capacidad de Respuesta
Expresado en porcentaje

Valoracién
Global de la
Dimension
82

Media 8.6

8.0

7.5 82

El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendio

El tiempo que tuvo que esperar hasta

El tiempo que normalmente tarda la
que le atendieron

institucion para dar respuesta al
servicio solicitado.
H Satisfecho  OPoco satisfecho  E Insatisfecho

La disposicion de la institucion para
ayudarle en la obtencion del servicio
solicitado.

En Base: 100 % de la muestra
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A continuacion, le voy a preguntar sobre la profesionalidad y el trato que le ha dado el personal del servicio, de nuevo en una escala
de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion

y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P5 ; Como valora usted

Media 8.9
—_—

890

4%
| |

0%

Dimension: Seguridad
Expresado en porcentaje

El trato que le ha dado el personal

La profesionalidad del personal que le

HSatisfecho L1Poco satisfecho

Valoracion
Global de la
8.7 Dimension

\\i/:

87%

6%

I | 1%

La confianza que le transmite el

personal

M Insatisfecho

12



Ahora le voy a realizar algunas preguntas para confirmar hasta qué punto esta institucion es capaz de darle una atencion
individualizada sobre el servicio solicitado, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por

tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.
P6 ;Como valora usted

Dimension: Empatia/Accesibilidad
Expresada en porcentaje

Valoracion
Global de la
Dimension
8.6

Media 26

8.5 6.2 7.8 8.5 8.3

I"f'.l_“" I""J"" i‘”‘"nl% i”"rl—”" I"" 1%

La informacion que le

6% IU%

El horario de atencién al La facilidad con la que El acceso a los contactos La informacion que le La atencion personalizada

han proporcionado sobre pablico consiguid comunicarse  de la institucion (correo proporcionaron fue clara que le dieron
su tramite o gestion, fue con un representante de la electronico y teléfono) y comprensible
suficiente y util institucion. son facilmente

localizables
M Satisfecha LI Poco satisfecho M Insatisfecho

En Base al 100 % del total de la muestra

13



Media General de Cada Dimension

Resumen Satisfaccion Promedio por Dimension

Promedio de
Satisfaccion de la
Dimension 8.34

8.9

9.0
8.8
3.6
3.4
8.2
8.0
7.8
7.6
74
72

Seguridad Empatia / Capacidad de Elementos Tangilbles Fiabilidad
Accesibilidad Respuesta

En Base al 100% del total de la muestra



SATISFACCION GENERAL CON EL

SERVICIO RECIBIDO VS EL ESPERATO/\

15



Servicio recibido vs el esperado

PY. ;Cudl es su grado de satisfaccion en general, con el servicio que ofrece la institucion (del 0 al 10) Donde 0 representaria la peor
valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.

Satisfaccion General con el servicio recibido
Expresado en porcentaje

90.3%

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%

20.0% 2.8% 3.7%
10.0%

0.0%

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho

En Base: 100 % del total de la muestra

16



P8. ¢ Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba

SERVICIO ESPERADO

89.86 %

Mucho Mejor

Mejor

Igual

2.3%

=D

Peor

=B

mucho Peor

no contesto

En Base: 100% del total de la muestra

17



ADECUACION DE LOS SERVICIOS A

LAS NECESIDADES DEL USUARIO

18



Adecuacion de los servicios a las necesidades del usuario

P7. ;En qué medida considera usted que el servicio que recibio se adecua a sus necesidades (del 0 al 10) donde 0 representaria la
peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.

Adecuacion de los servicios a las necesidades
Expresado en porcentaje

100%
90% |
80% ¢
70%
60% ¢
50% |
40% |
30% |
20% |
10%

0%

Adecuado Ni adecuado ni Inadecuado Sin respuesta
inadecunado

En Base: 100% del total de la muestra

19



CONTACTO CON LAS PAGINA

WEB DE LA INSTITUCION/

20



Contacto con las paginas web de las instituciones

P10. Por otro lado. ;En los ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta institucion via internet?
Pl11. Y en esa ocasion, utilizo la pagina web para

Contacto con la Pagina Web. Motivo del contacto

Descargar formularios

Enviar o completar un fornmulario

. . A 60%
Obtener informacion sobre algin servicio

En base al 20%de la muestra

0% 10% 20% 30% 40% 350% 60%

En Base: 100% del total de la muestra

21



P12. Pensando en la Ultima ocasién en la que contacto con esta institucion por internet, como valoraria usted en general el servicio que recibio,

en una escala del 0 al 10? Donde 0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.

Valoracion de la pagina web de la institucion

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Sin respuesta

Base: 20% de la muestra

22



P13. Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta institucion y pudiese elegir. ; Como preferiria contactar a
la institucion?

Medio preferido para contactar con la institucion

En base al 20% de la muestra

Por internet

Por teléfono

En persona

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

23



PERFIL DEL ENTREVISTADO

EN LA INSTITUCION

24



Masculino
Femenino

Mais 60

53a59

46a 52

39a45

32a38

25a31

18a 24

Educacion Superior
Educacion Media
Educacion Basica
Ninguno

Ama de casa
Estudiante
Desempleado
Jubilado o pensionado

Trabaja

Base: 100% Total muestra

3.69%

Perfil del entrevistado en la institucion
Expresado en porcentaje

66.36%

4%



ANEXOS




Cuestionario de la Encuesta

poBLica N CONANI

Avanzamos para ti

ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA GENERAL.

Buenos dias/tardes.

En CONANI, estamos realizando una encuesta a los usuarios de esta institucion y le agradeceriamos que
colaborase con nosotros. Conocer su opinion nos ayudara a mejorar los servicios que ofrece la institucion.
En esta encuesta su nombre no va a aparecer por ningun sitio. Lo que Ud. nos diga sélo se va a tener en
cuenta para mejorar los servicios. Las preguntas son muy faciles y ademas sélo le vamos a tomar unos
minutos.

Luego de leer las preguntas y las posibles respuestas usted me dice, de esas respuestas, con cual esta mas
de acuerdo.

P1-Me podria indicar el servicio que vino a solicitar? (NO LEER RESPUESTAS, RESPUESTA ESPONTANEA,
MULTIPLES RESPUESTAS).

ELEMENTOS TANGIBLES

A continuacion, le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con aspectos fisicos de la instituciéon. En
una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion
y 10 representaria la mejor valoracién y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.

P2 ;Coémo valora usted...

La comodidad en el area de espera de los
P2.1 | servicios, en la institucion. O 1 |23 ]|4|5]|6|7]8]9| 10|99
Los elementos materiales (folletos,
letreros, afiches, escritos) son

P2.2 | visualmente llamativos y de utilidad. O 1 |23 4|5]|6|7[8]9]| 10|99
El estado fisico del area de atencion al

P2.3 | usuario de los servicios. 0 | 213|456 (7,819 10 |9
Las oficinas (ventanillas, médulos) estan

P2.4 | debidamente identificadas. 0 Il 1234|5678 (9| I0 |99

La apariencia fisica de los empleados
(uniforme, identificacién, higiene) esta

P2.5 |acorde al servicio que ofrecen. O 1 |23 |4 |5]|6|7[8]|9| 10|99
La modernizacion de las instalaciones y
P2.6 | los equipos. o1 |23 (456|789 1099

Teniendo en cuenta los anteriores
aspectos, como valora globalmente las
P2.7 | oficinas de esta institucion. 0 | 2134|567 8]|9| 10|99

27



EFICACIA/CONFIABILIDAD
A continuacion, le voy a realizar otras preguntas relacionadas con la eficacia con que se presenta el
servicio, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracién y por tanto su menor
grado de satisfacciéon y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de
satisfaccion.

P3 ;Coémo valora usted...

P3.1

La seguridad (confianza) de que en la

resolvid correctamente.

atencion brindada el tramite o gestion se

99

P3.2

El cumplimiento de los plazos de

tramitacion o de realizacion de la gestion.

99

P3.3

calidad en la prestacion del servicio.

El cumplimiento de los compromisos de

99

P3.4

Teniendo en cuenta los anteriores

eficacia del servicio ofrecido.

aspectos, como valora globalmente la

99

CAPACIDAD DE RESPUESTA
Ahora le voy a realizar algunas preguntas relacionadas a la facilidad para obtener el servicio solicitado y
la rapidez con que se presta (le atienden), de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor
valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y

consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.

P4 ;Como valora usted...

P4.1

El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendio.

99

P4.2

El tiempo que tuvo que esperar hasta
que le atendieron.

99

P4.3

El tiempo que normalmente tarda la
institucion para dar respuesta al
servicio solicitado.

99

P4.4

La disposicion de la instituciéon para
ayudarle en la obtencién del servicio
solicitado.

99

P4.5

Teniendo en cuenta los anteriores
aspectos, como valora
globalmente la facilidad que le
ofrece la institucién para obtener el
servicio solicitado.

99

PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL

A continuacién, le voy a preguntar sobre la profesionalidad y el trato que le ha dado el personal del
servicio, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor
grado de satisfacciéon y 10 representaria la mejor valoracién y consecuentemente su maximo grado de
satisfaccion.

P5 ;Cémo valora usted...

28



P5.1

El trato que le ha dado el personal le
inspiré confianza.

99

P5.2

La profesionalidad del personal que le
atendio.

99

P5.3

La confianza que le transmite el
personal.

99

P5.4

En forma global la profesionalidad y
el trato que le ha dado el personal del
servicio de esta institucion.

99

EMPATIA/ACCESIBILIDAD
Ahora le voy a realizar algunas preguntas para confirmar hasta qué punto esta institucion es capaz de
darle una atencion individualizada sobre el servicio solicitado, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0
representaria la peor valoraciéon y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor

valoracién y consecuentemente su maximo grado de satisfaccién.

P6 ;Coémo valora usted...

La informacion que le han
proporcionado sobre su tramite o
P6.1 | gestion, fue suficiente y util. o (I [2 |3 10 |99
P6.2 | El horario de atencién al publico. o |I |2 |3 10 {99
P6.3 | La facilidad con que consiguid la cita. o |I |2 |3 10 |99
Las instalaciones de la institucion son
P6.4 | facilmente localizables. o |I |2 |3 10 |99
La informacion que le proporcionaron
P6.5 | fue clara y comprensible o (I |2 10 |99
P6.6 | La atencion personalizada que le dieron |0 || (2 10 |99
Teniendo en cuenta los anteriores
aspectos, como valora globalmente
la empatia y accesibilidad que le ha
P6.7 | dado el personal del servicio. o (I [2 |3 10 |99

P7.- ;En qué medida considera usted que el servicio que recibié se adecua a sus necesidades (del 0 al 10) donde 0 0
representaria la peor valoracién y 10 representaria la mejor valoracion?

0

| 2 (3| 4|5[6]|7]8

9

10

99

Mucho Mejor Igual Peor Mucho No
Mejor (No leer) Peor contesta
I 2 3 4 5 99

P8. ;Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

29



P9.- ;Cual es su grado de satisfaccion en general, con el servicio que ofrece la institucion (del 0 al 10) Donde 0
representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion?

0| 1 2 (314|567 |89 ]10[99

P10.- Por otro lado. {En los ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta institucion via internet?

) TR 1
NO..covirririine 2 PASE A P14 (DATOS DE CLASIFICACION)
NS/NC.....ccceee... 99

PI1.-Y en esa ocasion, utilizé la pagina web para (LEER RESPUESTAS, RESPUESTA MULTIPLE)

Obtener informacion sobre algiin servicio...........c.ceveveuenen.e I

Descargar formularios............cocoeiiiiiiiiiiiiiiii e 2
Enviar o completar un formulario................cocoiiiiiiiine3
Otros: FTUTOTPTOURRR |
NS/NC . ..o e e 99

P12.- jPensando en la ultima ocasién en la que contacto con esta institucién por internet, como valoraria usted

en general el servicio que recibio, en una escala del 0 al 10? Donde 0 representaria la peor valoracion y
10 representaria la mejor valoracion.

o| 1 (2|3 |4]|5]|6|7]|8]9]|10]99

P13.- Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta institucion y pudiese elegir. ;Como preferiria

contactar a la institucion?

En persona.........ccoeveiiiiiiinnn.. I
Por teléfono........ccooovvviiiiinnnn 2
Porinternet.........cccooeviiiiiinnninn. 3

DATOS DE CLASIFICACION

P14 ;Me podria decir en que rango de edad se encuentra actualmente! (ESPONTANEA, UNA SOLA RESPUESTA)

De 18224
25a 31
32238
39245
46 a 52
53a59
Mas de 60

30



P.15 ;Me podria decir cual fue el dltimo grado de estudios que realizé?

Ninguno Eduf:a.cién Educacién | Educacién No
Basica Media Superior contesta

P.16 ;Y en cual de las siguientes situaciones se encuentra usted? (LEER RESPUESTAS, UNA SOLA
RESPUESTA)

Trabaja Jub|l.ado ° Desempleado | Estudiante Amade | NS/NC
pensionado casa
I 2 3 4 5 99

P.17 Entrevistador marcar el sexo del entrevistado

Femenino Masculino
| 2

P.18 Entrevistador escribir la Institucién donde realiz la encuesta.

Muchisimas gracias por su colaboracion, ha sido Ud. muy amable.



