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INTRODUCCION

El Consejo Nacional para la Reglamentacion y Fomento de la Industria Lechera (CONALECHE), es la institucion oficial

encargada de velar por el crecimiento y desarrollo del sector lechero de nuestro pais. Se dedica a la elaboracion y ejecucion de

una politica lechera que promueva la autosuficiencia y mejore los niveles de productividad y competitividad del sector.

Para ello ofrece un catalogo de servicios dirigidos a usuarios ciudadanos clientes orientado a desarrollar y ordenar la industria

lechera nacional, incentivando la produccion, industrializacion, comercializacion y consumo de la leche y sus derivados.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a ciudadanos/clientes externos respecto a
la calidad de los servicios prestados de manera presencial, mediante la aplicacion de encuestas durante el periodo abril - mayo
2023.




FICHA TECNICA

= POBACION: Los cuestionarios fueron aplicados a los ciudadanos clientes del Consejo Nacional para la Reglamentacion y
fomento de la industria a lechera (CONALECHE).

= AMBITO: Instalaciones del Consejo Nacional para la Reglamentacion y Fomento de la Industria Lechera (CONALECHE) y
demas ambitos de trabajo de la institucion.

» MUESTRA: Con un error general de 5.0% y un nivel de confianza del 95% se determind la siguiente muestra:

Solicitud de préstamos 25
Monitoreo Calidad de la
Leche 10

= METODO A UTILIZAR: Cuestionario en modalidad presencial, telefénico y via correo electrdnico.
= FECHADE LEVANTAMIENTO: abril-mayo

» RESPONSABLES: Dpto. Técnico Lacteo, Dpto. Crédito y Dpto. Planificacion y Desarrollo.






METODOLOGIA

CONALECHE

La metodologia utilizada para este estudio esta basada en el modelo SERVQUAL, el cual identifica las cinco dimensiones relativas a los

criterios de evaluacidn que utilizan los ciudadanos clientes para valorar la calidad en un servicio. En este estudio se identificaron servicios

prestados a ciudadanos clientes externos en modalidad presencial.

DIMENSIONES

Elementos tangibles

» Lacomodidad en area de espera de
los servicios.

* Los elementos materiales (folletos,
letreros, afiches, sefializacion) son
visualmente llamativos y de utilidad.

+ El estado fisico del area de atencion al
usuario de los servicios.

+ Las oficinas (ventanillas, médulos)
estan debidamente identificadas.

» Laapariencia fisica de los empleados
(uniforme, identificacion, higiene) es
adecuada.

» La modernizacion de las instalaciones
y los equipos.

Fiabilidad

La confianza en la atencién
brindada.

El cumplimiento de los
plazos de realizacion de la
gestion.

Capacidad de respuesta

El tiempo de espera antes de ser
atendido.

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

El tiempo que tarda la institucion en
darle respuesta a la solicitud.

El interés mostrado por la institucion
para dar respuesta al servicio
solicitado.

Seguridad

» El trato que le ha dado el

personal.

» La profesionalidad del

personal que le atendid.

La informacién proporcionada
sobre el servicio fue de utilidad
y suficiente.

El horario de atencién al
publico.

La facilidad con que consiguio
ser atendido.

Las instalaciones de la
institucién son facilmente
localizables.

La informacién que le
proporcionaron fue clara .

La atencion personalizada que le
dieron al acceder a la
institucion.



PARAMETROS DE VALORACION PARA LA TBULACION DE LOS DATOS

 Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10, donde :
0 es la peor valoracion y por lo tanto el menor grado de satisfaccion.
10 la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde).

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho




RESULTADOS DE SATISFACCION :
Serviclos Presenciales a
Ciudadanos/Clientes Externos




SERVICIOS PRESENCIALES A CIUDADANOS/CLIENTES EXTERNOS
-]

Porcentaje de Respuestas

Monitoreos de la

calidad de la leche 29%

Total de
Respuestas:
35
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PERFIL DEL ENCUESTADO SERVICIOS PRESENCIALES EXTERNOS

[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? ] [ Sexo ]

25%

20%

15%

10%

5%

0%
m18-24 m25-31 w32-38 139-45 m46-52 m53-59 mMas de 60 « Masculino = Femenino

[ Ultimo grado de estudio alcanzado ]

Nivel Educativo

Educacién Superior _ 37%

Educacion Bésica 14%




RESULTADOS POR DIMENSION
Servicios Presenciales Ciudadanos/Clientes Externos

s

v

7
"k




DIMENSION: FIABILIDAD
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
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DIMENSION: SEGURIDAD
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DIMENSION: EMPATIA
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PROMEDIO DE SATISFACCION POR DIMENSION

Servicios presenciales a Ciudadanos/Clientes Externos

100%
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99%
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SERVICIO ESPERADO

El servicio recibido ¢le ha parecido mucho mejor,
mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

El 97% de los ciudadanos/clientes
considera que el servicio fue mucho mejor
0 mejor de lo que esperaba.

AW e,

H Mucho Mejor B Mejor HPeor EMucho peor

Base: 100% Total muestra







PLAN DE ACCION CONALECHE 2023

CONALECHE

Modalidad de prestacion del

servicio Dimension Oportunidad de mejora Accién de mejora Fecha inicio Fecha fin Area responsable
Realizar talleres de capacitacion sobre
Servicios presenciales (a ciudadanos) | Capacidad de Respuesta Tiempo que t_arda en entregar el cor_re_cto llenado de_ las SOI'C'tUde.S de Julio - 2023 Diciembre - 2023 | Departamento de Crédito
el servicio solicitado servicio y los expedientes para evitar
retrasos en el tiempo de respuesta.
Mejorar los medios de comunicacion Departamento de
Servicios presenciales (a ciudadanos) Empatia La facilidad de comunicacion (flotas telefonicas) e Julio-2023 Diciembre - 2023 Crédito/Dpto. Técnico

con la unidad

impartir talleres de Comunicacién
Eficaz en las areas misionales.

Lacteo
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