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INTRODUCCION | |

v El Consejo Nacional de Discapacidad (CONADIS), se acoge al mandado del Ministerio de Administracian Pablica (MAP) en
su calidad de drgano rector de la funcion pablica, el fortalecimiento, |a evaluacion y monitoreo de la calidad de los
servicios pablicos, a través del Sistema de Monitoreo de la Calidad de los Servicios Pablicos, el cual demanda de las
instituciones gubernamentales la realizacidn de encuestas de satisfaccion ciudadana para la alimentacidn de los sub-
indicadores: 01.6: Monitoreo sobre |a calidad de los servicios ofrecidos; y 01.7: Indice de Satisfaccion Ciudadana.

v’ [Estas encuestas tienen el objetivo de "Medir la percepcidn ciudadana respecto de la calidad de los servicios piblicos,
con miras a contribuir a la mejora de los servicios y al desarrollo de una cultura de monitoreo y evaluacian en las
instituciones”.

v El presente informe contiene los resultados de la evaluacian de la satisfaccion de los usuarios con respecto de la
calidad de los servicios ofrecidos por el CONADIS en su calidad de ente rector, responsable de establecer y coordinar
|as politicas en materia de discapacidad. Dichos servicios son: |. Asignacion de dispositivo de apoyo, 2. Certificacion de
discapacidad y 3. Asesoria/asistencia legal.




FICHA TECNICA

O  Poblacian: Servicios presenciales 226, servicios a usuarios institucionales 24.

Q  AMBITD: Sede del Consejo Nacional de Discapacidad.

Q  MUESTRA: con un error general de 0%, para un nivel de confianza del 35%. se determind la siguiente muestra

Servicios presenciales 226 Servicios a usuarios institucionales 24
Certificacidon de Discapacidad 222
Asistencia Legal en Procesos de Programa de Sensibilizacion y
Correccién de Actas del Estado Capacitacion para la Promocion de los
Civil 4 Derechos e Inclusion Social de
Personas con Discapacidad 24

Q METODO A UTILIZAR: Cuestionario presencial e Institucional

3 FECHA DE LEVANTAMIENTO: 14 mayo-1a junio 2024

Q RESPONSABLES: Departamento de Planificacian y Desarrollo, Susan Cornielle, responsable del levantamiento y Anibelka de Ledn
responsable de procesar la informacian.
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las cuatro dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calida
en un servicio. En este estudio se identificaron servicios prestados a los ciudadanos y usuarios institucionales, e
la modalidad presencial.

DIMENSIONES

Elementos Tangibles Fiabilidad/Seguridad Capacidad de
Respuesta

La metodologia utilizada para este estudio esta fundamentada en el modelo SERVQUAL, el cual Ide fcl ‘

Apariencia de las instalaciones Habilidad para realizar el - Conocimientos y atencién mostrados | Atencién personalizada que
fisicas, equipos, personal 'y servicio de modo cuidadoso - por los empleados y sus habilidades dispensa la organizacién a
materiales de comunicacion | y fiable | para concitar credibilidad y confianza sus clientes
* La comodidad en el drea de y

espera de los servicios. . ta' ctI:odnﬁanza en [ atencion . E tiempo de espera antes de * lLainformacion proporcionada

. . i rindada. ser atendido ici ili

* Los materiales de informacion T . sobre el servicio fue de utilidad

s:)); vis?;t:lmaeﬁte llamativos y de " La profesionalidad del personal . E| tiempo que le ha dedicado el y suficiente

g Y que le atendio. personal que le atendio . y
utilidad  (pantallas, letreros, Bt ) g | * El horario de atencion al
L]
folletos). tiempo que tarda |a publico.

institucion para entregar el

* La apariencia fisica de las - licitad
servicio solicitado.

instalaciones y los equipos.
* Las oficinas estan debidamente
identificadas  (ventanillas vy

modulos).

* La apariencia fisica de los
empleados es adecuada
(identificacion, higiene y

lenguaje corporal).
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Parametros de valoracion para la tabulacion

de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 1-10,
donde :

* | es la peor valoracion y por lo tanto el menos 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
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RESULTADOS DE SATISFACCION :

Servicios ofrecidos de manera
presencial a ciudadanos

acn

CONADIS

e e e e haee



Servicios encuestados de manera
presencial a ciudadanos

Porcentaje de respuesta

Servicios

Asistencia Legal en Procesos de Correccion de Actas del
Estado Civil

Certificacion de Discapacidad

2%

|

98%

Total de

respuestas:
226

222

50 100 150 200 250
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PERFIL DE LAS PERSONAS )’
ENGLUESTADAS
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SEXO Y EDAD

[ Sexo ] ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente?
192
34

;- o I||||III.I|

Hombre Mujer 18-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50 51-55 56-60 61-65 66-70 700
mas

Base: 100% total de la
muestra

NEIY  conaois
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NIVEL EDUCATIVO Y OCUPACION

Ultimo grado de estudio alcanzado

En cudl situacion Ilaboral se encuentra

Ninguno

LZ
superior - s o
’ Estudiante ; G4%

100

actualmente...?

Otro bl 14

NS/NR j G4%

Empleado Publico h 40
Empleado Privado  pdademm— 51
Desempleado h" 35
Ama de Casd it e— 3
120 0 20 40 60 80 100

Base: 100% total de la
muestra

A5 FY coNnanis
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RESLLTADOS DE SATISFACCION ;.
GENERAL DE LAS DIMENSIONES )’

SERVOLAL
he
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DIMENSION I: ELEMENTOS TANGIBLES

En una escala de [ a 1], donde [ representaria la peor valoracidn, y por tanto su menor grado de satisfaccidn y I representaria la
mejar valaracidn y consecuentemente su maximo grado de satisfaccidn. 4Cdmo valora...

98%

90% 92% 91%
78%
H No sabe o No responden (*99)
M Insastifecho (1-3)
B Poco Sastifecho (4-6)
Sastifecho (7-10)
15%
7% 6% 8%
e 9 Y . i
0
3% 1% 2% 1%
— A Ay V4
0% 0% 0% 0% 0%
A A A A A

La Los materiales La apariencia Las oficinas La apariencia

comodidad de informacion  fisica de las estan fisica de los

en el drea de  son visualmente jnstalaciones debidamente empleados es Promedio de satisfaccion de

espera de llamativos y de y los equipos.  identificadas adecuada la dimensién

los servicios.  utilidad (ventanillas y (identificacion, 89.8%

(pantallas, médulos). higiene y lenguaje
letreros, corporal).

folletos).
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DIMENSION II: FIABILIDAD/SEGURIDAD

En una escala de [ a 1], donde [ representaria la peor valoracidn, y por tanto su menor grado de satisfaccidn y I representaria la
mejar valaracidn y consecuentemente su maximo grado de satisfaccidn. 4Cdmo valora...

B No sabe o No responden (¥*99) M Insastifecho (1-3) M Poco Sastifecho (4-6) Sastifecho (7-10)

La confianza en la La profesionalidad del

atencion brindada. personal que le Promedio de satisfaccion de
atendid. la dimension
98%
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DIMENSION [1l: CAPACIDAD DE RESPUESTA

En una escala de [ a 1], donde [ representaria la peor valoracidn, y por tanta su menor grado de satisfaccidn y I representaria la
mejar valaracidn y consecuentemente su maximo grado de satisfaccidn. 4Cdmo valora...

B No sabe o No responden (*¥99)
M Insastifecho (1-3)
M Poco Sastifecho (4-6)

m Sastifecho (7-10)

sy, g

Promedio de satisfaccion de
El tiempo de El tiempo que le El tiempo que tarda la dimensidn
esperaantesde  hj dedicado el la institucion en 91%
ser atendido personal que le darle respuesta a el
atendié servicio solicitado
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DIMENSION V: EMPATIA

En una escala de [ a 1], donde [ representaria la peor valoracidn, y por tanta su menor grado de satisfaccidn y I representaria la
mejar valaracidn y consecuentemente su maximo grado de satisfaccidn. 4Cdmo valora...

B No sabe o No responden (*99) M Insastifecho (1-3) M Poco Sastifecho (4-6) ® Sastifecho (7-10)

La informacién El horario
proporcionada de atencion
sobre el al publico
servicio fue de

utilidad y

suficiente

Promedio de satisfaccion de
la dimensidn
97,5%

MBI  conaois
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Promedio de
Satisfaccion

Empatia

Capacidad de Respuesta

Fiabilidad/Seguridad

Elmentos tangible

B Elmentos tangible ~ m Fiabilidad/Seguridad M Capacidad de Respuesta  m Empatia

Base: 100% total de la
muestra

MBI  conaois
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SERVICIO ESPERADO

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

100%

Base: 100% total de la
muestra

Mucho mejor Mejor Peor Mucho peor

El 100% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de
lo que esperaba




RESULTADOS DE SATISFACCION :

Servicios ofrecidos a usuarios
institucionales

QA conaois




Servicios encuestados a Usuarios Institucionales

Porcentaje de respuesta

Total de

respuestas:
24

100%

BIPrograma de Sensibilizacion y Capacitacion para la
Promocién de los Derechos E Inclusion Social de Personas
con Discapacidad

Base: 100% Total muestra
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DIMENSION: FIABILIDAD/ SEGURIDAD

| | Promedio de
Ay
Ay

P

satisfaccion de la
dimension

Ay
Ay |l

B No sabe o No responden (¥*99) M Insastifecho (1-3) ® Poco Sastifecho (4-6) Sastifecho (7-10) 100%

La confianza en la La profesionalidad del

atencion brindada  personal que le atendio
(capacidad o competencia
de quien presta el servicio)
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Promedio de
satisfaccion de la

iui iui dimension

El tiempo de espera El tiempo que El interés mostrado 96%
para confirmar la tarda el area en por el drea para dar

recepcion de su entregar el respuesta al

solicitud. servicio solicitado servicio solicitado

Base: 100% Total muestra
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DIMENSION: EMPATIA

Promedio de
satisfaccion de la
dimension
Ay

A Ay
. "

i 98,6%

B No sabe o No responden (*99) M Insastifecho (1-3) ™ Poco Sastifecho (4-6) Sastifecho (7-10)

La informacion El horario de Facilidad de
proporcionada atencion comunicacién con
sobre el servicio la unidad

fue de utilidad y
suficiente

Base: 100% Total muestra
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PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESTADOS A USUARIOS INSTITUCIONALES

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

Empatia

Capacidad de Respuesta

Fiabilidad/Seguridad

Base: 100% Total muestra

Expresado en %
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SERVICIO ESPERADO

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

100%

NS

10

42% 58%
— |

0 0% 0 0%

Mejor Mucho Mejor Peor Mucho peor

El 100% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de
lo que esperaba

Base: 100% Total muestra

(& |4
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INDICE DE SATISFACCION
DE USUARIOS
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Indice de Satisfaccion de Usuarios: Servicios Presenciales,
Servicios Virtuales y Servicios a usuarios institucionales

Indice de Satisfaccion
de Usuarios

Promedio de Satisfaccién
de servicios a Usuarios
institucionales (a usuarios de
otras instituciones)

Promedio de Satisfaccion
de servicios presenciales
(a ciudadanos)

98,2%

96.1%
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Expectativa
Servicios Presenciales y Servicios a usuarios

institucionales

Expectativa de usuarios

Promedio de Satisfaccion
de servicios a Usuarios
institucionales (a usuarios de
otras instituciones)

Promedio de Satisfaccion
de servicios presenciales
(a ciudadanos)

100 %

100%

El 100% de los encuestados indican que el
servicio recibido le ha parecido mucho
mejor o mejor de lo que esperaba.
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PLAN DE ACCION
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PLAN DE ACCION MAP 2024

Modalidad de prestacion Oportunidad de

del servicio Dimension mejora Accién de mejora Fecha inicio Fecha fin Area responsable

Identificar las
ventanillas y cada . Departamento
- : .. |Colocar las ventanillas y i )
Servicios presenciales (a Elementos modulo de atencion, L . Administrativo/Ser
i . ) i, cada modulo de atencién | Octubre 24 Junio 25 o
ciudadanos) Tangibles para mejor facilidad . vicios a Personas
como es debido.

del usuario de saber
donde se va a dirigir.

con Discapacidad

aen
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GRACIAS!
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