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ESCRIPCION DEL PROYECTO

Se establece como funcidn de la
Direccion de Servicios y Atencion,
«Liderar la realizacion de mediciones
y analisis de la satisfaccion de los
niAos, nifnas, adolescentes, familias
beneficiarias y ciudadania en general,
frente a la prestacion del servicioy.

Se ha delegado a

estudio para conocer la percepcion e indice del nivel de satisfaccion del

cliente externo con

programas y servicios, aplicando encuestas a los diferentes grupos
poblacionales objeto de la mision institucional.

la Direccion de Servicios y Atencion, realizar un

relacion al cumplimiento que el Instituto da a sus

P
Q\ Usuarios que acuden a los Centros

Zonales - "UCZ"

Nifios, Niflas y Adolescentes
beneficiarios de los diferentes
programas. - "NNA"

Iy A
x,
V4

e

dultos — padres de Primera Infancia
beneficiarios de los programas o
servicios del ICBF. - "PPI"
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SOLUCIONES

® GENERALIDADES DEL CONTRATO

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS

CONTRATO No. 1613 de 2013

CONTRATISTA HELP FILE LTDA

INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR

CONTRATANTE
- ICBF
DESARROLLAR EN EL TERRITORIO NACIONAL LA
OBJETO ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DEL INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR
FAMILIAR -ICBF- ANO 2013.
PLAZO DE EJECUCION TRES (3) MESES (DICIEMBRE 31 DE 2013)
SUPERVISION MARIA CONSTANZA ROMERO

Tabla 1: Generalidades del Contrato.

Para este proyecto en comun acuerdo con la entidad se determiné que la estructura de analisis
estard compuesta por cuatro poblaciones (PPl — NNA- UCZ - ADOPCIONES), haciendo

aclaracion que para la poblacion de familias adoptantes radicadas en el exterior — “Adopciones”

la muestra fue tomada al finalizar el proceso por el funcionario del ICBF.
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INTRODUCCION

Este informe contiene el proceso y resultados de la ejecucion del contrato N° 1613 de 2013
suscrito entre el INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMIIAR-ICBF y HELP FILE
LTDA, se describen las actividades generales que componen la metodologia, aplicacion y
resultados; del trabajo de campo elaborado desarrollado a cada uno de los grupos
poblacionales previamente identificados, este proyecto fue ejecutado bajo la direccion HELP

FILE LTDA vy la interventoria asignada por la entidad (ICBF) la Doc. Maria Constanza Romero.

Los resultados presentados para este estudio se realizaran manejando dos enfoques, el general
el cual indicara los resultados promediados nacionalmente y el especifico el cual mostrara los

resultados para cada una de las 33 regionales estudiadas en este proyecto.

Para el analisis tomaremos cuatro indicadores de satisfaccion el “T2B” % de usuarios
satisfechos, “B2B” % de usuarios insatisfechos, La calificacion promedio (1-5) y (Pti) % de

satisfaccion de los usuarios entrevistados.

OBJETIVOS DEL PROYECTO

v' Conocer la percepcion del usuario externo con relacion al cumplimiento que el Instituto

da a sus programas y servicios.

v Calcular el indice del nivel de satisfaccion de los usuarios beneficiarios de los programas

y servicios del ICBF.

v' Verificar el cumplimiento de los lineamientos establecidos para la prestacion de los

servicios del ICBF.

v Identificar espacios de comunicacién mas asertivos con la comunidad y la adecuada

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.
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FASES DEL PROYECTO

Diseno de los
formularlos
Aplicacion
prueba plloto

Disefio de la
metodologiay el |
trabajo de
campo

Recoleccion de
la informacion
Analisis de la
informacion
Entrega de
resultados

PLAN DE
MEJORAMIENTO

DEL ICBF

Grafica 1: Fases del Proyecto.
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FASE 1: DISENO DE LOS FORMULARIOS

Para realizar las proyecciones de los formularios se determino las siguientes variables, como

eje de los atributos a medir en esta encuesta de satisfaccion.

v/ Caracterizacion de la poblacién objetivo: para su identificacion es necesario determinar

rangos de atributos que determinen la poblacion a la cual me dirijo, entre estos rasgos
tenemos la edad, Sexo. Clasificado en cada poblacion asi:

Para los Usuarios de centro zonal y padres de primera infancia en el rango de edad se
determinaron seis (6) categorias: 1. Menores de 18 afios, 2. De 18 a 25 afios, 3. De 26 a 35
afos, 4. de 36 a 45 afios, 5. De 46 a 55 afios y 6. Mas de 56 afios. En el caso de los nifios
nifias y adolescentes se tuvieron en cuenta tres (3) categorias, 1. De 8 a 11 afios, 2. De 12 a 14

afios y 3. De 15 a 18 afios.

v Clasificacién de los servicios recibidos: Para cada una de las poblaciones fue necesario

determinar los servicios que reciben, ya que no son los mismos, esta asignacion

depende de la problemética o necesidad de cada poblacion.

GRUPOS DE USUARIOS

GRUPO DE USUARIOS GRUPO DE GRUPO DE USUARIOS GRUPO DE
DE SERVICIOS DE USUARIOS DE | SERVICIOS A PRIMERA FAMILIAS DE
PROTECCION (NNA) LOS CENTROS INFANCIA (PPI) ADOPCION
ZONALES

Centros de Proteccion
Hogares Sustitutos
Generaciones con
Bienestar

Centros Zonales
Centros Regionales

Centros de desarrollo
Integral CDI.

Jardines Infantiles
Jardines Comunitarios
Hogar Comunitario

FAMI

Entidades Autorizadas
Familias Adoptantes

Tabla 2: clasificacion de usuarios por el servicio recibido.
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'o v' Alcance temdatico por poblacién: Partiendo de las necesidades propias de cada

poblacién se realiz6 un alcance teméatico, que permitiera identificar atributos que
componen los servicios recibidos con relaciéon a: las variables de calidad del servicio

establecidas por el ICBF, respecto a los indicadores de percepcién estandares, y la

respuesta de los diferentes procesos en la organizacion.

Nifios, Nifias y
Adolescentes
*Relaciones

interpersonales.
< Asistencia.

Grafica 2: Alcance temético por cuestionario.

v' Escalas de medicién: La escala de calificacion utilizada para medir percepcion de

atributos intangibles y perceptibles observados por los usuarios es:

Muy Satisfecho | Satisfecho | Conforme | Insatisfecho | Muy Insatisfecho | Ns/Nr

5 4 3 2 1 0
Tabla 3: unidades de medicién tributos de satisfaccioén.
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La escala de evaluacién de los atributos por sentimiento que expresen las nifias, nifios y

adolescentes se determind asi:

Bien

O

e

Regular | 2

Mal |1] @

No aplica

v" Ubicacién de la poblacién: Esta encuesta se realizara a nivel nacional en la cual se

abarcaron 33 regionales (Tabla 4) cubriendo 55 puntos (centros zonales — regionales)

previamente seleccionados por el ICBF, como requisito del estudio la muestra debe ser

tomada puntualmente de la regional solicitada.

Tabla 4: Regionales del ICBF participantes del estudio

REGIONALES REGIONALES
AMAZONAS HUILA
ANTIOQUIA LA GUAJIRA
ARAUCA MAGDALENA
ATLANTICO META
BOGOTA NARINO
BOLIVAR NORTE DE
BOYACA SANTANDER
CALDAS PUTUMAYO
CAQUETA QUINDIO
CASANARE RISARALDA
CAUCA SAN ANDRES
CESAR SANTANDER
CHOCO SUCRE
comomr | Lo
CUNDINAMARCA CAUCA
GUAINIA VAUPES
GUAVIARE VICHADA
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o : En general para la aplicacion de la encuesta de satisfaccion a nivel nacional, fue necesario

disefiar tres (3) formularios diferentes (Anexo 1), para cubrir las tres poblaciones, pues la
anterior caracterizacion indicaba que las expectativas y servicios recibidos son completamente
diferentes, por lo anterior no era posible aplicar el mismo instrumento a las tres poblaciones y

sus resultados no son comparables entre si.
FASE 2: APLICACION DE PRUEBA PILOTO.

En el desarrollo de la prueba piloto se abarcaron (3) tres regionales (Amazonas — Bogota —
Cundinamarca) tomando como referencia (7) siete puntos (6 centros zonales y 1 regional) para
la toma de la muestra de las (3) tres poblaciones objetivo (NNA — PPl — UCZ), en esta se

proyectd 72 encuestas por cada punto, obteniendo asi 168 encuestas por poblacion.

La distribucibn muestra para medir la efectividad del formulario estad determinada por las
variables de edad y sexo distribuidas de la siguiente forma (Tablas 5, 6 y 7) para cada una de

las poblaciones.

HOMBRES | MUJERES
MENOR 18
ANOS 4 4
18-25 ANOS
26-35 ANOS
- 4 4
36-45 ANOS
46-55 ANOS
MAYOR 56 4 4
ANOS
12 12
TOTAL
24

Tabla 5: Distribucién de muestra “UCZ” — Prueba Piloto
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PADRES DE NINOS BENEFICIARIOS
HOMBRES | MUJERES

MENOR 18
ANOS 4 4
18-25 ANOS
5 26-35 AN

26-45 ANOS 6-35 ~OS 4 4
36-45 ANOS
46-55 ANOS
MAYOR 56 4 4
ANOS

MENOR 25
ANOS

MAYOR 46
ANOS

12 12

24
Tabla 6: Distribuciéon de muestra “PPI” — Prueba Piloto

TOTAL

MUJERES

HOMBRES

8-12 ANOS 4 4
12-15
ANOS 4 4
15-18
AROS 4 4

12 12

TOTAL
24

Tabla 7: Distribucién de muestra “NNA” — Prueba Piloto

La prueba piloto corresponde al 5% del tamafio de la muestra (Tabla 8), durante su ejecucion se

tomaron 484 encuestas efectivas (Tabla 9), dentro de los limitantes en el desarrollo de esta

prueba se encuentra la baja influencia de poblacién en el centro zonal de Leticia durante el

periodo ejecutado.
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e REGIONAL REG'O'Z\'CA)::I'ACLENTRO NNA | UCZ | PPI |TOTAL

AMAZONAS REGIONAL AMAZONAS 24 24 24 72
BOGOTA CZ ENGATIVA 24 24 24 72
BOGOTA CZ FONTIBON 24 24 24 72
BOGOTA CZ KENNEDY 24 24 24 72
CUNDINAMARCA | CZ FUSAGASUGA 24 24 24 72
CUNDINAMARCA  |CZ ZIPAQUIRA 24 24 24 72
CUNDINAMARCA | CZ SOACHA 24 24 24 72

TOTALES 168 168 | 168 504

Tabla 8: Tamafio de la muestra — Prueba Piloto

CENTRO ZONAL ucz NNA PPI TOTAL
FONTIBON 26 28 25 79
ENGATIVA 30 36 26 92
KENNEDY 24 25 25 74

ZIPAQUIRA 25 24 27 76
FUSAGASUGA 30 0 20 50
SOACHA 29 31 23 83
AMAZONAS 7 17 6 30
TOTALES 171 161 152 484

Tabla 9: Encuestas Aplicadas — Prueba Piloto
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Equipo de trabajo:

El equipo de trabajo convocado para la aplicacion de la prueba piloto fue integrado por catorce
(14) encuestadores cuyos perfiles variaban entre psicologos, trabajadores sociales y sociologos.
Todo el personal fue capacitado en los temas relacionados con Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar -ICBF- y el contenido de los diferentes formularios a aplicar; igualmente se
capacité en el manejo de los dispositivos moéviles y la plataforma de recoleccion de la

informacion.

A cada encuestador se le encomendé la tarea de realizar el contacto con un entrevistado de
acuerdo a los grupos objetivos predeterminados; para los usuarios del Centro Zonal se abord6 a
las personas que recibieron algun tipo de atencion en el lugar; para el caso de los padres de
familia se programdé con el Centro Zonal la visita a los jardines y hogares del ICBF en el horario
en el que los Padres recogian a sus hijos y finalmente para los nifios se programaron visitas a
los Centros de Proteccion y Hogares sustitutos donde se trabajé grupalmente para facilitar la
respuesta de los nifios, igualmente su uso el material didactico para la recoleccion de la
informacién. El establecimiento del contacto jugd un papel importante dentro de la metodologia
de abordaje, para lo cual se establecié un guién de entrada donde amablemente se solicitd la

colaboracién a los entrevistados.
Resultados:

En general los usuarios del ICBF evidenciaron una buena aceptacién de la encuesta, es de vital
importancia la previa sensibilizacion y preparacion del personal del ICBF en los Centros Zonales
para facilitar el abordaje de las personas, los avisos y la difusién de la informacion de la
Encuesta juegan un papel indispensable para realizar la recoleccion de la informacion en los
tiempos estimados, el apoyo de la entidad facilita el cumplimiento de las metas establecidas y el

desarrollo éptimo de la encuesta.

A su vez con el andlisis de esta prueba, se realizé la modificacién de algunos términos en la
encuesta aplicada a los niflos, nifias y adolescentes para mejorar la comprension de las
preguntas, también se revisaron el total de las preguntas en los tres cuestionarios para verificar
si todas las preguntas proyectadas inicialmente eran necesarias y asi definir y optimizar el
tiempo de aplicacion de la encuesta.
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FASE 3: DISENO Y METODOLOGIA DEL TRABAJO DE CAMPO.

Método de investigacidon y muestreo:

Para consolidar la informacion obtenida sobre la percepcién que tienen los usuarios del ICBF,
con respecto al servicio prestado por los funcionarios de la entidad a en las cuatro (4)
Poblaciones que conforman el estudio, se utiliz el Método de Investigacion social por encuesta,
mediante el disefio, la aplicacion y el andlisis de los resultados de la Encuesta de Satisfaccion
del Usuario Externo, esta aplicacion se realizé bajo la modalidad de muestreo Aleatorio simple
proporcional al tamafio de la poblacion PPTMAS, con probabilidad de confiabilidad del 90% y un
error de muestreo maximo admisible del 10%, definida la distribucion de cuotas de muestra
previamente por el ICBF con base en la poblacional total, se estimada sobre 657.740 usuarios y

beneficiarios de los programas del 2012.

Disefo de trabajo de campo::

En los tiempos y formas definidas por la empresa se llevo a cabo una minuciosa seleccién del
personal requerido para la ejecucion el proyecto, bajo criterios de profesionalismo y ética en
actividades de esta naturaleza; para ello se convocaron profesionales en areas sociales y
pedagdgicas a fin de facilitar el manejo y el acceso a la poblacion, garantizando ademas la

calidad de la informacién obtenida.

De acuerdo a los tiempos del proyecto y a la cantidad de encuestas a ejecutar se estimo6 que se
requeririan un total de 56 encuestadores, es decir, un encuestador para cada uno de los
Centros Zonales determinados en la muestra, posteriormente se llevd a cabo la seleccion de
cada uno de los encuestadores en todas las ciudades del pais. El abordaje de la cantidad de
ciudades establecidas para la aplicacion de la encuesta requiri6 un apoyo adicional a los
Coordinadores inicialmente establecidos para llevar a cabo el desarrollo del proyecto, por lo
anterior se conformé un equipo de trabajo con cuatro (4) coordinadores de campo, encargados
de apoyar en la elaboracion de las rutas de trabajo y la coordinaciéon general para el desarrollo
operativo de campo, siendo también, responsables del control de avance diario; cada
coordinador manejo una zonas del pais distribuida por la asignacion muestral de la siguiente
forma (Tabla 10)

25



7 Hel
¢ .e " RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
o Flle DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

SOLUCIONES

o INTEGRALES

COORDINADOR REGIONAL
REGIONAL BOGOTA
REGIONAL BOYACA
REGIONAL CHOCO
REGIONAL SAN ANDRES
REGIONAL HUILA
REGIONAL CUNDINAMARCA
REGIONAL QUINDIO
REGIONAL RISARALDA
REGIONAL TOLIMA
REGIONAL VALLE DEL CAUCA
REGIONAL CALDAS
REGIONAL ANTIOQUIA
REGIONAL ATLANTICO
REGIONAL BOLIVAR
REGIONAL CORDOBA
REGIONAL LA GUAJIRA
COORDINADOR 3 | REGIONAL MAGDALENA
REGIONAL NORTE DE SANTANDER
REGIONAL SANTANDER
REGIONAL CESAR
REGIONAL SUCRE
REGIONAL AMAZONAS
REGIONAL ARAUCA
REGIONAL CAQUETA
REGIONAL CASANARE
REGIONAL CAUCA
REGIONAL GUAINIA
REGIONAL GUAVIARE
REGIONAL META
REGIONAL NARINO
REGIONAL PUTUMAYO
REGIONAL VAUPES

REGIONAL VICHADA
Tabla 10: Distribucién Coordinadores de Zona — Trabajo de Campo

COORDINADOR 1

COORDINADOR 2

COORDINADOR 4

Posterior a la seleccion se llevé a cabo una capacitacion via Skype con la mayoria de las

regionales, con las regionales faltantes recibieron una capacitacion via email con sonido
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bastante explicita, para todos los encuestadores la capacitacion contuvo la siguiente

informacion:
v' Servicios y estructura operacional del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar -ICBF-
v La poblacion objetivo a encuestar
v El contenido y estructura de los diferentes formularios a aplicar

v' El manejo de los dispositivos méviles y la plataforma que se seleccioné para la captura

de la informacion

Disefo del operativo de Campo

Para el levantamiento de la informacion de las 10.004 encuestas, se trabajé sobre un muestreo
de 33 Regionales y 56 Centros Zonales a nivel nacional, se disefié una logistica que permitiera
la organizacién de brigadas de campo, grupos que se desplazaban para aplicar la entrevista en

los puntos de muestra proporcionados por el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar -ICBF-.

Un primer criterio en el disefio de la logistica de campo fue establecer con cada uno de los
coordinadores un plan de trabajo que permitiera distribuir los encuestadores seleccionados por
Regional en los diferentes Centro Zonales, para cada punto se programdé un encuestador,
excepto para lo puntos de Boyaca y La zona cafetera donde se designaron grupos de trabajo
para abordar la poblacién buscando un mejor aprovechamiento (productividad) del personal y
asi tener una clara delimitacion de las zonas de trabajo, teniendo en cuenta la ubicacion
geografica de los Centros Zonales, la infraestructura de comunicacion y su ubicacién con

relacion a la afluencia de la muestra.

Con estos criterios de organizacién se define la logistica de campo, identificando las rutas y
cargas de trabajo necesarias para cubrir en tiempo y forma con las especificaciones requeridas
por el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar -ICBF-, asi se proyecté generar el contacto
con los funcionarios encargados de los Centros Zonales, teniendo en cuenta la base de datos
proporcionada por el ICBF; se programaron gran parte de los puntos inicialmente para
encuestas de Usuarios de Centro Zonal, posterior se programaron Padres de familia y Nifios,
nifias y adolescentes realizando los contactos con los diferentes operadores prestadores de los

servicios del ICBF.
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Parte del plan de trabaj6é para cada coordinador, consistia en programar una agenda para los
encuestadores a medida de que se realizaran las citas para la recoleccion de la informacion
estimando los tiempos para cumplir con las cuotas muéstrales asignadas para cada punto,
dicho periodo también se realizé el envio de la dotacién que incluia un dispositivo movil, chaleco
— gorra (Marcado con el logo de la empresa) y material didactico para la aplicacion de la

encuesta en nifos.
FASE 4: RECOLECCION DE LA INFORMACION.

El levantamiento de la informacion se realiz6 a partir del Viernes 29 de Noviembre de 2013,
iniciando en los Centros Zonales de Amazonas y Centro (Cauca) de acuerdo a la programacion
realizada para entrevistar a padres de primera infancia, a partir del lunes 2 de diciembre se da
inicio a la aplicacion de la encuesta en la mayoria de los puntos establecidos exceptuando los
Centros Zonales de Guainia, Remolino, los Almendros y San juan de Rio Seco, a continuacion

se detalla la actividad en campo por Centro Zonal:

Regional Amazonas:

Se di6 inicié a la aplicacién de encuestas el dia 29 de Noviembre abordando a padres de
primera infancia en el CDI de Nachire, lugar programado por la coordinadora de centro zonal
Martha Patricia Castillo, la muestra para este grupo poblacional se complementé entre los dias
2 y 3 de diciembre en el CDI Buarachica logrando un total de 69 encuestas efectivas, llevando a
cabo 12 en dispositivo y 57 en papel debido a dificultades de sefial en la zona que no permitian

el correcto funcionamiento del dispositivo.

Para la recoleccion de la informacion de Usuarios de Centro Zonal se programaron los dias 2, 3
y 4 de Diciembre en horas de la mafiana de acuerdo a lo mencionado sobre la afluencia de
usuarios durante este horario, en total se llevo a cabo la aplicacion 73 encuestas efectivas, 56

en dispositivo y 17 en papel.

Las encuestas de nifios, nifias y adolescentes se realizaron los dias 7 de diciembre en hogares
sustitutos y el dia 9 de diciembre en el Centro de Atencidén Especializada logrando un total de

63 encuestas efectivas tomadas en dispositivo.

En general para este punto no se evidenciaron grandes dificultades para el cumplimiento de la

muestra asignada, vale la pena mencionar la importancia del papel de la coordinadora del
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Centro Zonal en la programacion de las encuestas y la colaboracion para el cumplimiento de las

mismas.

Regional Arauca

El dia 2 de diciembre se da inicié a la aplicacion de las encuestas de Usuarios en el Centro
Zonal Arauca con el apoyo de la coordinadora Yesenia Rojas, con quien se hizo contacto y se
coordind la aplicacion, la recoleccion del total de la muestra para este grupo poblacional se
llevé a cabo durante los dias 4, 5,6, 10 y 11, debido a la poca afluencia de usuarios evidenciada
en este punto se hizo necesaria la presencia del encuestador durante varios dias para lograr

cumplir con la muestra asignada; finalmente se lograron un total de 68 encuestas efectivas.

Para el dia 2 de diciembre en horas de la tarde, se da inici6 a la encuestas de Padres de
primera infancia en el CDI Mis huellitas donde el dia 3 de diciembre se termina de completar
parte de la muestra, finalmente el dia 5 de diciembre se cumple con las encuestas programadas
para este grupo poblacional en el CDI caritas Felices, logrando un total de 67 encuestas

llevando a cabo 12 en dispositivo y 55 en papel.

La muestra de nifios, nifias y adolescentes no se logré completar debido a que en el Centro
Zonal no se cuenta con la cantidad de nifios suficiente para la asignacién muestral, sin embargo
se logro recolectar informacion en la Fundaciéon FARO de restituciéon de derechos y de
responsabilidad penal el dia 3 de diciembre y para el dia 9 de diciembre se citaron algunos
ninos de Hogares Sustitutos en el Centro Zonal.

En general para el Centro Zonal Arauca, se evidencio dificultad para cumplir la muestra en
usuarios de Centro Zonal, extendiendo lo tiempos de aplicacion programados debido a la poca
afluencia de usuarios que visitan el Centro Zonal, al igual no se logra cumplir la muestra de
Nifios a pesar de los esfuerzos realizados, por ello se hace necesario revisar la asignacion

muestral para este punto en futuros procesos.

Regional Caqueta

Las encuestas de Usuarios de Centro Zonal de Florencia 1 se llevaron a cabo durante los dias
2, 3, 9 y 11 de Diciembre con apoyo de la coordinadora Claudia Melo, con quien se hizo
contacto y se coordind la aplicacion del instrumento, en total se lograron 70 encuestas efectivas

tomadas en dispositivo movil.
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El dia 3 de diciembre se programo la aplicacion de encuestas para Padres Primera Infancia en
el CDI Creciendo con alegria, se programan varias visitas a fin de completar la cantidad
encuestas asignadas, asi pues el dia 4 de diciembre se programaron los CDI Gimnasio
Moderno y Pleyade de Suefio, para el dia 5 de diciembre se realiza una visita al Hogar Infantil la
Esperanza, el dia 10 de diciembre se trabaja en la Modalidad Familiar en el Jardin Rafael
Pombo y en Pastoral Social Unidad mi Rosal y finalmente el dia 11 de diciembre se completa la
muestra en el Hogar Infantil La Esperanza, logrando un total de 66 encuestas efectivas.

Las encuestas de nifios, nifias y adolescentes fueron aplicadas el dia 5 de diciembre a nifios de
hogares sustitutos y consumo de SPA, el dia 6 de diciembre se visitan nifios de hogares
sustitutos y menor trabajador y finalmente el dia 11 se trabajé con nifios de hogar gestor y

consumo de SPA, en total se lograron un total de 66 encuestas efectivas.

Reqgional Casanare

Para este Centro Zonal se aplicaron un total 239 encuestas efectivas con el apoyo de Maria del
Pilar Caro y Yaquelin Castillo quienes facilitaron los contactos para la aplicacién de la encuestas
en el Centro Zonal Yopal. Se inicié con la muestra de usuarios de Centro Zonal realizando la
recoleccioén de la informacién los dias 2, 3, 4 y 5 de diciembre logrando un total de 77 encuestas

efectivas.

El dia 2 de diciembre también se da inicio a la aplicacion de encuestas a Padres de primera
infancia en el CDI Ana Cecilia Suarez, se completa la muestra los dias 3 de diciembre en el
CDI Luz del mafiana, el dia 4 de diciembre en el Hogar Infantil Los Esteritos, el dia 5 de
diciembre en el CDI Ana Cecilia Suarez y finalmente el dia 13 de diciembre en el CDI La
Zaranda logrando un total de 67 encuestas efectiva.

Finalmente la muestra Nifilos, nifias y adolescentes se realiza entre los dias 4,5 y 6 de

noviembre en Hogares Sustitutos logrando un total de 95 encuestas efectivas.

Regional Cauca

En la regional Cauca se trabajaron dos Centros Zonales: Cauca Norte (Santander de Quilichao)
y Centro (Popayan), para el Centro Zonal Cauca Norte se llevaron a cabo un total de 199
encuestas efectivas, en Usuarios de Centro Zonal se realizaron 75 encuestas aplicadas en los

dias 2, 3 y 4 contando con el apoyo del coordinador es Victor Hugo Samboni. Para padres de
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Primera Infancia se lograron 68 encuestas efectivas realizadas los dias 2 y 4 de diciembre en el
Hogar Infantil Santander, el dia 3 de diciembre en el CDI Creciendo con Amor y se completo la
muestra el dia 16 de diciembre en el Hogar Infantil Mis Amiguitos; finalmente las encuestas
dirigidas a Nifios, nifias y adolescentes fueron aplicadas a nifios de la Fundacién Angelitos y a
nifios de hogares sustitutos logrando 56 encuestas efectivas en dispositivo.

En el Centro Zonal Centro (Popayéan) se llevaron a cabo 194 encuestas efectivas, es importante
resaltar que para este punto se llevaron a cabo las encuestas en papel debido a que la dotacién
por problemas de la empresa de envios no fue posible que llegara al destino. las encuestas
realizadas a Usuarios de Centro Zonal se aplicaron los dias 2 y 3 de diciembre en papel
autorizados por la coordinadora Betty Esperanza Figueroa, con quien se hizo contacto para la
realizacion de la encuesta; en Padres de Primera Infancia se llevaron a cabo el 29 de
noviembre y el 16 de diciembre en el Hogar Infantil Mis Amiguitos y el 4 de diciembre en el CDI
Piendamonitos. La recoleccién de la muestra de Nifios, nifias y adolescentes se llevé a cabo el
viernes 6 de diciembre en hogares sustitutos (citados en la ONG Crecer en Familia para la

realizacion de la encuesta) y el jueves 12 de diciembre en FUNDASER.

Regional Guainia

Para la regional Guainia se llevaron a cabo un total de 184 encuestas efectivas, la recoleccion
de la muestra de Usuarios de Centro Zonal se llevé a cabo durante los dias 6, 9, 10, 11, 12, 13,
14 y 15, se realizaron con apoyo del coordinador es William Montilla llevando a cabo un total de

64 encuestas efectivas en papel.

El dia 6 de diciembre se realizaron encuestas de la muestra de Padres de Primera Infancia en
el Jardin Infantil Las Semillitas, el dia 9 de diciembre se completé en el CDI los Toninos
Fundacién Bienestar y finalmente el dia 10 de diciembre en la Comunidad Coco Nuevo y en
Francisco Miranda logrando un total de 66 encuestas efectivas en papel.

Las encuestas de Nifios, nifias y adolescentes se llevaron a cabo el dia 9 de diciembre en
Hogares Sustitutos y el 10 de diciembre fue necesario trabajar con nifios de Generaciones con
bienestar ya que no era posible completar la muestra con los nifios de proteccion, se lograron

un total de 54 encuestas.
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Regional Guaviare

En la Regional Guaviare se realizaron un total de 194 encuestas efectivas, iniciando aplicacion
el dia 2 de diciembre y finalizando el 9 de diciembre, lo dias 2, 3, 4 y 5 de diciembre se
aplicaron encuestas a Usuarios de Centro Zonal con el apoyo de Diana Margarita Tafur, con
quien se hizo contacto para la realizacion de la encuesta, se llevaron a cabo un total de 67

encuestas

La recoleccion de la muestra de Padres de Primera Infancia se llevd a cabo el dia 3 de
diciembre en el CDI Nueva Esperanza completando un total de 67 encuestas en papel.
Finalmente dias 5, 6 y 9 de diciembre se aplicaron las encuestas a nifios de hogares sustitutos

realizando un total de 60 encuestas.

Regional Meta

Las encuestas de Usuarios se llevaron a cabo en el Centro Zonal Villavicencio 1 los dias 2y 3
de diciembre, sin embargo debido a la poca concurrencia de usuarios el personal del Centro
Zonal le recomendé al encuestador que se trasladara al Centro Zonal Villavicencio 2, siguiendo
esta recomendacion, las encuestas faltantes de la muestra se aplicaron los dias 4 y 5 de

diciembre en el Centro Zonal Villavicencio 2, logrando un total de 70 encuestas.

La muestra de Padres de Primera Infancia fue recolectada durante los dias 2 y 4 de diciembre
en el CDI del Barrio Madrigal, el dia 3 de diciembre en el Hogar Infantil Guadalajara, el dia 6 en
el CDI de la Corporacion Sefiales de Amor y el dia 10 en el CDI del Barrio La Rochela

realizando un total de 67 encuestas.

Los Nifios, nifias y adolescentes fueron entrevistados inicialmente el dia 5 de diciembre en la
Fundacién Crecer y el dia 9 de diciembre se reunieron nifios de hogares y en total se lograron

40 encuestas.

Regional Narifo

En la regional Narifio se trabajaron dos Centros Zonales: Centro Zonal Remolino y Centro Zonal
Pasto 2. En el Centro Zonal Remolino se aplicaron 173 encuestas, 70 corresponden a usuarios
de Centro Zonal las cuales fueron realizadas los dias 4, 5, 6 y 9 de diciembre con el apoyo de

Nury Carlossama quién colaboré con el tema de la aplicacion, 71 se recolectaron en la
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muestra de Padres de Primera Infancia realizadas a partir del dia 4 de diciembre en la
Fundaciéon EMSANAR, el dia 11 de diciembre en el CDI del Manzano, el dia 12 de diciembre a
los padres de modalidad hogar comunitario reunidos para la aplicacién de la encuesta y se
completd la cuota el dia 13 de diciembre en la feria gastronémica a la que asistieron padres de
primera infancia y 32 encuestas se lograron en la muestra de Nifios, niflas y adolescentes las
cuales se llevaron a cabo los dias 5y 12 de diciembre en la Fundacion Rigueto, (modalidad
externado) y el dia 13 en la feria gastrondmica a los nifios de proteccion que asistieron.

En el Centro Zonal Pasto 2 se logr6 una muestra de 216 encuestas de la cuales 77
corresponden a Usuarios de Centro Zonal, estas encuestas fueron realizadas los dias 2, 3, 4, 5,
6, 9y 10 con la colaboracion de la coordinadora Ana Patricia Ayala. En cuanto a la muestra de
padres se realizaron 67 encuestas a partir del dia 2 de diciembre en el CDI Corazéon de Maria
PROINCO, se complement6 el dia 3 de diciembre en el CDI Juanoy y el dia 4 en el Hogar
Infantil La Milagrosa. Las encuestas de Nifios, nifias y adolescentes se realizaron 72 encuestas
los dias 5, 6, 9 y 10 en la Fundacion PROINCO.

Reqgional Putumayo

La muestra de Usuarios se realiz6 durante los dias 2, 3, 5, 6, 9, 10, 11, 12, 13y 17 en el Centro
Zonal de Mocoa evidenciando muy poca afluencia de usuarios, lo que hizo necesario que el
encuestador se hiciera presente en varias oportunidades y sin embargo no se logré cumplir con
la cuota muestral asignada logrando 58 encuestas de 66 programadas la coordinadora Claudia
Patricia Cérdoba brind6 su colaboracion y apoy6 en proceso de aplicacion de la encuesta.

Las encuestas a Padres de Primera Infancia se realizaron los dias 2 y 4 de diciembre en el CDI
Semillas de Paz (sede 2) y el dia 3 y 5 de diciembre en el Hogar Infantil Mi tierna infancia
logrando un total de 67 encuestas.

La muestra correspondiente a Nifios, nifias y adolescentes tampoco se pudo completar pues no
se contaba con el total de nifios de los programas de proteccion en el Centro Zonal, se trabaj6
el dia 5 con nifios de hogares sustitutos reunidos en el Centro Zonal, el dia 9 de diciembre se
visitdé el Centro AMIGONIANO vy el dia 16 de diciembre se trabajo con los nifios de proteccion
del Centro Zonal de Puerto de Asis el cudl fue sugerido por el ICBF, sin embargo quedaron 3
encuestas pendientes del a muestra de 62 encuestas asignadas, es decir, se llevaron a cabo 59

entrevistas.
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Regional Vaupés

En la regional Vaupés se lograron un total de 200 encuestas efectivas, para Usuarios de Centro
Zonal se realizaron 65 encuestas (25 en dispositivo y 40 en papel)las cuales se llevaron a cabo
durante los dias 2, 3, 4, 5, 6, 9, 11y 12, en este punto el trabajo se extendié debido a la poca
concurrencia de usuarios al Centro Zonal, a pesar de esto se logré completar la cuota muestral
asignada con el apoyo del coordinador Ricardo Lozano, con quien se establecié contacto para

la realizacion de la encuesta.

La muestra de Padres de Primera Infancia se recolecto en los dias 2, 3, 4 y 6 en el CDI, los dias
9y 11 a los padres de Modalidad Familiar y el dia 12 a las madres de nifios discapacitados que

se encuentran bajo protecciéon del ICBF realizando un total de 79 encuestas.

Los Nifios, nifias y adolescentes de hogares sustitutos fueron entrevistados el dia 3 de
diciembre vy los dias 7 y 10 de diciembre se trabajé con nifios de Generaciones con Bienestar
ya que los nifios de proteccibn no completaban la muestra asignada para este punto, se

lograron 56 encuestas.

Reqional Vichada

La regional Vichada se considera uno de los puntos mas criticos para la recoleccion de la
muestra, en total se lograron 141 encuestas de las cuales 39 corresponden a Usuarios de
Centro Zonal, donde se trabaj6 los dias 3, 4, 5, 6, 9, 10, 11, 12, 16 y 17 evidenciando poca
afluencia de personas lo que dificulté la labor quedando 27 encuestas faltantes de la muestra

asignada.

Igualmente la muestra de nifios no se logr6 completar, ya que los nifios de internados no
estaban presentes y otras opciones como instituciones estaban ubicadas en sitios de dificil
acceso (varias horas en lancha o en avioneta), a pesar de esto se trabajé con la poblacion
disponible el dia 2 de diciembre en hogares sustitutos y el 11 de diciembre con Generaciones
con Bienestar buscando complementar la muestra sin embargo se lograron 20 encuestas de las
56 asignadas en la cuota muestral. Por otro lado las encuestas de Padres de Primera Infancia
se trabajaron durante los dias 3, 4, 10y 11 en el Hogar Infantil Mis Travesuras logrando un total

de 72 encuestas.
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Reqgional Bogota

En la Regional Bogota se asignaron 4 puntos en la distribucion muestral, en primer lugar el
Centro Zonal Rafael Uribe donde se hace importante mencionar que fue dificil realizar contacto
directo, por lo que se opt6 por realizar contacto con los CDI buscando programar las encuestas
de Padres de Primera Infancia las cuales se llevaron a cabo los dias 5 y 9 de diciembre
logrando un total de 71 encuestas. Las encuestas de Usuarios de Centro Zonal se llevaron a
cabo los dias 2, 3 y 4 de diciembre donde los encuestadores hicieron presencia en el Centro
Zonal realizando un total de 68 encuestas, finalmente las encuestas de Nifios, nifias y
adolescentes se llevaron a cabo el dia 3 de diciembre logrando un total de 60 encuestas, las
faltantes se completaron en San Gabriel asociada a la Fundacion Mundo Nuevo donde se

entrevistaron 12 nifios, cumplimento exitosamente con la cuota muestral asignada.

Otro punto de la muestra de la Regional Bogota es el Centro Zonal Suba donde fue dificil la
comunicacion ya que se encontraron varios datos errados, sin embargo se logré concretar las
citas y finalmente se cumplié con la muestra, los dias 3, 4 y 5 de diciembre se realiz6 la
recoleccién de la muestra de Usuarios de Centro Zonal logrando un total de 77 encuestas
efectivas en dispositivo, para la muestra de Padres de Primera Infancia se trabajaron los dias 4
y 5 de diciembre logrando 49 encuestas, las encuestas faltantes se completaron el dia 10 de
diciembre llevando a cabo 50 encuestas para un total de 99 encuestas para el Centro Zonal de
Suba. Las encuestas a nifios se llevaron a cabo los dias 4 y 8 de diciembre completando 66

encuestas.

El Centro Zonal Puente Aranda no reporta mayor novedad en el trabajo para este punto no se
asign6é cuota muestral de Padres de Primera infancia por lo que Unicamente se trabajo
Usuarios de Centro Zonal el dia 4 de diciembre completando la muestra este dia debido a la
gran afluencia de los usuarios a este punto, ademas que se contdé con dos encuestadores lo
que agilizé el trabajo de campo, igualmente la muestra de nifios, nifias y adolescentes se
completo el dia 6 de diciembre en el Centro San Gregorio de Cota el cuél hace parte de este

Centro Zonal y donde se encuentran nifios de proteccién logrando un total de 66 encuestas.

Un dltimo punto asignado para Bogota es el Centro Zonal los Martires, donde se dificulto la
comunicacion con los funcionarios del Centro Zonal, razén por la cual los encuestadores se
desplazaron el dia 2 de diciembre hacia el punto con una carta de informacién de la aplicacion

de la encuesta por parte HELP FILE, asi fueron autorizados y se aplicaron las encuestas a
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Usuarios de Centro Zonal logrando un total de 69 encuestas, contando con dos encuestadores
en el punto. Las encuestas a Padres de Primera Infancia se llevaron a cabo en horas de la tarde
del dia 3 de diciembre en diferentes jardines que se encontraban a corta distancia de centro
zonal, los acudientes de los nifios se presentaron entre las 4 y las 6 de la tarde lo que facilito la
recoleccién de la informacion, ademas conto con la colaboracion de los operadores para que los
Padres accedieran a brindar informacién, se lograron 68 encuestas efectivas contando con dos
encuestadores en campo. La muestra de Nifios, nifias y adolescentes se realizd el dia 4 y 5 de
diciembre en el Centro de Proteccion Amanecer donde se llevaron cabo 65 encuestas

efectivas.

En Bogotd no se evidenciaron mayores inconvenientes para cumplir con la cuota muestral
asignada para cada uno de los puntos, el trabajo de campo se desarrollé6 en tiempo menor a
otros puntos ya que se contd con un equipo de trabajo, asignando dos encuestadores para
cada Centro Zonal, ademas que la afluencia de usuarios a los diferentes Centro Zonales

presentd buen movimiento durante los dias de aplicacion.

Reqgional Chocé

En el Centro Zonal Quibdé se contd con el apoyo de la coordinadora Gladys Garcia Osorio, la
muestra de Usuarios de Centro Zonal se tomo durante los dias 3, 4, 5, 6, 9 y 10 de diciembre
logrando un total de 66 encuestas para este grupo poblacional, se evidenci6é poca afluencia de
usuarios sin embargo se logré completar la muestra haciendo presencia durante varios dias lo
gue exigid un desgaste de tiempo en el trabajo de campo. La recoleccion de datos de la
encuesta de Padres de Primera Infancia se llevé a cabo durante los dias 3 y 4 de diciembre
completando un total de 69 encuestas. Las encuestas de nifios, niflas y adolescentes
presentaron complicaciones ya que no se encontraba la muestra en Quibdé ademas de ser una
zona de dificil acceso, razén por la cual se completd con nifios de otros programas, logrando un

total de 68 encuestas.

Regional Huila

Las encuestas de usuarios se llevaron a cabo en el Centro Zonal de Neiva entre los dias 2, 3,
4, 9y 10 de diciembre a pesar que inicialmente no se logré generar un contacto directo son la
sefiora Liza Leonor encargada del Centro Zonal, se procedid a realizar la recoleccion de la

informacion logrando un total de 69 encuestas durante los cinco dias de aplicacién. La muestra
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para padres se llevd a cabo en horas de la tarde durante los dias 2, 3 y 4 de diciembre
completando un total de 68 encuestas para este grupo poblacional y finalmente la muestra de
niflos se tomo durante los dias 5, 6 y 9 de diciembre logrando 69 encuestas sin reportar mayo
novedad.

Reqgional Boyaca

Para la Regional Boyaca se asignaron tres puntos para la toma de la muestra, es asi que se
tuvieron en cuenta los Centros Zonales de Miraflores, Duitama y Tunja 2. En el Centro Zonal de
Duitama se conté con el apoyo del coordinador Freddy Alexander Lizarazo de quien se destaca
la colaboracién en el desarrollo de la labor, sin embargo previamente se hizo necesario el
desplazamiento de los encuestadores para confirmar los datos de contacto ya que no se logré
realizar contacto telefénico, la muestra de usuarios de Centro Zonal se tomo6 en total 68
encuestas durante los dias 11, 12, 13 y 16 de diciembre, en cuanto a Padres de Primera
Infancia el dia 6 de diciembre se programoé un cita en la cual se lograron realizar 19 encuestas,
posteriormente se coordiné para completar la muestra en el Jardin infantil Puesta del Sol los
dias 11y 12 de diciembre logrando 51 encuestas completando un total de 70 encuestas para la
muestra de Padres. La muestra de Nifios, nifias y adolescentes se llevé a cabo durante los dias

3, 6, 11y 12 de diciembre logrando un total de 62 encuestas.

Para el Centro Zonal Miraflores se evidencié una muestra muy lenta pues los nifios estaban en
veredas aledafas lo que dificulto la ubicacion de los mismos , por otro lado los nifios estaban en
un rango inferior a los 5 afios lo que no permitia cumplir con la cuota muestral, en cuanto a
padres tampoco se logré cubrir la cuota asignada y en Centro Zonal la fluencia era demasiado
baja, sin embargo se trabajo alli durante los dias 3 y 4 de diciembre logrando 3 encuestas de
Centro Zonal, 12 de nifios y 43 de padres; es asi que se sugiere por parte del ICBF
complementar la muestra con el Centro Zonal de Sogamoso, donde se realizé contacto con la
sefiora Maria Nossa , en este centro presenta una afluencia de publico regular con un
promedio de 15 usuarios diarios, asi pues durante los dias 9, 10, 11, 12, 13 y 16 se logran un
total de 72 encuestas en usuarios de Centro Zonal, para la muestra de nifios se trabajo los dias
11y 12 logrando un total de 40 encuestas y para Padres de Primera Infancia durante los dias 9

y 10 de diciembre se complementé la muestra con 53 encuestas.

Finalmente se trabaj6é en el Centro Zonal Tunja 2 donde se lograron 67 encuestas de usuarios

de Centro Zonal durante los dias 3, 4, 6, 12, 13 y 16 de diciembre evidenciado una afluencia de
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publico regular lo que hizo necesario acudir varios dias el punto. La muestra de Padres de
Primera Infancia se llevo a cabo en el Centro Zonal Tunja 1 ya que en el punto asignado no se
logré6 completar la muestra, esta se tomé durante los dias 4, 5, 6 y 11 de diciembre donde se
complementé la muestra con CDI y Hogares Comunitarios, en total se lograron 75 encuestas
para el grupo poblacional. En la muestra de nifios, nifias y adolescentes se trabajo durante los
dias 3 y 4 de diciembre logrando completar 65 encuestas.

Regional San Andrés

La muestra de la regional San Andrés fue tomada en el Centro Zonal los Almendros, este punto
inicié encuestas fuera de los tiempos estimados ya que no se logré ubicar personal facilmente,
es asi que se da inicio al trabajo de campo el dia 6 de diciembre iniciando encuestas a usuarios
de Centro Zonal con apoyo de la sefiora Marixelis Palacios quien nos colaboré para llevar a
cabo la labor, durante los dias 6, 9, 10 y 11 de diciembre se lograron realizar 68 encuestas, se
reporta como novedad la expectativa que se tenia para el dia Lunes 9 de diciembre , pues del
Centro zonal nos hicieron saber que el lunes era el dia mas concurrido, pero ese dia llovi6é en
San Andrés y el centro zonal no tuvo concurrencia de publico lo que retraso los tiempos de
aplicacion. La muestra de Nifios, nifias y adolescentes no fue posible completarla pues no se
cuenta con la cantidad de poblacion estimada sin embargo se trabajo durante los dias 11y 12
de diciembre logrando 45 encuestas efectivas de las 63 programadas, es asi que quedaron 15
faltantes. La muestra de Padres de Primera Infancia se tomé durante los dias 4 y 5 de

diciembre logrando un total de 67 encuestas.

Regional Cundinamarca

En la Regional Cundinamarca se tomd la muestra en cuatro Centros Zonales asignados, se
trabajé en el Centro Zonal de Choconta en este centro zonal se logré contacto con Johana
Tobar Coordinadora, asi pues el primer dia de trabajo se lograron Unicamente 5 encuestas en
Centro Zonal, un segundo dia igualmente se lograron 7 encuestas lo que evidencié una baja
concurrencia de usuarios y se hizo necesario complementar la muestra en el Centro Zonal de
Girardot donde se tomaron 64 encuestas para completar la muestra del grupo poblacional. La
muestra de Padres se tomoé durante los dias 2, 3 y 4 de diciembre logrando 78 encuestas para
el punto, finalmente la muestra de Nifios, nifias y adolescentes no se logré cumplir en este
punto realizando 19 encuestas, lo que requiri6 complementar esta muestra con usuarios del

Centro Zonal de Villeta realizando 31 encuetas completando la muestra asignada.
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En cuanto al Centro Zonal de San Juan de Rio Seco se evidencia que hay muy poca
concurrencia de publico se esperaba que los dias Miércoles y los Jueves se tuviera mayor
afluencia ya que de las veredas aledafias se acercaban los usuarios, pero no se logré cumplir
con la muestra logrando tomar 12 encuestas durante los dias 5 y 6 de diciembre, se
complementa la muestra con el Centro Zonal de Villeta durante los dias 12 y 13 de diciembre
logrando 51 encuestas. La muestra de nifios, nifias y adolescentes tampoco se logré completar
en este punto durante los dias 5 y 6 de diciembre se lograron 6 encuestas, se reemplazé el
punto con el Centro Zonal de Girardot completando un total de 42 encuestas. En cuanto a la
muestra de padres de primera infancia se logré6 cumplir con 54 encuestas complementando la

muestra con 28 encuestas de Facatativa.

Finalmente el Centro Zonal de Facatativa evidencio un buen movimiento de usuarios realizando
la muestra durante los dias 2, 3, 11 y 12 de diciembre completando un total de 69 encuestas de
Usuarios de Centro Zonal, en cuanto a Nifios, nifias y adolescentes tan solo se lograron
encuestas durante los dias 2 y 3 de diciembre lo que hizo necesario complementar la muestra
en el centro zonal de Girardot durante los dias 6, 12 y 13 de diciembre logrando un total de 58
encuestas. La Muestra de Padres de Primera infancia se recolect6 durante los dias 3, 4,6 y 10
de diciembre logrando un total de 87 encuestas, complementando la muestra con 19 encuestas
realizadas en el Centro Zonal de Villeta.

Regional Santander

Para la regional Santander se tuvieron en cuenta dos Centros Zonales para la recoleccion de la
muestra, el Centro Zonal Yariquiez donde se inici6 la aplicacion del instrumento para usuarios
el dia 3 de diciembre y finalizando el dia 10 de diciembre llevando a cabo un total de 12
encuestas en papel y 37 en dispositivo, la muestra se complementé con encuestas en el Centro
Zonal Bucaramanga sur ya que el punto asignado no contaba con la afluencia de publico

suficiente para el cumplimiento de la muestra en los tiempos estimados.

La muestra de padres de primera infancia se recolecto durante los dias 3 y 4 de diciembre
logrando un total de 70 encuestas y las encuestas correspondientes a Nifios, nifias y
adolescentes se cumplié el dia 12 de diciembre en el Centro de Proteccion Refugio Liceo San

José llevando a cabo un total de 6 encuestas para este grupo poblacional.
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Otro punto asignado fue el Centro Zonal Bucaramanga Norte, en este punto no se logro
recolectar la muestra de Usuarios de Centro Zonal por lo cual la recoleccion de la informacion
se completd en el Centro Zonal Carlos Lleras Restrepo realizando 64 encuestas durante los
dias 3,4 y 5 de diciembre. Durante los dias 4,6 y 9 de diciembre se llevaron a cabo las
encuestas de Padres de Primera infancia realizando 68 encuestas y para la muestra de nifios

se trabajo el dia 5 de diciembre ejecutando un total de 16 encuestas.

Regional Norte De Santander

La asignacion muestral determiné dos puntos donde se tomdé la muestra para la regional Norte
de Santander, en primer lugar el Centro Zonal Cucuta 2 donde se llevaron a cabo un total de 67
encuestas durante los dias 2, 3 y 9 de diciembre completando el total de la cuota muestral para

este punto.

Los dias 4, 5, 6 y 9 de diciembre se llevé a cabo la aplicacién de las encuestas a Padres de
primera Infancia realizando en total de 72 encuestas y las encuestas de nifios, nifias y
adolescentes tomaron los dias 2, 3, 5 y 9 de diciembre ejecutando 67 encuestas, para
completar esta muestra se hizo necesario trabajar con nifios de los Centros Zonales de

pamplona y Cucuta 3 ya que para el punto asignado no se logré completar la cuota muestral.

La recoleccion de la informacién para la muestra asignada en el Centro Zonal Pamplona se
llevé a cabo los dias 9, 10, 11, 12 y 13 de diciembre realizando un total de 68 encuestas, para
completar la muestra fue necesario trabajar con poblacién asignada a los Centros Zonales de
Cucuta 2 y Cucuta 3 debido a que durante los dias 3, 4 y 5 de diciembre en el Centro Zonal
Pamplona Unicamente se lograron realizar 10 encuestas evidenciado una afluencia de usuarios
bastante baja. Las encuestas asignadas para padres de primera infancia no presento mayor
novedad, se lograron cumplir 67 encuestas durante los dias 5 y 6 de diciembre; en cuanto a la
muestra de nifios, nifias y adolescentes se hizo necesario complementar la muestra en el
Centro Zonal Cucuta 3 ya que para el punto no se encontraba la cantidad de nifios asignados
en los programas de proteccion, el encuestador se desplaz6 por Cucuta y realizo la encuesta

en los hogares.

Regional Sucre

Las encuestas correspondientes a Usuarios se llevaron a cabo en el Centro Zonal Sincelejo
durante los dias 2, 4 y 5 de diciembre realizado un total de 67 encuestas, para este punto se
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presentd inconveniente con el envio de la dotacion por tanto toda la informacion se tomé en
papel. La muestra asignada para Padres de Primera infancia se realiz6 en Fundesocial y CDI
Villa Lépez durante los dias 3 y 6 de diciembre llevando a cabo un total de 75 encuestas.

Los nifios, nifias adolescentes fueron entrevistados durante el dia 4 de diciembre logrado un
total de 20 encuestas, sin embargo la muestra no se completaba con los nifios de este
programa por lo que se nos indicé tomar parte de la muestra con nifios de otros programas de
Bienestar y el dia 6 de diciembre se logra realizar 46 encuestas completando la muestra para

este punto.

Reqgional La Guajira

La muestra programada para la regional La Guaijira se llevé a cabo en el Centro Zonal Riohacha
1 iniciando la recoleccion de la informacion a partir de dia 2 de diciembre tomamdo 19
encuestas de usuarios de Centro Zonal, los dias 3, 4 y 5 de diciembre se complementé la
muestra realizando un total de 41 encuestas; completando la muestra requerida para este grupo

poblacional.

Lo dias 3, 4, 5y 6 de diciembre en horas de la tarde se llevé a cabo la recoleccién de la
informacién de la muestra para Padres de Primera Infancia realizando un total de 80 encuestas,
por otra parte las encuestas de nifios, nifias y adolescentes se ejecutaron durante el 12 y 13 de

diciembre completando un total de 49 encuestas para este grupo poblacional.

Regional Cesar

El trabajo de campo se llevo a cabo a partir del dia 2 de diciembre iniciando con encuestas de
Usuarios de Centro Zonal Valledupar 1, la muestra se complementd durante los dias 6 y 9 de
diciembre logrado un total de 54 encuestas. Los dias 2, 4 y 5 de diciembre se adelantaron las
encuestas correspondientes a Padres de Primer Infancia en diferentes Jardines Infantiles

logrando un total de 75 encuestas.

Para el Centro Zonal Valledupar 1 se asignaron Uunicamente dos nifios en la muestra, es asi que
se recolectd esta informacion en la institucion “el turco gil” llevando a cabo las dos encuestas el
dia 3 de diciembre de 2013.
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Regional Antioquia

Para la muestra de la Regional Antioquia se trabajé en cuatro Centros Zonales asignados en la
muestra; inicialmente se realizé la recoleccion de la informacién en el Centro Zonal Aburrd
Norte, se hizo contacto con el sefior Carlos Correa y se inici6 el dia 2 de diciembre con 3
encuestadores, durante la mafana la afluencia de usuarios fue muy baja realizado un total de
34 encuetas en el trascurso del dia, los dias 3 y 5 de diciembre se complementd la muestra
logrando un total de 84 encuestas efectivas de las cuales.

Las encuestas de padres se efectuaron los dias 2, 3, 11y 16 en el CDI Rogelio Arango, en el
hogar infantil santa Inés y en el Hogar Infantil Gus Gus logrando un total de 68 encuestas. La
muestra nifios, nifias y adolescentes de recolecté durante los dias 5y 11 de diciembre en la
Comunidad Religiosa Terciarios Capuchinos "Escuela de Trabajo San José", donde se realiz6
contacto con la hermana Conchita, en este punto se resalta que se menciond por parte de esta
persona la fecha para aplicar las encuestas no habia sido la mejor, del ICBF les falté mas
organizacién pues los nifios ya salian a vacaciones, para este grupo poblacional se realizé un

total de 60 encuestas.

El segundo Centro Zonal determinado de la Regional Antioquia es la Meseta, para este punto
se iniciaron las encuestas el dia 3 de diciembre con el apoyo del sefior Jaime Berrio quién
realiz6 un acompafiamiento a la encuestadora, sin embargo la muestra de usuarios de Centro
Zonal no se logré completar en este punto logrando 14 encuestas entre el 3y el 6 de diciembre
lo que hizo necesario programas las encuestas en el Centro Zonal Integral Nororiental donde se

realizaron 59 encuestas logrando un total de 73 encuestas.

Las encuestas de Padres se llevaron a cabo durante los dias 3, 5, 6 y 12 de diciembre en los
CDI Saltarines y Moravia, ademas de algunos Hogares Comunitarios se realizaron 51
encuestas en operadores asignados al Centro Zonal la Meseta, sin embargo no se logré cumplir
con la cuota asignada, lo que requirié el apoyo del Centro Zonal Integral Nororiental donde se
completaron 21 encuestas con el acompafamiento de la Coordinadora Silvia Montoya y la

responsable de Atencién al Usuario Francia Osorio.

Los nifios, nifias y adolescentes fueron entrevistados en los dias 5, 10, 11, 12y 13 logrando 14

encuestas de los puntos asignados en el Centro Zonal la Meseta, sin embargo fue necesario
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o completar la muestra en el Centro Zonal Integral Nororiental realizando 41 encuestas para un
total de 54 encuestas realizadas en Hogares Sustitutos y en Centros de Proteccion.

Otro punto asignado es el Centro Zonal Oriente contando con el apoyo de la Catherine
Restrepo, se habia hecho contacto la semana anterior, con Clara Ceballos, indico que se inicie
el martes ya que el lunes el personal tenia una capacitacion que normalmente hacen a principio
de mes, se dio inici6 a la aplicacién de encuestas de Usuarios de Centro Zonal durante los dias
3,4,9, 10y 11 realizando 57 encuestas en el Centro Zonal oriente la encuestadora estuvo todo
el dia, asi que se indicé a la sede Nacional que no se podia completar la muestra pues no habia
muchas personas, desde la sede Nacional se autoriz6 el siguiente dia terminar en el centro

Zonal Aburrd Sur, en Itagti completando la muestra con un total de 81 encuestas realizadas.

Las encuestas a Padres de Primera Infancia se realizaron en el CDI pentagrama, el hogar
infantil Tio Conejo, Asociacion de Padres de Familia de los nifios Usuarios del Hogar Infantil
CAPERUCITA y Fundacién para el Bienestar del nifioc FUNPABINI — JUGUETONES durante los

dias 3, 4 y 5 de diciembre logrando un total de 68 encuestas efectivas.

La muestra de Nifios, nifias y adolescentes se inicié en la Institucion FESCO, para la semana
del 3 de diciembre los nifios ya habian salido a vacaciones sin embargo fue mas facil citarlos,
porque estaban con las madres en los hogares donde cuentan con maximo 6 nifios, la directora
Maria Natalia Jiménez, cit6 a los nifios para un total de 22 encuestas el dia 5 de diciembre, la
muestra se completd en la institucion Nuevo Amanecer modalidad internado semi-externado, el
contacto fue el sefior Fernando Gallego y en la Corporacion SERVIRED logrando un total de 49

encuestas para el 6 de diciembre.

El altimo punto asignado es el Centro Zonal Integral Noroccidental durante los dias 3, 4, 5y 16
se llevaron a cabo las encuestas a Usuarios logrando un total de 69 encuestas. La muestra de
Padres de Primera infancia se recolect6 durante los dias 3, 4, 5y 11 de diciembre en el hogar
infantil villa de la candelaria, el contacto es la hermana Irma teresa, cabe resaltar que la
encuestadora llegd al hogar infantil y no la dejaron entrar, confirmaron con la Nacional y una
hora después la dejaron pasar retrasando el tiempo programado para tomar la muestra, sin
embargo de lograron completar 82 encuestas. Las encuestas de nifios, nifias y adolescentes se
realizaron en la Casa Juvenil Amig6 con el apoyo de la Coordinadora Anyuli Ospina quién cito a
los Nifias, Nifios y Adolescentes y en la Ciudad Don Bosco, el contacto fue James Arenza y no

presentd mayor novedad completando un total de 66 encuestas.
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Reqgional Quindio

Las encuestas de Usuarios se realizaron en el Centro Zonal Armenia Sur, se habia hecho
contacto con el Sefior Carlos Torres, el cual indicé que se podia iniciar desde el lunes 2 de
diciembre y se continué durante los dias 5, 9 y 10 de diciembre logrando un total de 62
encuestas. La muestra de padres de primera infancia se llevé a cabo en el Hogar Infantil la
milagrosa y Hogar infantil la Isabela 5, 9, 10, 12 y 13 de diciembre completando un total de 71
encuestas. Finalmente las encuestas de Nifios, Nifias y Adolescentes se realizaron en el
CEPAS donde los nifios son del Hogar tutor que tiene atencidn especializada alli se realizaron

32 encuestas cumpliendo con la cuota muestral asignada para este grupo poblacional.

Reqgional Caldas

La recoleccién de la muestra se inici6 a partir del dia 5 de diciembre con usuarios de Centro
Zonal en el punto asignado Manizales 1, la coordinadora es Alba Cecilia Osorio, pero no se
encontraba y el acompafiamiento lo realizé la sefiora Doralba Huertas, realizado un total de 60
encuestas durante el 6 y 9 de diciembre. Para las encuestas de padres de primera infancia se
trabajé en el Hogar Infantii Las Palomas donde el contacto fue Martha Reinosa, el Hogar
Infantil la Toscana, siendo el contacto Luz Estela Martinez Ospina, el Hogar Infantil Bellavista y
en el Centro Comunitario Versalles llevando a cabo un total de 68 encuestas durante los dias 5,

6 y 9 de diciembre.

Las encuestas programadas para Nifios, niflas y adolescentes se realizaron en la institucion
FESCO sin embargo no se habian podido completar, sin embargo nos dieron el contacto de la
sefiora Luz Marina Tibaquira, de Manizales 2, la cual nos indic6 que tenian unos NNA vy se les
podia aplicar la encuesta, asi pues se realizaron un total de 40 encuestas durante los dias 10 y

11 de diciembre.

Para la regional Caldas se trabajo en ademéas en el Centro Zonal Sur Oriente ubicado en
Manzanares en donde los dias 2, 3, 4 y 5 de diciembre se realizé un total de 81 encuestas para
usuarios de Centro Zonal, la Coordinadora de apoyo fue Gloria Inés Arias, pero esta la
encargada con quien se hizo contacto fue Catherine Restrepo. Las encuestas de Padres de
Primera Infancia se realizaron durante los dias 2 y 3 de diciembre completando un total de 87
encuestas. Los dias 4, 11 y 12 de diciembre se recolectd la muestra de Nifios, nifia y

adolescente logrando un total de 52 encuestas cumpliendo con la cantidad asignada.

44



7-Hel
° e “ RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL

o

o Flle DE SATISFACCION - ICBF 2013

CONTRATO N° 1613

SOLUCIONES
INTEGRALES

Regional Risaralda

Para la regional Risaralda se trabajo con la poblacién del Centro Zonal Pereira alli las 3
encuestadoras llegaron al Centro Zonal, pero no se habia hecho contacto previamente, sin
embargo se habia enviado un correo a la Sede Nacional para que les avisaran que se iniciaba
la aplicacion, la coordinadora Maria Elena Velasquez una hora después les permitio la entrada
a realizar las encuestas logrando un total de 95 encuestas durante los dias 3, 4 y 5 de
diciembre.

Una de las encuestadoras tenia contacto con ICBF, por lo cual como no teniamos datos de
Instituciones para aplicar encuestas a padres de primera infancia, ella indicé el nombre de un
CDI adscrito al ICBF, llamado San José sede Caperucita donde el coordinador es Gerardo
Ramirez, programando la aplicacion de las encuestas durante los dias 3, 4 y 5 de diciembre

llevando a cabo 88 encuestas.

Las Encuestas de Nifios, Nifias y Adolescentes se realizaron durante los dias 6, 9 y 12 de
diciembre, faltaba completar la muestra, asi que se hizo contacto con el centro zonal Manizales
2, en donde la encargada de Atencién al Usuario Carolina Diaz brindé la informacion y se
aplicaron las encuestas en Semillas de amor, Coordinadora es Luz Estella Montoya, fue muy
amable, y le brindaron transporte y acompafiamiento al encuestador en total se llevaron a cabo

69 encuestas.

Regional Tolima

En la regional Tolima se tomaron dos puntos para la recoleccién de la muestra: Centro Zonal
Purificacién y Centro Zonal Jordan; para el Centro Zonal purificacion se hizo contacto con la
sefiora Miriam Lucila Roman quién es la encargada se inicié el proceso con las encuestas de
usuarios de Centro Zonal tomando la muestra durante los dias 2, 3, 4, 5 y 6 de diciembre
logrando un total de 66 encuestas efectivas en dispositivo. La muestra de padres de primera
infancia se llevéd a cabo del 2 al 6 de diciembre realizando un total de 68 encuestas sin reportar
mayor novedad. Las encuestas de Nifios, nifias y adolescentes se realizaron los dias 4, 5,y 6

de diciembre realizando un total de 72 encuestas para el grupo poblacional.

Por otro lado con el Centro Zonal Jordan no se logré contacto porque el teléfono nunca fue
contestado, la encuestadora se presentd en el punto y le informaron de un nimero de teléfono
el cual tampoco contestaban, sin embargo se autorizo a la persona para aplicar las encuestas y
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o : el dia 2 de diciembre se dio inici6 a la aplicacién de encuestas a Usuarios del Centro Zonal
realizando un total de 86 encuestas finalizando la aplicacién el dia 5 de diciembre.

Respecto a la muestra de Padres de primera infancia el Sefior Jhon Alexander Gonzélez indico
gue Jordan no tenia CDI, posteriormente se nos entreg6 una lista de CDI adscritos para realizar
las encuestas. Se envié un correo a la coordinadora Gloria Puyo, preguntando acerca de los
niflos de proteccion, de alli se sugirié hacer contacto con Edna Margarita pero ningun teléfono
fue contestado, asi que se envidé un correo a la Sefiora Martha Rengifo solicitando base de
datos de instituciones con NNA,; asi pues la muestra para este grupo poblacional se llevd a cabo
en los CDI rayitos de sol, CDI mi nueva ilusién y CDI huellitas del futuro, donde no se presenté
ningln inconveniente y se logré conseguir la muestra realizando un total de 70 encuestas

durante el 5, 6 y 13 de diciembre.

Las encuestas de nifios, nifias y adolescentes se realizaron con el apoyo de la sefiora Martha
Rengifo quién facilité los datos de las instituciones adscritas a Centro Zonal Galan, y se logré
realizar las encuestas a NNA en los siguientes puntos: centro de emergencia un nuevo
amanecer, Asociacién Cristiana de Jévenes — ACJ y Club Kiwanis ciudad musical — hogar de la
nifia y adolescente logrando llevar a cabo un total de 83 encuestas durante los dias 11y 12 de

diciembre.

Reqgional Atlantico

En el centro zonal Hipédromo la aplicacion de la encuesta se realizé del dia 3, 4, 5,9 Y 12 de
diciembre de 2013, al iniciar el trabajo de campo identificamos que este centro zonal se
encontraba en remodelaciébn y no estaba prestando servicio al publico por lo anterior se
procedi6 a tomar la muestra de este punto en el centro zonal Sur Occidente durante los

primeros dias.

A este centro zonal (sur occidente) se aplico durante las jornadas la encuesta a la poblacién de
NNA en la institucién de la Cruz Roja y en la horas de la tarde se inicié la recoleccién de la
muestra de la poblacién PPl (Padres de Primera infancia) en el CDI Caminos del Sol,

correspondiente a la regional de Atlantico.

Nos confirmaron que el centro zonal Hipédromo ya se encontraba habilitado y de forma alterna

retomamos la aplicacion de las tres poblaciones (NNA — PPl — UCZ) en los dos centros zonales
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para cubrir esta muestra, para este punto se tuvo todo el acompafiamiento y apoyo de la Sra.
MARTHA CHARRYS profesional representante en este proceso del centro zonal.

Para esta muestra se tomo6 en total 209 encuestas efectivas, clasificadas en 70 encuestas de
PPI, 67 encuestas de NNA, 72 encuestas UCZ. Cumpliendo asi con lo solicitado.

Para el Centro Zonal Norte Centro Histérico (Barranquilla) .la ejecucion de las encuestas en se
realizaron los dias 2, 3, 4, 6, 10 y 11 de diciembre de 2013, en total para este punto se tomod
una muestra de 200 encuestas, la muestra realizada se distribuye entre las poblaciones

solicitadas asi: 68 encuestas PPI, 65 encuestas NNA, 67 encuestas UCZ.

Para este punto no hubo ninguna novedad en el proceso, se realiz6 una programacion previa

con el constante apoyo del profesional del centro zonal la sra. INES ROSALES.

En detalle a lo anterior el trabajo de campo para la muestra de padres de primera infancia fue
recolectada los dias 4 y 6 de diciembre de 2013, en los centros de desarrollo integral asignados
a este centro zonal, la muestra de nifios, nifias y adolescentes fue tomada los dias 2, 3y 11 de
diciembre de 2013 a los infantes que se encuentran en los hogares sustitutos y en las diferentes
fundaciones como son: DIOS es amor, Congregacién Hijas Del Corazon Misericordioso De

Maria, futuros valores.

Reqgional Bolivar

El centro zonal Turbaco se dio inicio a la aplicacion de la encuesta el dia 2 de diciembre de
2013 con la poblacion de usuarios de centro zonal para este punto se tuvo todo el apoyo de las
doctoras ANGELICA MARIA URIBE y TULIA SANCHEZ para tomar la muestra distribuida entre
las poblaciones asignadas asi: 69 encuestas de PPI, 61 encuestas de NNA, 87 encuestas UCZ.

En detalle los dias 2, 3 y 5 de diciembre se trabajé la muestra de usuarios de centro zonal en
las jornadas de la mafiana, para los dias 3 y 4 se programo en los diferentes centros educativos
CDI , Hogares comunitarios — jardines infantiles la encuesta de padres de primera infancia, y la
muestra de nifios-nifias y adolescentes se tomé los dias 5 y 9 de diciembre de 2013 bajo el
apoyo Yy supervision de personal responsable en los centros de proteccibn a cargo de este

centro zonal como son Asomenores, bonanza y tali. Cumpliendo con la muestra.
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Para el centro zonal Historico y del Caribe Norte se coordiné el trabajo de campo durante los
dias 2, 3, 4, 5, 6, 8 y 12 de diciembre de 2013, con el apoyo y supervisién del profesional FARIB
NARVAEZ quien en representacion de ICBF nos prest6 toda la informacién y logistica posible
para realizar en este punto 210 encuestas efectivas en total.

Para mayor detalle se confirma que para la poblacion de UCZ se tomaron 76 encuestas 2, 3, 4,
5y 6 de diciembre de 2013 en las jornadas de mafiana, para la poblacién de NNA se tomaron
65 encuestas efectivas en los diferentes jardines infantiles y hogares comunitarios que a la
fecha de aplicacion aun tenian actividad con los usuarios del servicio, para la poblacion de PPI
se realizaron 69 encuestas efectivas las cuales fueron tomadas en los centros Asociacion nuevo
futuro de Colombia, para el mejoramiento familiar, fundacion renacer y fundacion nifios de papel

que se encuentran a cargo de este centro zonal.

Reqgional Magdalena

Para el centro zonal Ciénaga el trabajo de campo se ejecutd durante los dias del 2, 3, 4, 5,y 16
diciembre de 2013, en este centro zonal se identificd que no hay el suficiente flujo de personas ,
lo cual no permitié tomar la muestra en su totalidad, de acuerdo a esto se buscdé la opcién de
tomar la muestra de NNA en el centro zonal Santa Marta Sur la cual tampoco contaba con la
poblacién suficiente para cubrir la muestra, durante la ejecucion tuvimos todo el apoyo de las
profesionales sefioras Zully Caraballo y Elvia Caballero representantes del centro zonal en este
proceso quienes refieren que no se cuenta con mas poblacion NNA para cumplir con la

muestra.

En detalle los centros tomados para la muestra de padres fueron las instituciones (hogares
comunitarios) hogares sonrisa feliz, los pininos, mis travesuras, mapaches, gotita de ternura. En
el caso de los nifios, niflas y adolescentes se realizaron a los infantes beneficiarios del

programa de madres sustitutas de la zona.

En total se realizaron 173 encuestas efectivas de las cuales 76 encuestas son de Padres de
Primera Infancia, 23 encuestas de Nifios Nifias y Adolescentes y 74 encuestas de Usuarios de

Centro Zonal. Por lo anterior en este punto no se cumplié la muestra de la poblacion NNA.

Para el centro zonal de San Marta Norte se realiz6 el trabajo de campo los dias 4, 5 Y 6 de
diciembre de 2013, para este punto no se determiné en el muestreo encuestas para la
poblacion de Padres de Primera Infancia.
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En primera medida se tomaron la muestra de usuarios de centro zonal y en equipo con el
profesional representante del centro zonal la sra. IVONE CAMARGO se coordind las citas para

la muestra de nifios, nifias y adolescentes en los hogares sustitutos.

En total para este punto se realizaron 135 encuestas, clasificadas en 71 encuestas de Nifios
Nifias y Adolescentes y 64 encuestas de Usuarios de Centro Zonal. Para este punto se dio

cumplimiento a la muestra estipulada en el contrato.

Regional Cérdoba

Para el centro zonal de Tierra Alta se realizé el trabajo de campo los dias 3, 4, 5y 6 de
diciembre de 2013, este fue un centro zonal que se caracterizé por el bajo nivel de fluencia de
usuarios en el centro zonal por lo que se determind tomar parte de la muestra en el centro zonal
Lorica, entre estos dos puntos se complementé la muestra de la poblacién Usuarios de Centro

Zonal.

En detalle se trabaj6 todos los dias bajo previa programacion las tres poblaciones, este punto
tiene como limitante de campo la ubicacién geogréafica ya que el acceso a personal externo de
la zona es muy limitado, sin embargo se logré cumplir toda la muestra. En total se desarrollaron
223 encuestas en total, clasificadas en 81 encuestas de Padres de Primera Infancia, 78

encuestas de Nifios Nifias y Adolescentes y 64 encuestas de Usuarios de Centro Zonal.
CENTRO ZONAL MONTERIA 1.

En este centro zonal se realiz6 el trabajo de campo los dias 3, 4, 9, 10, 11 de diciembre de
2013, en donde se sacO a cabalidad la muestra de NNA y de usuarios de centro zonal
solicitados, para la logistica determinada en este punto se conté con la colaboracién constante y
apoyo del profesional RAMIRO MIGUEL SANCHEZ representante del centro zonal en este
proyecto.

En total en este se tomaron 142 encuestas efectivas 75 encuestas de Nifios Nifias y
Adolescente y 67 encuestas de Usuarios de Centro Zonal. Los limitantes de ubicacion de la

poblacion fueron superados durante la ejecucion del proceso obteniendo la muestra solicitada.
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Valle Del Cauca

Para esta regional se trabajé en el Centro zonal Centro la ejecucion se realizé durante los dias
2,3,4,5,6,9, 10y 13 de diciembre de 2013, no se presentd ninguna eventualidad relevante
los limitantes de ubicacion de las poblaciones y comunicacién con el personal encargado se
superé en el transcurso de la ejecucion. En total para este punto se tomaron 195 encuestas
clasificadas entre 79 encuestas de Padres de Primera Infancia, 50 encuestas de Nifios Nifias y
adolescentes y 66 encuestas de Usuarios de Centro Zonal.

A su vez también se trabajé el centro zonal Ladera el cual se realiz6é durante los dias 2, 4, 5, 6,
9 Y 10 de diciembre de 2013, esta se inici6 con la poblacion de padres de primera infancia
confirmando citas previamente con el CDI, posteriormente se realiz6 contacto con el centro
zonal hablando con los profesionales Juana Maria Soto y Maria del Carmen Angulo, quienes
explicaron que “Después del 2011, este centro ha tenido poca afluencia de usuarios y no hay
mucha gente. Pues se enfocan en servicios de prevencién por lo que se consideré la opcion de

cambi6 por el centro Zonal Nororiental.

En total se realizaron 155 encuestas validas clasificadas entre 82 encuestas de padres de
primera infancia, 9 encuestas de nifios niflas y adolescentes y 64 encuestas de usuarios de

centro zonal.

Otro centro zonal trabajado es Roldanillo, en este centro zonal se aplicé la encuesta los dias 2,
3,4,5,6,9Y 10 de diciembre de 2013, se inicié con la poblacion de usuarios de centro zonal,
el contacto fue la Sefiora Martha Gonzélez, fue amable y nos brind6 siempre toda la
informacion, para las jornadas de la tarde se coordind previamente citas con los diferentes
centros educativos tales como Hogar infantil San Sebastian CDI San Pascual, sede Presbitero
Gonzalo Patifio Nuestra sefiora de Chiquinquira , Renacer para tomar la muestra de padres

correspondiente.

En la muestra de la poblacién de nifios nifias y adolescentes se tomdé de los hogares sustitutos,
puntualmente para esta muestra fue necesario realizar un desplazamiento a Palmira, pues en

Roldanillo se contaba con la poblacion.

En total se realizaron para este punto 243 encuestas clasificadas entre 87 encuestas de Padres
de primera Infancia, 87 encuestas de Nifios Nifias y Adolescentes y 69 encuestas de Usuarios
de centro zonal.
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FASE 5: ANALISIS DE LA INFORMACION.

Para la ejecucion de este proyecto se implement6 la metodologia ACSI-Serviqual (Mapa de
respuestas), es el proceso de adaptacion conceptual de estas dos modelos para calcular y
determinar los indices de satisfaccion de los usuarios externos con los programas y servicios
del ICBF.

Descripcion de la metodologia (Mapa de Respuestas):.

La metodologia ACSI-serviqual se distingue de las otras metodologias de calidad por las

siguientes caracteristicas:

v' Este modelo se construye sobre el contexto de las fortalezas, las cuales son mas

utilizadas en la medicién y evaluacion de la satisfaccion del cliente.

v' Tiene una definiciéon uniforme y muy bien definida de la calidad, basada en la percepcién
del usuario y asi mismo mantiene el enfoque orientado al cliente definido en las normas
de calidad ISO-9000.

v' La metodologia busca medir la satisfaccion del usuario respecto a la calidad, como
valoracién objetiva que parte de una acumulacion de experiencias de los usuarios con
los servicios recibidos, aquellos servicios serdn medidos mediante calificaciones de

atributos en los programas y espacioso de atencion al ciudadano.

v' El modelo permite relacionar cuantitativamente los indices de satisfaccion de los
usuarios con los resultados del servicio. Este debe ser medido en los atributos de

atencion, confianza o beneficios por parte del usuario.

v' Toda la estructura de la investigacion esta sujeta al modelo l6gico de causa y efecto que
mide la satisfaccion de los usuarios cuantitativamente como resultado de entradas

cuantificables de las expectativas y de la percepcion de la calidad del usuario.

El ACSI-Serviqual utiliza un proceso donde se construye un modelo multivariado de
componentes principales basado en las ecuaciones de las variables que se producen con las
calificaciones de los atributos inherentes a los servicios ofrecidos por el ICBF. Otro resultado del
ACSI-Serviqual es la identificacion de la contribucion de cada uno de los componentes de
entrada en respuesta a la satisfaccion de los usuarios.
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Para estimar el indice de satisfaccion del usuario, el modelo pondera las variables manifiestas
gue se relacionan con la satisfaccion. El valor del indice (no observado) se ve afectado por
todas la variables latentes y manifiestas. Las variables latentes se evaltan ponderando al

menos dos variables manifiestas.

El modelo se define con dos tipos de entradas: Los atributos de la calidad percibida y las

expectativas del usuario.

Donde, los usuarios deben calificar la calidad percibida con base a la experiencia de los
servicios recibidos por los programas de prevencidén o proteccion ofrecidos en las unidades o
centros zonales, por medio de las actividades que componen los servicios durante la atencion al

usuario.

Las expectativas del usuario se miden preguntando si el servicio suministrado ha logrado el
objetivo propuesto, el %T2B de usuarios informan que este “si” cumple con el nivel de calidad
que se esperaba o por el contrario cuando la experiencia con el servicio es “no” incumpliendo
con las expectativas del usuario también lo representa el indicador %B2B como usuarios

insatisfechos con relacién a las expectativas.

Los indices de satisfaccion del usuario se determina por: (a) el nivel general, indice de
satisfaccion del usuario externo del ICBF consolidado en forma global, por todos los tipos de
usuarios y programas de atencion del ICBF, o los indices desagregados por (b) el grado de
satisfaccion de los usuarios para cada uno grupos de poblacién objetivo, (c) a nivel de
satisfaccion con cada uno de los programas de atencion y (d) los indices de satisfaccion

ponderado por cada uno de los aspectos evaluados en los programas 0 servicios.

Por dltimo, se evallua los indices de satisfaccion de los usuarios con base en: (a) la posible
recomendacion de los programas o servicios a otras personas, (b) el nivel de confianza (lealtad)
en que se proporciona el buen servicio en el futuro y (c) la facilidad de presentar sugerencias o

gquejas y la respuesta obtenida al respecto.

Plan de andlisis de la informacion:

Para el andlisis de la informacién se determinaron cuatro indicadores, todos calculados de

acuerdo con la escala presentada anteriormente.
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- e Calculo del indicador “Calificacion”; es la nota promedio (1-5) dada por los usuarios

al responder dicha pregunta, en el caso de los resultados generales se promedia todas

las preguntas con el mismo peso (importancia).

e Cdlculo del indicador "nivel promedio de satisfaccion del usuario” - %PTI: Es el
porcentaje (%) de satisfaccién de los usuarios que calificaron el servicio recibido. En el

caso de los resultados generales se calcula por promedio aritmético ponderado.

e Calculo del Indicador “Top Two Box” Satisfacciéon Del Usuario” - %T2B: este nos
indica el porcentaje (%) de usuarios que esta satisfechos con el servicio, se determina
un grado de satisfaccion cuando el usuario califica entre la escala 4 y 5 (satisfecho —

muy satisfecho).

e Calculo del Indicador “Bottom two box” Insatisfacciéon del Usuario” - %B2B: es el
porcentaje % de usuarios que se encuentran insatisfechos con el servicio, se determina
un grado de insatisfaccion cuando el usuario califica entre la escala 1 y 2 (muy

insatisfecho — insatisfecho).

CRITERIOS DE DESCRIPCION DE LOS INDICADORES DE SATISFACCION
Calificacion %T12B %B2B %Pti CATEGORIA DEL INDICADOR

Mayorde 4,1 | Mayor de 82% [Menor del 2% | Mayor del 82% |4} Nivel Alto Satisfaccion
Entre 3,85y 4,1 |Entre 75y 82% |Entre 2y 5% | Entre 75y 82% =  [Nivel Aceptable de Satisfaccion

Menor de 3,85 [Menor del 75%|Mayor del 5% | Menor del 75% [IL. |  Nivel Bajo de Satisfaccion

Grafica 3: Criterios de descripcién de los indicadores.
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Grafica 4: Andlisis de la informacioén — indicadores.

Para homogenizar los indices de satisfaccion general para cada grupo objetivo de usuarios, se
tomaran los acumulados de las respuestas por cada atributo y se calcula los indices respectivos
para cada uno, luego se ponderan los indices por el promedio geométrico para los %Pti, o por el

promedio para las calificaciones conforme a la escala de evaluacion definida.

Todos los indices descritos anteriormente seran representados y desagregados en una unidad
minima “regionales” y en una unidad maxima “Nacional” para las poblaciones de NNA — PPl —
UCZ, para el caso de familias adoptantes radicadas en el exterior la unidad de analisis seran
paises, regionales ICBF/Instituciones autorizadas en Colombia. De acuerdo a la estructura de

cada uno de los formularios aplicados.
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DISTRIBUCION DE LA POBLACION OBJETIVO Y APLICACION DE LA MUESTRA - 2013
INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR
33 REGIONALES PERSONAS
CENTROS ZONALES MAYORES 150500 3556
55CENTROS DE 18 ANOS
HOGARES COMUNITARIOS
PADRESO 1550
JARDINES INFANTILES
ACUDIENTES DE
| N
BRIMERA INFANCIA CENTROS DE DESARROLLO INTEGRAL losNifosY | o 1817
FAMI NINAS DELOS
PROGRAMAS DE 185
OTROS PREVENCION

TOTAL 3552

CENTROS DE PROTECCION NINOS, NINAS ¥ 2182

NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES HOGARES SUSTITUTOS ADOLESCENTES | 60175 871
TOTAL DE 8 A 18 ANOS 3053

) PAISES DE ADOPTANTES FAMILIAS
ADOPCION N/A 417
INSTITUCIONES AUTORIZADAS ADOPTANTES /

TOTAL DE USUARIOS TOTAL 657740 10577

** Para el analisis de satisfaccién de los usuarios del ICBF, se tuvo en cuenta la informacién de

Adopciones, sin embargo se aclara que esta muestra fue tomada directamente por los

profesionales del ICBF.

*Este es un total de toda la muestra analizada, sin embargo se aclara que el subtotal de la

muestra tomada en el trabajo de campo se limita a las poblaciones «Usuarios de Centro zonal-

Primera Infancia — Nifios Nifias y Adolescentes» para una cantidad de 10.161 encuestas

realizadas.
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TAMANO DE LA MUESTRA — USUARIOS DE CENTRO ZONAL

REGIONAL CEIilTRO ZONAL DISENO ENCUESTAS APLICADAS-NNA
DISENO MUESTRAL MUESTRA | Hombre Mujer Total general
AMAZONAS REGIONAL AMAZONAS 66 22 45 67
CZ ORIENTE 66 17 53 70
ANTIOQUIA CZ LA MESETA 63 12 54 66
CZ ABURRA NORTE 67 11 59 70
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL 67 16 53 69
ARAUCA CZ ARAUCA 66 17 51 68
ATLANTICO CZ HIPODROMO 67 28 44 72
CZ NORTE CENTRO HISTORICO 67 30 37 67
CZ RAFAEL URIBE 67 32 36 68
BOGOTA CZ LO MARTIRES 67 34 35 69
CZ SUBA 68 28 42 70
CZ PUENTE ARANDA 67 29 39 68
BOLIVAR CZ TURBACO 63 8 57 65
BOLIVAR CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE 64 21 43 64
CZ MIRAFLORES 57 24 34 58
BOYACA CZ DUITAMA 66 12 56 68
CZ TUNJA 67 16 51 67
CALDAS CZ SUR ORIENTE 63 17 49 66
CZ MANIZALES 1 55 25 35 60
CAQUETA FLORECIA 1 67 12 58 70
CASANARE CZYOPAL 67 29 40 69
CAUCA CZ NORTE 65 32 35 67
CZ CENTRO 62 29 33 62
CESAR CZ VALLEDUPAR 1 41 13 34 47
CHOCO CZ QUIBDO 66 13 53 66
CORDOBA CZ TIERRALTA 64 29 35 64
CORDOBA CZ 1 MONTERIA 67 20 47 67
CUNDINAMARCA |CZ CHOCONTA 63 15 48 63
CZ SAN JUAN DE RIO SECO 57 16 44 60
CZ FACATATIVA 67 21 48 69
GUAINIA REGIONAL GUAINIA 64 28 38 66
GUAVIARE REGIONAL GUAVIARE 66 19 48 67
HUILA CZ NEIVA 68 20 49 69
LA GUAJIRA CZ RIOHACHA 39 13 28 41
MAGDALENA CZ CIENAGA 65 13 58 71
CZ SANTA MARTA NORTE 64 14 52 66
META CZ VILLAVICENCIO 65 21 45 66
NARINO CZ REMOLINO 58 24 36 60
CZ PASTO 2 67 16 51 67
NORTE DE CZ PAMPLONA 66 36 31 67
SANTANDER |CZ CUCUTA 2 67 24 44 68
PUTUMAYO CZ MOCOA 66 12 46 58
QUINDIO CZ ARMENIA SUR 62 18 44 62
RISARALDA CZ PEREIRA 68 13 58 71
SAN ANDRES |CZ LO ALMENDROS 67 10 57 67
SANTANDER CZ YARIQUIES 49 15 34 49
CZ BUCARAMANGA NORTE 64 16 48 64
SUCRE CZ SINCELEJO 67 20 47 67
TOLIMA CZ PURIFICACION 66 23 43 66
CZ JORDAN 67 22 47 69
VALLE DEL CZ LADERA 64 17 47 64
CAUCA CZ ROLDANILLO 64 15 50 65
CZ CENTRO 62 21 45 66
VAUPES REGIONAL VAUPES 65 13 52 65
VICHADA REGIONAL VICHADA 66 21 18 39
TOTAL NACIONAL 3505 1092 2464 3556
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TAMANO DE LA MUESTRA — PADRES DE PRIMERA INFANCIA

REGIONAL CENTRO ZONAL MUESTRA| cDi Hoga:r FAMI [ ENCUESTAS

/Jardin | OTRO | APLICADAS
AMAZONAS REGIONAL AMAZONAS 67 69 0 0] 69
CZ ORIENTE 68 68 0 0 68
ANTIOQUIA CZ LA MESETA 67 47 20 0 67
CZ ABURRA NORTE 68 60 9 0 69
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL 68 70 1 0 71
ARAUCA CZ ARAUCA 67 67 0 0 67
ATLANTICO CZ HIPODROMO 68 25 45 o] 70
CZ NORTE CENTRO HISTORICO 67 67 1 0 68
CZ RAFAEL URIBE 68 o] 71 0 71
BOGOTA CZ LO MARTIRES 67 0 68 0 68
CZ SUBA 68 21 49 0 70
CZ PUENTE ARANDA 0 0 0 0 0
BOLIVAR CZ TURBACO 68 o] 69 0 69
CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE 68 0 68 1 69
CZ MIRAFLORES 65 16 49 0 65
BOYACA CZ DUITAMA 67 50 20 0 70
CZTUNJA 67 29 38 0 67
CALDAS CZ SUR ORIENTE 67 21 47 0 68
CZ MANIZALES 1 68 46 22 0 68
CAQUETA FLORECIA 1 64 31 12 23 66
CASANARE CZYOPAL 67 37 30 0 67
CAUCA CZ NORTE 67 33 36 o] 69
CZ CENTRO 68 36 33 0 69
CESAR CZVALLEDUPAR 1 67 50 18 0 68
CHOCO CZ QUIBDO 68 13 0 56 69
CORDOBA CZ TIERRALTA 68 65 0 4 69
CZ 1 MONTERIA 0 0 0 0 0
CZ CHOCONTA 65 51 16 0 67
CUNDINAMARCA CZ SAN JUAN DE RIO SECO 64 24 38 5 67
CZ FACATATIVA 67 33 34 0 67
GUAINIA REGIONAL GUAINIA 66 32 26 8 66
GUAVIARE REGIONAL GUAVIARE 67 67 0 0 67
HUILA CZ NEIVA 68 1 67 0 68
LA GUAJIRA CZ RIOHACHA 67 50 18 1 69
MAGDALENA CZ CIENAGA 68 4 42 22 68
CZ SANTA MARTA NORTE o] o] 0 0 0
META CZ VILLAVICENCIO 61 40 22 0 62
NARINO CZ REMOLINO 67 46 16 5 67
CZ PASTO 2 67 47 20 0 67
NORTE DE SANTANDER CZPAMPLONA 67 o] 47 20 67
CZ CUCUTA 2 67 31 37 0 68
PUTUMAYO CZ MOCOA 67 35 25 7 67
QUINDIO CZ ARMENIA SUR 68 0 71 0 71
RISARALDA CZ PEREIRA 68 68 3 0 71
SAN ANDRES CZ LO ALMENDROS 67 26 41 0] 67
SANTANDER CZ YARIQUIES 68 0 70 0 70
CZ BUCARAMANGA NORTE 68 o] 68 0 68
SUCRE CZ SINCELEJO 68 69 0 0 69
TOLIMA CZ PURIFICACION 68 22 46 0 68
CZ JORDAN 68 70 0 0 70
CZ LADERA 68 71 0 0 71
VALLE DEL CAUCA CZ ROLDANILLO 67 25 30 15 70
CZ CENTRO 68 65 0 4 69
VAUPES REGIONAL VAUPES 66 19 35 14 68
VICHADA REGIONAL VICHADA 67 o] 69 0 69

3489 1817 | 1550 185 3552
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TAMARNO DE LA MUESTRA — NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES.

- ENCUESTAS
REGIONAL CEE'TRO ZONAL DISENO Centro de Hogar
DISENO MUESTRAL MUESTRA .. . Total
Proteccion Sustituto
AMAZONAS REGIONAL AMAZONAS 63 35 28 63
CZ ORIENTE 49 52 0 52
ANTIOQUIA CZ LA MESETA 54 16 39 55
CZ ABURRA NORTE 65 65 0 65
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL 66 51 15 66
ARAUCA CZ ARAUCA 61 36 0 36
ATLANTICO CZ HIPODROMO 67 41 26 67
CZ NORTE CENTRO HISTORICO 64 42 23 65
CZ RAFAEL URIBE 66 68 0 68
BOGOTA CZ LOS MARTIRES 65 65 0 65
CZ SUBA 66 66 0 66
CZ PUENTE ARANDA 66 66 0 66
BOLIVAR CZ TURBACO 61 61 0 61
CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE 63 56 9 65
CZ MIRAFLORES 41 39 4 43
BOYACA CZ DUITAMA 62 42 20 62
CZ TUNJA 64 65 0 65
CALDAS CZ SUR ORIENTE 52 31 21 52
CZ MANIZALES 1 61 64 0 64
CAQUETA FLORECIA 1 64 33 33 66
CASANARE CZ YOPAL 63 1 67 68
CAUCA CZ NORTE 50 50 6 56
CZ CENTRO 50 37 16 53
CESAR CZVALLEDUPAR 1 2 2 0 2
CHOCO CZ QUIBDO 64 53 15 68
CORDOBA CZ TIERRALTA 61 78 0 78
CZ 1 MONTERIA 67 52 23 75
CZ CHOCONTA 58 25 53 78
CUNDINAMARCA |CZ SAN JUAN DE RIO SECO 46 41 5 46
CZ FACATATIVA 64 6 58 64
GUAINIA REGIONAL GUAINIA 52 43 9 52
GUAVIARE REGIONAL GUAVIARE 60 1 59 60
HUILA CZ NEIVA 67 44 25 69
LA GUAIJIRA CZ RIOHACHA 43 50 0 50
MAG DALENA CZ CIENAGA 64 [0]) 23 23
CZ SANTA MARTA NORTE 64 53 18 71
META CZ VILLAVICENCIO 30 12 28 40
NARINO CZ REMOLINO 31 32 0 32
CZ PASTO 2 66 72 0 72
NORTE DE CZ PAMPLONA 64 0 64 64
SANTANDER CZ CUCUTA 2 67 35 32 67
PUTUMAYO CZ MOCOA 62 24 35 59
QUINDIO CZ ARMENIA SUR 19 31 1 32
RISARALDA CZ PEREIRA 66 69 0 69
SAN ANDRES CZ LOS ALMENDROS 63 44 1 45
SANTANDER CZ YARIQUIES 5 6 0 6
CZ BUCARAMANGA NORTE 15 16 0 16
SUCRE CZ SINCELEJO 65 46 20 66
TOLIMA CZ PURIFICACION 61 17 55 72
CZ JORDAN 67 83 0 83
CZ LADERA(NOR ORIENTAL) 9 9 0 9
VALLE DEL CAUCA |CZ ROLDANILLO 61 31 30 61
CZ CENTRO 50 50 0 50
VAUPES REGIONAL VAUPES 56 52 3 55
VICHADA REGIONAL VICHADA 56 23 7 30
TOTALES 3008 2182 871 3053
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Usuarios Encuestados:

La muestra total fue de 10.161 usuarios encuestados incluyendo tres grupos de Poblacion de
estudio (NNA — PPl — UCZ), el grupo de encuestas de familias adoptantes radicadas en el
exterior aplicada por los profesionales del ICBF son en total 417 registros de Satisfaccion de los
usuarios del proceso de adopcion. El tamafio de la muestra objeto del presente analisis fue
determinado por el ICBF conforme al marco de muestreo de usuarios registrados en el afio
2012.

A continuacién se presentaran los resultados generales del estudio nacional de nivel de

satisfaccion de los usuarios externos del ICBF.

Contextualizacion:

Se hace aclaracién de las principales variables que influyen en el analisis de los resultados

presentados a continuacion.

o Poblaciones objetivo: “UCZ” Usuarios de Centro Zonal — “PPI” Padres de primera

infancia — “NNA” Nifios, Nifias y Adolescentes.

¢ Indicadores: “CAL” Calificacion promedio de 1-5, “T2B” % de usuarios satisfechos, “B2B”

% de usuarios insatisfechos, “Pti” Nivel de satisfaccion de los usuarios satisfechos.
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Los resultados se presentaran a nivel general y desde una segunda perspectiva se presentan
los resultados por regionales; en esta segunda perspectiva solo se indexan los resultados de las
poblaciones NNA — PPI — UCZ ya que estos tienen en comun este parametro (regionales) para
su clasificacion, en el caso de la poblacién de familias adoptantes radicadas en el exterior se

presentara la informacion por paises.

Como andlisis macro tomamos un promedio de los resultados generales de las cuatro (4)
poblaciones objetivo y observamos que el nivel de satisfaccion general de todos los usuarios
externos del ICBF es positivo (grafica 5), pues tiene un nivel representativo de satisfaccion de

84.6%, de acuerdo al criterio de descripcion este es un nivel alto de satisfaccion.

Sin embargo es importante aclarar que las poblaciones fueron medidas de forma independiente
(Grafica 6) y al realizar el promedio las mejores calificadas aportan a las de menor calificacion,
en este caso tanto el indice de “T2B” satisfaccion como el de insatisfaccion “B2B” en la

poblacion de usuarios de centro zonal es la mas baja.

4 N
TOTAL ENCUESTAS
I Usuarios

= ™ Insatisfechos

Usuarios 4,8%

Satisfechos
84,6%
Usuarios
Conformes
10,6%

. V,

Grafica 5: Comparativo nivel general total de usuarios.
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RESULTADO GENERAL
DE LAS ENCUESTAS
%T2B - % DE USUARIOS
SATISFECHOS AOLBSCENTES
CON LOS SERVICIOS
OFRECIDOS POR ICBF - 2013

NIROS, NIFIAS ¥

USUARIOS CENTROS
IHOIN ZONALES

R ¢
85,07%

PRIMERA INFANCIA

Grafica 6: Nivel de satisfaccion por grupos poblacionales.

En la grafica de “T2B” % general de usuarios satisfechos del ICBF. (Figura 6), observamos que
el mayor nivel esta representado por la poblacién de familias adoptantes radicadas en el

exterior con un 92.04% de usuarios satisfechos,

El porcentaje de usuarios satisfechos mas bajo corresponde al 75.61% que hace referencia a la
poblacion abordada al solicitar un servicio en los centros zonales. Esta poblacion se caracteriza
por que el servicio recibido debe ser personalizado y en gran parte de las situaciones de
caracter urgente, estas condiciones externas aumentan el nivel de percepcion de los usuarios y

esto influye en la calificacion recibida para esta poblacion.
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indice De Satisfaccién Nacional

100%
92,04% 91,69% 91,08%
90% 85,55%
:' 85,28 oo 51
80% 75,61%
70%
6%
® CENTRO ZONAL
S0% R
NINOS, NINAS Y
40% ADOLESCENTES
u PRIMERA INFANCIA
30%
= FAMILIAS ADOPTANTES
20%
11,27%
108
-2.18% 4,16% 1,54%
0% B ——— S
Usuarios Satisfechos Usuarios Insatisfechos Nivel de Satisfaccion

Grafica 7: Comparativo de indicadores por Poblaciones objetivo.

En el comparativo de indicadores (Grafica 7) observamos que los usuarios que manifestaron su
inconformismo con los servicios recibidos estas concentrados en la poblacién de usuarios de
centro zonal con un %de insatisfaccién de 11.27%, este valor es significativamente alto si lo

comparamos con las demas poblaciones.
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a. Datos demograficos: En el formulario de esta poblacion se tomaron como datos

descriptivos las variables de sexo, edad, nivel educativo, estrato socioeconomico, parentesco
con el nifio, ocupacién y tipo de consulta. (Graficas 8, 9, 10y 11).

De los datos demogréficos observamos que los usuarios del centro zonal estan representados
principalmente por mujeres, que estan en promedio en una edad de 26 a 35 afios, con un nivel

de educaciéon medio (bachiller), principalmente en el estrato 1.

El nivel de parentesco con los nifios afectados, de las personas que acuden al centro zonal en
su mayoria esta representado por madres, el tema de consulta mas solicitado es alimentos

(Cuota alimentaria)
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Distribucién de los Usuarios de los Centros Zonales Distribucion de Usuarios de los Centros Zonales
por Sexo Por grupo de Edad
Total Nacional Total Nacional
De 46 a 55 afios
414
De 263 35 afios 11,64%
1168
32,85% _ Més de 56 afios
De 18a 25 ailos 161
172 4,53%
3 L ~Menos de 18
aftos
» Hombre = Mujer 168
& _J\, 4,72% _J
' i s N . 5 - ™
Distribucion de los Usuarios de los Centros Zonales por Distribucion de los Usuarios de los Centros Zonales
el Nivel Educativo por Estrato Socioeconomico
Total Nacional Total Nacional 3
Técnico/Tecnol
ogico
448 )
12,60% Universidad
301
8,46%
__ Posgrado
20
0,56%
—Ninguno
158
b 4,44% JL

Grafica 8: Datos demograficos — Usuarios centro zonal.
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r Distribucién por el tipo de Ocupacién 5
de los Usuarios de los Centros Zonales
Total Nacional
Desempleado Estudiante
216 231
6,07% 6,50%
Ama de casa
1217
34,22%
Pensionado
62
1,74%
- °

Grafica 9: Ocupacion — Usuarios centro zonal.

No Aplica
Bisabuelo(a)
Otro Familiar

Hermano(a)

Ningun Parentesco

Tio/Tia
Abuelo(a)
Padre / Padrastro

Madre / Madrastra

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

S

Grafica 10: Parentesco — Usuarios centro zonal.

Distribucion por Parentesco con los Nifios, Nifias
Usuarios de los Centros Zonales

Total Nacional
B 5.62%
| 037%
B 157%
B 257%
B :7s%
B 2,05%
I .55
I 21,93%
N 50,96%
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r

Servicio del ICBF {Informadon-Certificados-permisos-etc)
Abuso Sexual

Ayuda Humanitaria

Ayuda Alimentaria

Desplazado (3)
Paternidad/Matemidad{Reconocimiento de los hijos)
Revision de acuerdo

Cupos {Jardin/Hogar/Institucion, etc)

Visitas

Maltrato

Atencion Psicologica o de Trabajo social

Custodia

Alimentos (cuota alimentaria)

Distribucion de los Usuarios de los Centros Zonales
por Tipo de Consulta
Total Nacional

0 1,80%
0,08%
7 0,93%
! 0,76%
! 0,45%
i | 5,06%
| 5,82%
7,71%
6,05%
1 7,59%
15,33%
23,48%

24,94%

30%
J

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Grafica 11: Tipo de consulta — Usuarios centro zonal.

b. Modulo “Il = ATENCION EN EL CENTRO ZONAL®“ Como actividades principales del

servicio se identificaron las siguientes tendencias en los servicios recibidos respecto a las

variables de informacién, persona que lo atendié vy disponibilidad en la atencion,” (Graficas 12,

13y 14)

Entidad (Notaria-Hospital-Fiscalia-Registraduria-etc)
Internet

Juzgado

Institucion Educativa (Jardin/Colegio/etc)

Policia

Comisaria

Alcaldia

Citacion del ICBF

Divulgacidn en Medios (TV-Radio-Prensa-etc)

Referencia de una persona.(vecinos-amigos-familiar

-

y Los Usuarios de los Centros Zonales
4Como se enterd del servicio del ICBF?
Total Nacional

| 0.76%

| 0,79%

B 242%

B s.26%

B 5.48%

| EAMTA

B s.19%

B o.53%

B 10.10%
. 50.59%

O 0 20% *) 0% A 60%

Grafica 12: Medios de divulgacion — Usuarios centro zonal.
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éQuién atendio de fondo las solicitudes de los Usuarios
en el Centro Zonal del ICBF?

Total Nacional La persona del
modulo de

atencion
26,94%

Vigilante
3,88%

Recepcionista
2,98%

Defensor de
familia
0,03%

Grafica 13: Persona que lo atendié — Usuarios centro zonal.

r
El horario establecido para la atencion al ciudadano en el
Centro Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades?
Total Nacional
\

Grafica 14: Horario de atencion cumple sus necesidades — Usuarios centro zonal.
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¢Cual de los siguientes horarios seria el adecuado?

Total Nacional
De 7 am a 4 pm Jornada Continua|Atencion los sabados = 0,6%
Atencion en el municipio desde donde viene  0,2%
De 9am a 1pm y de 3pm a 7 pm|Atencidn los sabados = 0,5%
De 8am a 12my de 2pm a 6 pm|Atencion los sabados ~ 1,1%

De 7am a 12m y de 5 pm a 8pm|Atencién los sabados 4,0%
De 7 am a 4 pm Jornada ContinuaDe 7ama 12myde5... 5,2%
De%ama 1pmy de 3pma 7 pm 5,8%
De8ama 12my de 2pma 6 pm 7,4%
De 7ama 12my de 5pm a 8pm 10,6%
De 7 am a 4 pm Jornada Continua . 28,5%
Atencion los sabados 36,2%
0% 10% 20% 309 40%
-
Grafica 15: Que horario sugiere — Usuarios centro zonal.
( ) ) . h
Tiempo de permanencia por servicio en el Centro Zonal
Total Nacional
Menos de 10 No fue atendido
Minutos 1,07%
27,53% /
~_Ns/Nr
0,34%
- J

Grafica 16: Tiempo de atencion CZ — Usuarios centro zonal.
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r—

™
Numero de Visitas de los Usuarios al Centro Zonal

para recibir atencion.
Total Nacional

4 0 mas veces

569
16,00%

_

Grafica 17: # de visitas realizadas al CZ — Usuarios centro zonal.

Tiempo de asignacion de las citas a los usuarios del Centro Zonal
Total Nacional

47
. 2,64%

Mas de 60 dias
23
1,29%

"6al0dias ~11a30dias = Menosde5dias = 30a 60 dias Mas de 60 dias

Grafica 18: Tiempo para la asignacion de cita — Usuarios centro zonal.
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Niveles de Satisfaccién: El nivel de satisfaccion de esta poblacion es medio bajo, ya que

se encuentra alrededor del 75%, sin embargo el nivel de insatisfaccion 13.12% (Grafica 19) si

es critico lo que indica que hay un inconformismo significativamente alto con los servicios

recibidos.
4 )
CENTRO ZONAL
= ey Usuarios
_ : "= Insatisfechos
7 Usuarios . 11.27%
e Satisfechos ’
i 75,61%
\_ J

Grafica 19: Niveles de satisfaccion de los usuarios del Centro Zonal.

Los resultados presentados en el indicador “T2B” porcentaje de usuarios satisfecho (Grafica

20), observamos que hay regionales con indices muy por debajo de la media nacional, como

son Amazonas — Casanare y Vaupés donde podemos concluir que son regionales que tienen

en comun sus condiciones geograficas y se encuentran ubicadas en sitios muy apartados de la

zona rural, condiciones externas que puede generarse limitantes de acceso para los usuarios al

momento de solicitar el servicio.
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Grafica 20: indices regionales de satisfaccion — Centros Zonales

Se evidencia en los resultados (Grafica 20) que 13 de las 33 regionales se encuentran por debajo de la media nacional, el indicador
“T2B” de acuerdo a los de descripcion (Grafica 3) de los indicadores 25 centros zonales se encuentra entre una satisfaccion

aceptable y baja en el servicio.
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Grafica 21: indices regionales de Insatisfaccion — Centros Zonales

De acuerdo con el andlisis realizado observamos que solo una regional (Guajira) tiene un nivel medio de Usuarios satisfechos, las 32
regionales restantes tienen muy altos los niveles de insatisfaccion, y de forma sobresaliente las regionales de Amazonas (26.72%),

Caqueta (24.07%) y Guainia (17.83%) son en las que mayor inconformismo manifestaron los usuarios entrevistados.
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7

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

3,92

71,4%

3,97

73,6%
74,2%

4,06
81,3%
76,4%

4,01

f iNDICES DE SATISFACCION TOTAL NACIONAL DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES N

PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

Horarios y
Tiempos de
prestacion del
servicio

Atencion de
Citas

Mddulo de
Atencién

79,3% Atencidn de los

I 75,3%

3,77
71,4%
69,2%

3,96
76,5%

profesionales

Atencion del
Defensor de

Familia

Infraestructura
del Centro

Calidad
Percibida

CATEGORIA DELINDICADOR

s Nivel Alto Satisfaccién

—- | Nivel Aceptable de Satisfaccion

L !!. !E. !E!.g -

% de Satisfaccion del Usuario (%Pti)

Sugerencias & 2,57
Quejaso & 36,5%

Reclamos {} 39,3%

73,9% )}
4 484
Lealtad de
" 4r96,0%
los Usuarios
A 1 96,0%
Usuarios
atisfaccion = 3,96
de los = 75.6%
Usuarios
\_ & 74,0% Y

Grafica 22: Mapa de respuestas por atributos — Centros Zonales
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o : El mapa de respuestas (Grafica 22) nos indica que todas las preguntas relacionadas con las
variables de percepcion fueron evaluadas de forma negativa por los usuarios, los niveles mas
criticos por variables esta sujeto al seguimiento y respuesta que se le da a las quejas y
reclamos puestas en la entidad con un nivel de usuarios satisfechos de 36.5%.

La participacion de los usuarios en los servicios especializados que presta el centro zonal esta
demarcada asi:

SERVICIO Sl NO
Atencion de los profesionales 2.611 1.125

Atencion del defensor de Familia 1.821 1.915
Asignacién de Citas 1.862 1.874

Sugerencias Quejas 6 Reclamos 426 3.310

Tabla 11: Participacién de los usuarios en los servicios especializados de Centro Zonal

A su vez observamos que los atributos (Grafica 22) con calificaciones méas bajas son:

e La atencidn de citas: En esta variable de las 3736 encuestas, solo afirmaron haber
tenido una cita 1.862 usuarios, de acuerdo a estos usuarios atendidos se solicita calificar
el servicio, el 73.6% de estos usuarios afirmaron estar satisfechos con el servicio

recibido.

e Tiempo de espera: Del grupo de preguntas que conformaban este atributo (Tabla 12) la
calificacion mas baja le corresponde al tiempo transcurrido para ser atendido con un
63.35%.

e Atencién del defensor de familia: Del grupo de preguntas que conformaban este atributo
(Tabla 12) la calificacion mas baja le corresponde a la decision que tomo respecta al
nifio, nifia o adolescente con un porcentaje de 73.66%.
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iNDICES DE SATISFACCION TOTAL NACIONAL DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES

ZONALES CALIF %T12B %B2B %Pti
° El horario establecido para la atencidn al
38 ciudadano en el Centro Zonal del ICBF ése ajustaa |Preg_3 4 4,27 4k 81,72% |@ 18,28% [} 81,72%
>
8 5 [sus necesidades?
g % ¢Cuanto tiempo transcurrié desde el momento que
E-.: usted entré hasta que salié del Centro Zonal, para |Preg_4 d 3,72 [HF 63,35% @ 17,69% [} 68,05%
,g :g cumplir con los trdmites de atencion a su caso?
g *E ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de
T g espera para ser atendido en las diferentes areas Preg 10 [} 3,78 |4k 69,05% |@ 10,66% [ 69,43%
del Centro Zonal?
3 Su cita fue asignada en Preg 6a |=+ 3,86 |4 67,47% |@ 3,93% [& 71,53%
;§ E ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le
Q0 =
s fue(ron) asignada(s)? (solamente si lefue asignada |Preg_11 [=+ 3,90 [{& 74,80% |@ 7,26% [ 72,44%
< la cita)
o 5 La claridad de la informacién suministrada Preg 7a |=+ 4,00 |4 80,01% |@ 4,42% [ 75,08%
5 9
3 gU La orientacién que le dieron Preg 7b  |=» 3,98 [k 79,11% |@ 4,58% [ 7457%
2z La amabilidad dela persona que lo atendié Preg 7¢ i+ 4,18 |4+ 84,86% |@ 2,46% [ 79,49%
e @ |La valoracién que le hicieron al nifio/nifa Preg 8a |=+ 4,02 |4 7896% |@ 4,10% [ 7545%
© - — - -
:s w S La,or.|entaC|onqueledleronparacontmuarconel Preg 8b | 401 B 8051% |@ 503% | 7534%
g (=} 'g tramite
o 2 — -
- o [La amabilidad de los profesionales que lo
< s P 4,22 7,699 2,019 9
& |2tondieron reg 8¢ |4 422 |2 87,69% |@ 2,01% [ 80,53%
% o |2 orientacién queledié asucaso Preg 9a |=+ 4,00 [k 78,47% |@ 556% [ 74,96%
T § =
:5 Z g La decisién que tomd con el nifio/nina/adolescente [Preg 9b |5+ 3,92 | 73,66% |@ 8,03% [ 72,95%
g%
U A 4
& ®© |La amabilidad que le brindd el defensor de familia [Preg 9c [+ 4,19 [{F 84,32% (@ 1,66% [HF 79,82%
° La comodidad de la sala de Espera Preg_12a [=+ 3,93 [k 75,72% (@ 3,58% [HF 73,29%
5 La sefializacién Preg_12b =+ 3,94 [k 75,77% (@ 2,72% [HF 73,41%
g_ Los Bafios Preg 12c [HF 3,74 [HF 65,43% (@ 8,42% [HF 68,41%
©
§’§ La limpieza Preg 12d [=+ 4,02 [{F 79,37% (@ 1,92% [HF 75,61%
= La seguridad del lugar Preg_12e i+ 4,14 [+ 84,61% |@ 1,44% [ 78,41%
E La organizacién Preg_ 12f |=+ 4,02 |4+ 80,89% |@ 2,17% [ 75,60%
£ La informacidn de las carteleras publicadas Preg 12g |=+ 3,90 [k 73,72% |@ 5,04% [ 72,42%
¢Usted considera que el servicio brindado en el
Preg_13 4,73 93,17% 6,83% 93,17%
s Centro Zonal del ICBF cubre sus necesidades? &~ & t ¢ @ ¢ |t 0
S
©
g ¢Usted considera que las personas que atienden en
u% el Centro Zonal, estdn preparados adecuadamente |Preg 14 |4+ 4,56 |f+ 92,35% |@ 2,61% |5 89,02%
para orientar las problematicas que se presentan?
En el caso de que selevolviera a presentar un
problema o necesidad ¢éVolveria a utilizar los Preg 15 |4+ 4,84 [4+ 95,92% |(@ 4,08% [{+ 95,92%
T servicios del ICBF?
§ Si conociera alguna persona que tenga un
-~ problema de familia o de un nifio/nifia. éLe p 16 |4 484 |4 9603% |@ 397% |4 96,03%
recomendaria buscar ayuda y orientacién en el ree— ! R e e
ICBF?
o
E’oé &Quetansatlsfechose5|entec9neI s?gU|m|ento Preg 17a |3 3,60 B 6163% |@ 1460% | 67,26%
3 que le han dado a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 12: Totales por atributos — Centro Zonal
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INTEGRALES
o : a. Datos demograficos: En el formulario de esta poblacion se tomaron como datos

descriptivos las variables de sexo, edad, nivel educativo, estrato socioecondémico, parentesco

con el nifio, ocupacion y tipo de servicio recibido. (Graficas 23, 24, 25y 26).

De los datos demogréficos observamos que los padres de primera infancia  estan
representados principalmente por mujeres, que estdn en promedio en una edad de 26 a 35

afios, con un nivel de educacion medio (bachiller), principalmente en el estrato 1.

El nivel de parentesco con los nifios afectados, de las personas que acuden al centro zonal en

su mayoria esta representado por madres.
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Distribucion por edad de los padres o acudientes de

Distribucion de la Muestra . . i i ;
los nifios y nifias de primera infancia del ICBF

Encuesta a Padres - Clasificacion de sexo
Menos de 18 afios 6,48%

Mas de 56 afios 4,39%

De 46 a 55 aiios 8,08%

De 36 a 45 afios | 16,96%

De 26 a 35 afios |

De 18 a 25 afios | 28,45%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Distribucion por nivel de escolaridad de los padres o
acudientes de los nifios y nifas de la primera

infancia del ICBF

35%

Distribucidn por estrato social de los padres o acudiantes
de los nifios y nifias de primera infancia del ICBF- 2'13

Técnico
Tecnolégico 4
16,30% 1,35%
5
niversitario 0.14%
Bachillerato 7,18% ’
53,05%
6
Postgrado 0.06%
0,38%
L J

~

35,63%

40%

Grafica 23: Datos demograficos — Padres de Primera Infancia.
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Otro Familiar
Bisabuelo(a)
Ningun Parentesco
Hermano(a)
Tio/Tia

Abuelo(a)

Padre / Padrastro
Madre / Madrastra

N

Distribucion del parentesco de los padres o acudientes de
los ninos y ninas de los programas de la primera infancia

( N
Distribucion por ocupacion de los padres o acudientes de los
ninos y ninas de la primera infancia del ICBF
Pensionado | 1,4%
Desempleado 3,1%
Estudiante 7,3%
Independiente | 16,2%
Empleado | 32,4%
Ama de casa B9,7%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
e »
Grafica 24: Ocupacion — Padres de Primera Infancia.
( )

B 1,52%

| 0,39%

1 0,99%

W 2,25%

B 4,85%

I 11,18%

I 14,68%
T - 64,14%

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

Grafica 25: Parentesco — Padres de Primera Infancia.
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4 Distribucion de la Muestra
Encuesta a Padres - Por tipo de programa

. FAMI
4,45%

Hogar Comunrtano
16,95%
Desayunos

' __infantiles con Amor
0,20%

Hogares Multiples
0,51%

Jardines Sociales
0,06%

. J

Grafica 26: Tipo de programa — Padres de Primera Infancia.

b. Modulo “Il = ATENCION EN EL PROGRAMA DEL ICBF*: Como actividades principales

del servicio recibidos por esta poblacion se identificaron las siguientes tendencias en las

variables de informacion y disponibilidad en la atencion,” ()

Es importante resaltar de este andlisis que el medio de divulgacion para estos servicios es por

referenciacion de terceros con una participacion del 63.2%
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Medio por el cual se enteran los padres o acudientes de los programas de -
prevension de los nifios y nifas de la primera infancia del ICBF.

Otras Fuentes J] 1,18%
Entidad (Notaria-Hospital-Fiscalia-Registraduria-etc} | 0,85%
Linea de Bienestar /Telefénicamente [ 0,99%
Alcaldia [l 2,56%
CentroZonal ] 3,63%
Institucion Educativa({Colegio-Jardin-etc.) T 5,75%
Divulgacion en Medios (TV-Radio-Prensa-etc) Bl 3,86%
Conoce el Sector / Vecindario [N 17,27%
[Referencia de una persona.(vecinos-amigos-familiar-... I 63,92%

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

Grafica 27: Medios de divulgacién — Padres de Primera Infancia.

™
Distribucion del horario establecido para el cuidado de
los nifios/ninas por el programa del ICBF ése ajusta a
las necesidades de la familia?
\ J

Grafica 28: Horario de atencion de los programas — Padres de Primera Infancia.
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Distribucion En caso de estar inconforme con el
horario ¢ cual seria el adecuado?

Menos tiempo en la Jornada I 0.79%
De7a4ymedia | 0.79%

Sabados . 2.38%

6am a 6:30 pm. - 7.94%

De7am a7pm - 9.52%
ST — -

oo sor | -

L 0% 10% 20% 30% 40%
Grafica 29: Que horario sugiere — Padres de Primera Infancia.
~ N - — .
Distribucion En caso de requerir tiempo
adicional a la jornada
scuanto seria el sugerido?
Una hora
maximo
24 06%
_1a2horas
Hasta 3 7.97%
horas
1,04%
. J

Grafica 30: Tiempo adicional a la jornada — Padres de Primera Infancia.
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i N
Distribucion ;El programa del ICBF le ofrece
espacios para manifestar sus inquietudes
frente al servicio?
NsNr | 0,42%
Nunca l0,48%
Pocas veces EI 1,46%
A veces l:] 6,20%
Casi Siempre _ 22,85%
i, siempre | 68.59%
0% 20% 40% 60% 80%
\ J

Grafica 31: Espacios para manifestar Inquietudes — Padres de Primera Infancia.

c. Niveles de Satisfaccion: PADRES DE PRIMERA INFANCIA

En el analisis realizado para esta poblacion identificamos que el nivel de satisfaccion es alto
(Grafica 32) con una 85.28% de usuarios satisfechos, los padres entrevistados manifestaron

una buena percepcion del servicio en general.
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PADRES DE PRIMERA INFANCIA

-~ Usuarios
Satisfechos
85,28%

Usuarios
Insatisfechos
4,16%

Usuarios
Conformes
10,56%

Grafica 32: Niveles de satisfaccion de los Padres de primera infancia

En los resultados presentados para esta poblacién de padres de primera infancia beneficiarios
de los programas de prevencion, el indicador “T2B” porcentaje de usuarios satisfecho (Grafica
33), observamos que hay regionales con indices muy por debajo de la media nacional, como
son Guainia 76.42% — Casanare 79.42% y Vaupés 57.42% donde podemos concluir que son
regionales que en los demas grupos poblacionales también obtuvieron baja puntuacién, y

coinciden en la caracterizacion de la zona geografica donde se encuentran ubicadas.

En un nivel aceptable de satisfaccion se encuentra esta poblacion, pues esta alrededor del
85.28% en general todos los puntos, 25 regionales son las que se encuentran sobre del
promedio nacional (Grafica 33).
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Grafica 33: Indices regionales de satisfaccion — Padres de Primera Infancia.
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o : En los resultados observamos que 14 regionales de 33 se encuentran con un indice superior de
insatisfaccién “B2B” (Grafica 34), que califica negativamente los servicios recibidos por el ICBF,
estas puntos equivalen aproximadamente el 40% de las regionales, por lo que se confirma que
esta es una poblacion que tiene varias oportunidades de mejora, casos criticos Guainia y
Amazonas que son regionales que también presentaron bajos indices de satisfaccion en la
poblacion de UCZ.

Como se observa en el mapa de respuestas — Padres de Primera Infancia (Grafica 35) los
usuarios tienen muy buenas perspectiva con los servicios recibidos, y manifiestan un alto grado

de satisfaccion.

A su vez nos indica que todas las preguntas relacionadas con las variables de infraestructura
del programa son las que se considera requieren de mejoras (Grafica 35); entre estos atributos
tenemos con menor calificacion (Tabla 13) la zonas recreativas con un 80.28%, la sefalizacién
de los sitios de atencién con una calificacion de 84.11%, seguido por el estado de los bafios con
una calificacion de 84.4% y cerrando este grupo esta los comedores con una calificacion de
84.23%, por otra parte los niveles mas criticos por su baja calificacion y participacion esta sujeto

al seguimiento y respuesta que se le da a las quejas y reclamos.

En la variable de infraestructura es donde mas observamos la insatisfaccion “B2B” de los
usuarios encuestados (Tabla 13), pues la condiciébn mas critica es de las zonas recreativas cuyo
indicador de insatisfaccién 5.50% seguido por la variable de sefializacién con un inconformismo
del 3.17% los bafios con una calificacion de 3.06% de inconformismo, cerrando este grupo con

la variable del comedor 2.66%.

Este grupo poblacional se destaca por el alto nivel de lealtad (99.5%) y expectativas (98.0%)

gue tienen los usuarios con los servicios recibidos.
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4,35 Calidad
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de los Usuarios
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Grafica 35: Mapa de respuestas por atributos — Padres de Primera Infancia
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iNDICES DE SATISFACCION TOTAL NACIONAL DEL GRUPO DE USUARIOS PADRES DE PRIMERA INFANCIA
DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION DEL ICBF - 2013
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS n-Muestra | CALIF %T2B %B2B %Pti
E El horario establecido para el cuidado de los
5 g nifios/nifias por el programa del ICBF ¢se ajustaalas [Preg_2 3550 4+ 4,86 [+ 96,45% | 3,55% [{F 96,45%
‘@ 2 |necesidades de lafamilia?
Z 38 [ del ICBF le of i
o ¢El programa de e ofrece espacios para ]
I P 4 3535 4,58 91,82% |k 1,95% 89,57%
o manifestar sus inquietudes frente al servicio? reg {} {} ) B ‘[} ’
El aprendizaje de su nifio/nifia en el programa del .
2 o prendizaje de su nifio/ni prog Preg 5a | 3550 |4 4,46 |4 94,59% |@ 0,65% |4 86,44%
S 'g c ICBF
% 9 '8 [Laformacion en valores Preg 5b 3545 |4} 4,38 |4} 92,55% 0,31% |4} 84,52%
E :g" E Los habitos de higiene personal Preg_5c 3547 4+ 4,38 |4} 92,36% 0,65% |4} 84,40%
k] .f;'F E Los habitos de comportamiento Preg_5d 3543 4+ 4,32 |4} 90,29% 0,54% |4} 83,02%
% 8  |Los habitos de convivencia Preg_5Se 3543 [ 4,33 4 91,19% |@ 0,85% |4} 83,19%
© Las actividades recreativas Preg 5f 3502 |4 4,64 [4F 94,53% |@ 0,00% |4} 91,04%
- 5 -g La calidad nutricional de los alimentos Preg_6a 3489 {F 4,40 [+ 93,04% 0,63% |{F 85,12%
M =
% § E La preparacién de los alimentos Preg_6b 3265  |{F 4,34 [{F 91,61% |@ 0,83% [{F 83,61%
O % = ]
< |La cantidad de raciones de alimentacién Preg_6c 3410 |{F 4,30 [{F 90,03% |@ 1,82% [{} 82,53%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia Preg 7a 3550 |4k 4,41 |{F 93,27% 0,62% |4} 85,23%
o El nivel de capacitacion de los Agentes educativos  |Preg_7b 3511 |{F 4,40 |{; 93,82% 0,28% |4F 84,95%
S La cantidad de Agentes que atienden en el programa
5 o ' gentes que at Programalo ee 7c | 3528 |4 4,28 |4 88,41% | 2,24% |=> 82,06%
@ g del ICBF
] rén La amab|!|~dad qije tienen los agentes educativos Preg 7d 3550 {} 452 {} 95,30% 0,25% {} 87.90%
@ & |conlos nifios/nifias del programa del ICBF
5 @ |Laamabilidad que tienen los agentes educativos
27° P 7 3550 4,49 94,68% | 0,31% 87,35%
g con los padres de familia/acudientes (SR (E L L ) o [ )
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el .
P 8 3523 4,31 90,69% |k 0,579 82,739
programa del ICBF. res @ 431 (4 9069% 57% F 8273%
La comodidad de las instalaciones Preg 9a 3548 |4 4,24 |{r 85,91% | 2,96% |- 80,92%
5 La sefializacién Preg 9b 3500 = 4,17 [{F 84,11% | 3,17% |=F 79,29%
T
® o |LosBafios Preg 9c 3404 |5 4,20 [{F 84,40% | 3,06% |=> 79,96%
§ § [el comedor Preg_9d 3457 |{F 4,20 [{F 84,23% | 2,66% |= 80,09%
£ & [lalimpiezadel lugar Preg 9 3541 |k 4,35 [4F 91,27% |@ 0,79% |4} 83,85%
v Q -
8 La seguridad Preg of 3539 |4k 4,28 |{F 87,85% |@ 1,67% |=> 82,05%
£ Las zonas recreativas Preg 9g 3489 |5 4,09 |5 80,28% |@ 5,50% |=> 77,36%
Lainformacidn de las carteleras publicadas Preg_Sh 3499 = 4,20 {} 85,45% 1,60% |5 79,92%
¢Usted considera que el servicio brindado por el .
8 Preg_10 3550 4,97 99,35% | 0,65% 99,35%
.:2: programa del ICBF cubre sus necesidades? 8- Ll L ) o )
© R . R
T ¢Usted considera que las personas que atienden el
u% programa, estan preparados profesionalmente para |Preg_11 3521 {r 4,76 [{F 96,62% 0,28% |{F 93,89%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio éVolveria a utilizar el |Preg_12 3550 4 4,98 |4+ 99,52% 0,48% |4 99,52%
E programa del ICBF?
§ Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. ¢recomendaria el Preg 13 3550 {} 4,98 {} 99,52% 0,48% ‘[} 99,52%
programa del ICBF?
F ¢Usted ha presentado sugerencias, quejas o
] Preg_14 3550 1,60 14,96% 85,04% 14,96%
§ reclamos al programa del ICBF? 8- A M - 1@ ‘% ’
g ¢ Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento
$  |¢Qu ! rente ¢ eguimi Preg 14a| 662 |2 411 |2 78,25% |@ 6,50% | 77,68%
v que le han dado asu sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 13: Totales por atributos — Padres de Primera Infancia
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Io a. Datos demograficos: En el formulario de esta poblacion se tomaron como datos

descriptivos las variables de sexo, edad y tipo de programa. (Graficas 36)

De los datos demogréficos observamos que los nifios, nifias y adolescentes del programa estan
representados en la muestra por los centros de proteccién, sin que all4 una discriminacion de
género puntualmente pues es equitativo el porcentaje de hombres y mujeres dado en los
resultados.

Distribucion de la Muestra
Encuesta de Nifios, Nifias y Adolescentes por Sexo
Total Nacional

OHombre @Mujer

S ——

Grafica 36: Distribucion de la muestra por sexo — Usuarios NNA.
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~

Distribucion de los Nifios, Nifias y Adolescentes
Por programa de proteccion
Total Nacional

Hogar
Sustituto
871
29%

= Centro de Proteccidn Hogar Sustituto _J

Grafica 37: Distribucién por programa — Usuarios NNA.

-

-

De 15318

36,10%

~

Distribucion de Nifios, Nifias y Adolescentes

Encuestados
Por Grupo de Edad De 12a 14
De8all Total Nacional anos
anos 1071
0,
880 _ /_35,08/:3
28,82%

anos
1102

Grafica 38: Edad — Usuarios NNA.
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b. Niveles de Satisfaccidn: En los resultados obtenidos para la poblaciéon de nifios, nifias y

adolescentes identificamos que el nivel de satisfaccion es alto (Grafica 39) con una calificacion
de 85.55% de usuarios satisfechos, los infantes entrevistados manifestaron una buena

percepcion del servicio en general.

NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES

Usuarios
Insatisfechos
2,18%

Usuarios
Conformes
12,27%

Grafica 39: Niveles de satisfaccién de los Nifios, Nifias y Adolescentes.

En el analisis realizado para este grupo Nifios, Nifias y adolescentes beneficiarios de los
programas de proteccion, el indicador “T2B” porcentaje de usuarios satisfecho (Grafica 40),
indica que hay regionales con niveles de satisfaccién aceptables, como son Amazonas 81.58%
- Guainia 79.62% — Bogota 79.44% - Narifio 78.61% - Norte de Santander 80.99% - San Andrés
77.16% y Sucre 73.87% que se encuentra en nivel baja de satisfaccion.

Sin embargo es importante aclara que el alto nivel de satisfaccion de las regionales Meta
97.02%, Vichada 95.03%, Casanare 94.31%, Guajira 94.59% y Magdalena 94.31% aumentan
significativamente el promedio nacional de esta poblacion dejandola como una de las

poblaciones mas satisfechas con los servicios recibidos. (Grafica 40).
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Grafica 40: indices regionales de satisfaccion — Nifios, Nifias y Adolescentes.
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Grafica 41: indices regionales de Insatisfaccion — Nifios, Nifias y Adolescentes.
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Las regionales Guainia y Sucre tienen el mayor porcentaje de usuarios insatisfechos (%B2B

mayor al 5%), esta es una evaluacion critica ya que casi duplica los valores de insatisfaccion

de las demas regionales. (Grafica 41).

Este indicador nos muestra que 10 regionales (Antioquia, Atlantico, Bogota, Boyaca, Caqueta,

Narifio, Norte. de Santander, San Andrés, Tolima y Vaupés) se encuentra con un nivel de

insatisfaccion “B2B” por encima del promedio nacional (Grafica 41).

Como se observa en el mapa de respuestas — Nifios nifias y Adolescentes (Grafica 42) los

usuarios tienen muy buenas perspectivas con los servicios recibidos, y manifiestan un alto

grado de satisfaccion.

iNDICES DE SATISFACCION TOTAL NACIONAL

CATEGORIADEL INDICADOR

Nivel Alto Satisfaccion

Nivel Aceptable de Sotisfaccion

Q:ii'el jo.d

ASISTENCIA

44,66
4r-85,0%

4 84,4%
1+90,6%,

SATISFACCION

Calificacién promedio :
% Usuarios Satisfechos (%T2B)
** T HE SATISTECEION Uel Uk uaTIe T
RELACIONES

14,74
187,3%
1 93,5%

490,1%
4r94,6%

{467
4r-85,6%
491,7%
SERVICIO
DE APOYO

14,53
=:79,9%
{188,3%

Grafica 42: Mapa de respuestas por atributos — Nifios, Nifias y Adolescentes.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF

CONSOLIDADO NACIONAL

REGIONAL| TOTAL NACIONAL iNDICES

ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF [ %T2B %B2B

n-
Muestra

%Pti

¢Como te tratan los adultos del programa?

PREG_1 | 3053 [4}4,91{F 95,81% | 0,49% [} 97,66%

éSientes que estas protegido en el programa?

PREG_2 | 3053 [4F4,79{F 90,60% |@ 0,92% |4} 94,84%

¢Comé sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG 3 | 3040 |{}4,48|c> 77,47% | 3,22% [} 87,12%

¢éCuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG 4 | 3046 [{}4,60{F 82,67% | 2,43% 4} 90,12%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG 5 | 2985 [4}4,76|{F 88,54% (@ 0,74% [} 93,90%
¢C6mo te sientes con laforma que te ensefian en el programa? PREG 6 | 3041 [4F4,89{F 94,97% |@ 0,59% [{F 97,19%

¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa?  |PREG_7 | 2978 |4} 4,834} 92,41% 0,74% |{F 95,84%

¢Como te sientes en el lugar donde duermes?

PREG 8 | 2150 [4F4,81|{F 91,72% |@ 1,21% |4} 95,26%

£Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG 9 | 3007 [4F4,63/4F 82,51% |@ 1,23% |4} 90,64%

¢Cuando te sientes enfermo, te prestan atencion?

PREG_10| 2780 |4} 4,66/{; 84,86% |0 2,01% |{ 91,42%

éComa te sientes con el vestuario que te dan en el programa?

PREG_11| 2116 [{}4,724r 88,56% | 2,32% |4 93,12%

En el programa, éte brindan momentos de recreacién? PREG 12| 3052 [{}4,62|=> 81,88% | 0,82% [4} 90,53%
¢éCuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG 13| 2930 |4} 4,44/ 77,51% |@ 5,53% |4 85,99%

¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya?

PREG 14| 2950 [4}4,53|= 80,37% |0 3,97% 4} 88,20%

En el programa, ¢Te ayudan con las tareas?

PREG 15| 2781 [{F4,364} 74,79% |@ 6,72% |4} 84,03%

Tabla 14: Totales por atributos — Nifios, Nifias y Adolescentes

Por otra parte se observa que la puntuacién mas baja corresponde al grupo de preguntas N° 12,

13, 14 y 15 relacionada con el servicio de apoyo (Tabla 14) area que se recomienda fortalecer

con los profesionales de las instituciones de proteccion.

El area donde observamos un grado de inconformismo es el apoyo con las tareas, esto se debe

a gque esta variable es asimilada y medida por ellos de forma constante y tienen un mayor nivel

de expectativas.
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En el andlisis realizado para esta poblacion identificamos que el nivel de satisfaccion es alto
(Grafica 43) con un 92,04% de usuarios satisfechos, los padres entrevistados manifestaron una

buena percepcion de los servicios recibidos al realizar los tramites en Colombia.

FAMILIAS ADOPTANTES
: .-'l-Jsiunrlos
Usuarios
y: Satisfechos D Insatisfechos
92,04% 1,54%
Usuarios
Conformes
6,42%

Grafica 43: Niveles de satisfaccion de las familias Adoptantes

a. Distribucion por_paises: La participacion de los paises que realizaron procesos de

adopcion en Colombia durante el 2013 (Grafica 44) nos indican que la mayor representatividad
esta concentrada en los paises de Francia (82 — 14.70%), ltalia (165 — 29.57%) e Estados
Unidos (168 — 30.11%), el restante 25.62% de la poblacién encuestada esta distribuida en 11
paises.

Los paises menos representativos son Suiza e Inglaterra con una sola encuesta en cada uno
(Grafica 44), donde el analisis de los datos por pais no permitiria reconocer las condiciones y
calidad del servicio que presta el instituto en este punto.

Para este analisis se tom6 como muestra 558 nifios adoptados en 417 procesos de Adopcion, lo

gue indica que la muestra esta delimitada por los nifios adoptados.
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4 N
Nimero de Adopciones por pais de destino -
2013
Ns/Nr 1
SUIZA 1

INGLATERRA | 1
DINAMARCA ' 4
COLOMBIA | 2
BELGICA | 4
HOLANDA 7
ALEMANIA 10
SUECIA 21
NORUEGA 21
CANADA 31
ESPANA 40
FRANCIA 82
ITALIA 165
ESTADOS UNIDOS 168

N 0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 p

Grafica 44: Unidades de participacion por Paises — Familias Adoptantes.

Dentro del analisis realizado observamos que el 94.63% - 528 respuestas (Grafica 44) de las
adopciones se encuentran concentradas en (7) siete paises (Suecia 3.76%, Noruega 3.76%,
Canada 5.56%, Espafia 7.17%, Francia 14.70%, Italia 28.57% y Estados Unidos 30.11%) para

los cuales nos vamos a enfocar al analizar los resultados.

En los resultados presentados para esta poblacion, el indicador “T2B” porcentaje de usuarios
satisfecho (Grafica 45) nos muestra que los siete paises mas representativos se encuentran
sobre el 90% de satisfaccion con los servicios recibidos, de estos (7) siete paises identificamos
que dos se encuentran por debajo de la media internacional del 92.04% (Estados Unidos

90.02% — Noruega 91.8%) con una diferencia muy minima.
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Grafica 45: indices de satisfaccion por Paises — Familias Adoptantes.

Los paises con menor nivel de satisfaccion dentro de esta poblacion no representan un

inconformismo significativo pues corresponde en total a 1.62% de la poblacién encuestada
(Inglaterra 0.18%, Bélgica 0.72% y Dinamarca 0.72%).
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Grafica 46: indices de Insatisfaccion por Paises — Familias Adoptantes.

En los indicadores de insatisfaccion “B2B” se observan dos (2) casos de inconformismo

representativos que estan por encima de la media internacional 1.54% como son (Grafica 13):

Estados Unidos: con un nivel de inconformismo del 3% a pesar de que el nivel en
general es aceptable de acuerdo a la clasificacion de criterios (Grafica 2), se observa
gue este nivel duplica la media internacional (1.54%). Esta evaluacion es importante ya
gue este pais representa el 30.11% de la muestra encuestada.

Francia: En este indicador, Francia esta con el 1.6% de insatisfaccion lo cual refleja un
nivel bajo, sin embargo es critico si observamos que su nivel supera la media
internacional (1.54%) y su representacion en la muestra es alta con una participacion del
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14.70%. Concluimos que al tomar medidas preventivas en el pais de Francia se
impactaria notoriamente en la satisfaccion de los usuarios entrevistados.
1 A

iNDICES DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS (FAMILIAS EXTRANJERAS) DE LOS PROCESOS DE ADOPCION - 2013
SATISFACTION SURVEY FOR COLOMBIAN AND FOREIGN ADOPTIVE FAMILIES LIVING ABROAD - 2013

BRINDADA POR EL
ORGANISMO DE SU
PAIS

—_———————
CATEGORIA DEL INDICADOR

Nivel Alto Satisfaccion

i
I=: | Nivel Aceptable de Satisfaccién
L

Nivel Bajo de Satisfaccion

4 4,39 INFORMACION SOBRE
4 92,4% EL NINO, NINA O
y& /0

ADOLESCENTE
1 87,1%  (EXPECTATIVA)

INFORMACION
BRINDADA POR EL
ORGANISMO EN SU
PAIS

___________________________________________

[ ]
4,48 CALIDAD
{ 92,2% PERCIBIDA POR
EL USUARIO
{+ 87,0%

ATENCION
BRINDADA POR EL
ORGANISMO EN
COLOMBIA

INFORMACION
BRINDADA POR EL
ORGANISMO EN
COLOMBIA

ATENCION EN EL ICBF
O INSTITUCION
AUTORIZADA

SATISFACCION CON EL
4+ 92,0% CUMPLIMIENTO DEL

INFORMACION
SOBRE EL PROCESO
4+ 91,5%  ADOPTIVOENEL

ICBF O INSTITUCION
AUTORIZADA

491,08% CONTRA’TO DE
ADOPCION (%

Muestra

\_ 417 J

Grafica 47: Mapa de respuestas por atributos — Familias Adoptantes.

El mapa de respuestas en general (Grafica 47) confirma de forma detallada que todos los
usuarios en esta poblacién cumplieron sus expectativas al recibir el servicio, pues a diferencia
de las demas poblaciones entrevistadas para este analisis de satisfaccion, todas las variables
aqui medidas se encuentran en un nivel alto de satisfaccion. Las acciones preventivas deben

estar encaminadas a mantener este nivel.
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iNDICES DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS (FAMILIAS EXTRANJERAS) DE LOS PROCESOS DE ADOPCION - 2013

SATISFACTION SURVEY FOR COLOMBIAN AND FOREIGN ADOPTIVE FAMILIES LIVING ABROAD - 2013

COMPONENTE EVALUACION DEL ATRIBUTO CALIF %T2B %B2B %Pti
1. Disponibilidad yamabilidad del personal 4+ 4,56/ 94,95% 1,44% |4 89,12%
2. Solucion de problemas o inquietudes 4+ 4414r 88,73%|0 2,73%[1F 85,14%
ATENCION BRINDADA — - o | 9 9
POR EL ORGANISHO DE |12 A'?‘esorla brindada por el organismo 4 4,41/4F 90,00% 1,67% |4 85,23%
SU PAlS 4. Tiempo empleado en dar respuesta a sus
0, 0, 0,
inquietudes 1 4,36/{F 86,86%|0 2,37%|1I 84,08%
5. Acompafiamiento a su proceso 4 441[{F 88,04%|Q 2,54%|1r 85,28%
6. Conocimientos y dominio sobre el proceso de .
,, y P 4 4,494F 93,10% 1,45% |4 87,34%
adopcion
INFORMACION BRINDADA (7 Claridad, amplitud y precision de la informacion
POR EL ORGANISMOEN | . . - ampitcyp 1 4341 87,48%|0 3,27%|1r 83,39%
SU PAis rindada : :
8. Acceso a la informacion 4+ 4,34/1F 88,57% 1,63% {1 83,62%
9. Veracidad de la informacion 4+ 4,3814F 89,64%|(0 2,00%|{F84,55%
10. Disponibilidad yamabilidad del personal 4 47014 97,61% 0,18% [} 92,43%
ATENCION BRINDADA | 11+ Solucion ante problemas o inquietudes 4+ 4,594F 94,24% 1,12% |4} 89,87%
POR EL ORGANISMO EN |12. Tiempo empleado en brindar los servicios _
COLOMBIA ofrecidos 4+ 451 90,64% 1,65% [ 87,84%
13. Acompafiamiento a su proceso 4,63 95,59% (8 1,10% 1} 90,63%
p Y : ) ) ,
INFORMACION BRINDADA | 14. Claridad en la informacion suministrada @ 45114 93,74% 1,10% 11 87,71%
POR EL ORGANISMO EN |15 Amplitud y precision de la informacion brindada |4 4,52[4F 93,00% 1,29% |4} 88,08%
COLOMBIA 16. Veracidad de la informacion ﬁ 4,55 ﬁ 94,82% 1,29% ﬁg&gz%
18. Disponibilidad y amabilidad del personal 4 45714 95,68% 1,13% | 89,14%
ATENCION EN EL IcBF 0 |19. Resolucion de problemas o inquietudes @ 44514 92,37%|0  2,48%|1r 86,26%
INSTITUCION 20. Asesoria yacompafiamiento en el proceso ]
AUTORIZADA adoptivo 4 4454+ 93,02% 1,70% | 86,32%
21. Cumplimiento de los plazos establecidos ﬁ 4,47 {} 93,30%((0 2,05% {}86,69%
INFORMACION SOBRE EL |22 Claridad, amplitud y precision de la informacion
PROCESO ADOPTVOEN |\ . 1 4,834F 91,37%|0  2,06% |4} 85,79%
EL ICBF O INSTITUCION
AUTORIZADA 23. Acceso a la informacion 4+ 4,42M4F 91,71% 1,32% |4} 85,59%
, 24. Claridad de la informacion 4 4,454 90,28% 1,50% |4} 86,36%
'NFOngg'%TN?ﬁRE EL |25, Amplitud y precision de la informacion brindada  [€F 4,43[F 91,39%|0  2,62% |4 85,63%
ADOLESCENTE 26. Preparacion del nifio 4+ 4,561 94,21% 1,50% [ 89,02%
27. Veracidad de la informacion 4+ 4,504 93,76% 1,13% 4} 87,57%
NIVEL DE SATISFACCION |9 |ndique el nivel de satisfaccion que tiene con el
CON EL CUMPLIMIENTO . . " .
DEL CONTRATO DE cumpllm.|ento del contrato realizado entre la familiay (4 4,484F 92,04% 1,54% 4} 91,08
ADOPCION (%) el Organismo (%)

Tabla 15: Totales por atributos — Familias Adoptantes radicadas en el exterior.
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o : Analizando un poco més en detalle las respuestas de esta poblacion, identificamos criterios que
pueden ser susceptibles de mejoras como son (Tabla 15):

e La solucion de problemas o inquietudes de la organizacion autorizada en el pais de
origen con un nivel (B2B) de insatisfaccion del 2.73%.

e La amplitud y precision de la informacién brindada sobre el nifio, nifia o adolescente por

parte del ICBF o institucion autorizada en Colombia.

Estas dos variables se encuentran con una evaluacion de satisfaccién aceptable al igual que
otras variables (Tabla 15) sin embargo son las Unicas que tienen una diferencia de un (1) punto
porcentual a la media internacional tomada para este indicador, lo que nos representa una

oportunidad de mejora.

b. Distribucion por Regionales — Instituciones Autorizadas Colombianas: Al formalizar todo
proceso en Colombia es necesario que la familia adoptante contacte una institucidon Autorizadas
Colombiana para finalizar su proceso de adopcién, bien sea el ICBF o una institucién privada,

en esta seccion del informe se analiza la satisfaccion de estas organizaciones Colombiana.

Respecto a los servicios ofrecidos por las regionales o instituciones autorizadas (Colombia) al
realizar el proceso de adopcion, tenemos la siguiente participacion. (Grafica 48)

( )
Tipo de Institucion que realiza la gestion de Adopcion
2013
Institucion
autorizadaen
Colombia
128

22,94%

Regional o
Seccional ICBF
410
73,48%
Ns/Nr
20
3,58%
- i

Grafica 48: % de participacion de regionales — Familias Adoptantes
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o : Se define en el andlisis que la mayor participacién 57.5% esta concentrada en 6 regionales:
Bogota (19.3%), Cundinamarca (14.1%), Caldas (7.1%), Valle (6.3%), Santander (5.6%) y
Antioquia (5.1%), las demés regionales tienen de forma individual menos del 4% que
corresponde entre 16 y 3 encuestas dentro de la muestra, la etiqueta “otros departamentos”
hace referencia a las regionales que tenian una participacion menor o igual a 3 encuestas en
toda la muestra (Tabla 16) y su participacion seria menor al 1% por lo que se opta por la
agrupacion de datos.

Distribuciéon por Region de las Adopciones
realizadas por el ICBF-2013

Oftros Dplos 11
ATLANTICO | 3
HUILA = 5
CAQUETA T 6
SUCRE 8
CAUCA
BOYACA §
QUINDIO 10
BOLIVAR 11
NARINO :
RISARALDA | 13
CORDOBA | 13
TOLIMA 114
NORTE SANTANDER 16
ANTIOQUIA 21
SANTANDER & o 23
VALLE 26
CALDAS
CUNDINAMARCA T = = 1 58
BOGOTA 79

0 10 20 0 40 S0 60 70 80

ADOPCIONES

Grafica 49: % de participacion de regionales — Familias Adoptantes.

Etiqueta “OTROS DEPARTAMENTOS”

REGIONAL ENCUESTAS
ATLANTICO 3
CASANARE
META
MAGDALENA
CESAR
ARAUCA

Ns/Nr 35
Tabla 16: Unidades que componen “Otros Departamentos’.

RN N W W

109



o

SOLUCIONES
INTEGRALES

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

Adicional a las regionales se tienen las instituciones autorizadas en Colombia, de este grupo se

conto en la muestra con la participacion de siete (7) Instituciones (Grafica 50), distribuidas entre

la muestra asi:

r )

Distribucion de Adopciones en por Instituciones
Autorizadas en Colombia -2013

FUNDACION CASITA DE NICOLAS
FUNDACION LOS PISINGOS
CENTRO DE ADOPCION CHIQUITINES

ASOCIACION AMIGOS DEL NINO AYUDAME
CRAN - FUNDACION CENTRO PARA EL |
REINTEGRO Y ATENCION DEL NIRO

FANA - FUNDACION PARA LA ASISTENCIA DE LA |
NINEZ ABANDONADA

Ns/Nr

CASA DE LA MADRE Y EL NINO 42

<
w
-
=

15 20 25 30 35 40 a5
ADOPCIONES

Grafica 50: % de participacion Instituciones Colombianas.

Se analiza del formulario la satisfaccién por regionales e instituciones autorizadas en Colombia

de forma individual, en general el nivel de usuarios satisfechos con los servicios recibidos por

las organizaciones en Colombia es del 92.71%. (Grafica 51)

y % de Respuestas con los procesos que gestionaron con 9
el ICBF o Entidad Autorizada - 2013

- » Insatisfecho  » Conforme  « Satisfecho J

Grafica 51: Resultado general de satisfaccién — Organizaciones Colombianas
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Las organizaciones Colombianas se clasifican en dos grupos, los centros regionales del ICBF
representada en varias ciudades del pais, e instituciones privadas autorizadas por el ICBF para

este proceso.

Por lo anterior se analiza por separado la satisfaccion de los usuarios que realizaron el proceso
con las regionales del ICBF, obteniendo un porcentaje de usuarios satisfechos del 92.28%.
(Grafica 52).

En detalle al realizar la comparacion entre regionales (Grafica 53) se observa que el nivel mas
bajo de usuarios satisfechos le corresponde a la regional de Boyaca con un 73.5% de usuarios

satisfechos, sin embargo la participacion de esta regional en la poblacién es minima 2.2%

(Grafica 50).
4 % de Respuestas con los procesos de Adopcion que )
gestionaron con el ICBF - 2013
Insatisfecho
88
_2,45%
Conforme
189
5,26%

\ Insatisfecho = Conforme = Satisfecho J

Grafica 52: Resultado general de satisfaccion — Regionales ICBF

En el analisis de los datos bajo el indicador de Insatisfaccion “B2B” se observé que la ciudad de
Bogota tiene un nivel de Insatisfaccion del 4% este es significativo, ya que en esta regional esta
concentrada el 19.3% (Grafica 50).
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o : En la tabla de resumen (Tabla 29) observamos que las regionales con los menores niveles de
satisfaccion son Boyaca 73.5%), Sucre (77.5%) y Cesar (80%). Las regionales con mayor indice
de Insatisfaccion son Cordoba (8%), Boyaca (17.6%), Sucre (20%), Huila (5.3%) y Cesar (5%),
siendo estas las regionales con mayores oportunidades de mejora en los procesos de adopcion.

4 %T2B - % Usuarios Satisfechos con los Procesos de Adopcion del ICBF por Regional - 2013 i

& B & g 5 3
sz g8, g8 gt 5 g g%t % g8
x 2 o m = un - g 3 g - - o -] =
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Grafica 53: indices de satisfaccion por Regionales ICBF - Adopciones
I %B2B - % Usuarios Insatisfechos con los Procesos de Adopcion del ICBF - 2013 .
30,0%
=
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Grafica 54: indices de Insatisfaccion por Regionales ICBF - Adopciones
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En el caso de las Instituciones autorizadas por el ICBF para prestar los servicios en Colombia
identificamos que todas fueron calificadas con un alto nivel de satisfaccion, pues todas se

encuentran por encima del 93% de usuarios satisfechos (Grafica 55).

y : : 4
%T2B - % Usuarios Satisfechos con los Procesos de Adopcion 1
de las Instituciones Autorizadas - 2013
£
g R
S g 2 S g =)
¢ 3 & 8 g = e ¢
100% ) @ . . .
e]
90% ’/‘_‘/‘\’/-
80%
70%
60%
NsNr  CASADELA  FANA- CRAN-  ASOCIACION CENTRODE FUNDACION  FUNDACION
MADREYEL FUNDACION FUNDACION AMIGOSDEL ~ADOPCION LOSPISNGOS CASITA DE
NIRO PARALA CENTROPARA  NIl0  CHIQUITINES NICOLAS
ASISTENCIA DE EL REINTEGRO  AYUDAME
LANINEZ Y ATENCION
ABANDONADA  DEL NIRO
- J

Grafica 55: % de satisfaccion de Instituciones Autorizadas en Colombia- Adopciones
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CONSOLIDADO DE LOS PROCESOS DE ADOPCION GESTIONADOS POR EL
ICBF O INSTITUCION AUTORIZADA - 2013

REGIONAL / ENTIDAD % % %

AUTORIZADA n Insatisfecho | Conforme |Satisfecho
BOGOTA 79 |=» 40% | 4.3% |g¢ 91.6%
CUNDINAMARCA 58 |¢ 04% |2 7.0% |g 92.7%
CALDAS 29 [g¢ 10% |= 69% |g 92,0%
VALLE 26 |¢ 04% |4 2.8% |g 96.8%
SANTANDER 23 |¢ 00% |2 87% |g 921.3%
ANTIOQUIA 21 ¢ 19% |= 9.0% |= 89,0%
NORTE SANTANDER 16 |4 0.0% |4 0.0% |g 100.0%
TOLIMA 14 |g 07% |¢ 3.7% |¢¢ 956%
CORDOBA 13 |§ 80% [ 62% |= 858%
RISARALDA 13 |¢ 0.0% |4 0.0% |g 100.0%
NARINO 12 | 09% |4 3.6% |g 955%
BOLIVAR 1 |4 09% |§ 13,6% |=> 855%
QUINDIO 10 |= 4,0% | 4.0% | 92.0%
BOYACA 9 |g 176% |2 88% |g 73.5%
CAUCA 8 |@¢ 00% |¢ 25% |g 97.5%
SUCRE 8 | 200% (¢ 25% |8 77.5%
CAQUETA 6 |¢# 00% |4 0.0% |g 100,0%
HUILA 5 [ 53% [ 53% [= 89,5%
CASANARE 3 [¢ 00% [ 0,0% [ 100,0%
META 3 ¢ 00% [ 3.3% [§ 96.7%
ATLANTICO 3 ¢ 00% [ 3.3% [g 96.7%
CESAR 2 [g 50% [§ 150% [§ 80,0%
MAGDALENA 2 [g¢ 00% |[¢ 00% [¢ 100,0%
ARAUCA 1 g 00% [ 0.0% [g 100.0%
Ns/Nr 64 [g¢ 03% [g 102% [z 89,4%
CA:SAD_ELAMA[TEYEL
NINO 42 |g¢ 05% | 54% |g 94.1%
FANA - FUNDACION PARA LA
ASISTENCIA DE LA NINEZ
ABANDONADA 28 |4 0.0% |2 58% |4 94.2%
CRAN - FUNDACION CENTRO
PARA EL REINTEGRO Y
ATENCION DEL NINO 23 |¢ 00% |# 04% |g 99.6%
ASOCIACION AMIGOS DEL
NINO AYUDAME 15 |4 07% |2 59% |g 93.4%
CENTRO DE ADOPCION
CHIQUITINES 8 |4# 00% |¢ 00% [|g 100,0%
FUNDACION LOS PISINGOS 1 [ 00% [ 0.0% [§ 100.0%
FUNDACION CASITA DE
NICOLAS 2 |g 00% |4 00% |g 100.0%

Tabla 17: Resumen de Indicadores por regionales - Adopciones.
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Este analisis se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional, en esta
regional se observa que el nivel mas bajo de satisfaccion se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.

=2
o
100% £ AMAZONAS 2
[To T o D
o Q0 @ 2
—
v 80%
B
£ 70%
] 60%
&
50%
8 2
'gr 40% 3 2 "
o «©Q
2 30% N Lk
o N N g
© 20% ° o 5
= > T g
[Ty
10% (]
0% . '
% % %
_ Satisfaccién . Insatisfaccion , % Conforme Calificacion
= Centro Zonal | 52,60% . 26,72% . 20,68% | 58,04%
m Padres de Primera Infancia 81,58% » 513% . 13,29% 78,72%
Nifios, Nifias y Adolescentes 81,58% . 1,55% ‘ 16.87% 90,01%

Grafica 56: Comparativo de indicadores — Regional Amazonas.

Para el Amazonas es de caracter critico los altos niveles de insatisfaccion reflejados por los
usuarios del centro zonal, pues se encuentra por encima del promedio nacional el cual esta en
11.27%, practicamente duplica dicho promedio. Las demas poblaciones NNA y PPl se
encuentran en una calificacion aceptable de satisfaccion por debajo de los promedios

nacionales con una diferencia minima.

Por otra, la regional Amazonas cuenta con el indice mas bajo de usuarios satisfechos a nivel
nacional en la poblacién de usuarios de centro zonal y dentro de su analisis individual su
poblacion mas satisfecha es la de Nifos, Nifias y adolescentes con una calificacion “Pti” de
90.01%.
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Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo
a cada una de las poblaciones objetivo.

a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos modulos que presentan mayores limitantes se determina el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 57), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio por
grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que todos los médulos de servicio, atenciéon y
comunicacion relacionadas en los procesos que se llevan a cabo en el centro zonal son criticos

(Grafica 57 - Sefialados con flechas rojas).

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion un tabla de resultados, donde se observan los cuatro indicadores

para cada una de las preguntas realizadas.

En la tabla de respuestas (Tabla 18) observamos que los atributos con un nivel alto de
satisfaccion son los relacionados con el horario de servicio, la asignacién de citas, la orientaciéon
gque le dieron en su caso, la decisidbn tomada con respecto al menor, los demas atributos son

susceptibles de mejora.
b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 58) hay un componente con
un nivel de satisfacciéon alto como el la calidad atencién alimentaria, los demas componentes

son susceptibles de mejoras significativas.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 19) indica que los niveles de satisfaccion son
bajos, con puntos muy criticos como son la capacitacion de los agentes educadores y las

zonas recreativas, entre otros.

117



7-Help
ot RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
o Fll DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

SOLUCIONES

o INTEGRALES
' 4 iNDICE DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES \

PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL AMAZONAS

CATEGORIA DEL INDICADOR
Horarios y 4 Nivel Alto Satisfaccion
Tiempos de ~ | Nivel Aceptable de Satisfaccion
3 41,3% po: T
prestacién del Wk_L_Nivel Bojo de Satisfaccidn_j

servicio
. 3,68
|| 65,8% Atencion de
’ Citas
11 69,0%

Calidad Q 3,41 Calificacion promedio
Percibida J} 55,0% % Usuarios Satisfechos (%T2B)

? 60,5% % de Satisfaccion del Usuario (%Pti)

7

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO
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Atencidn de
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profesionales
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Quejas o 4 12,8%
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Grafica 57: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal - Amazonas.
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¢ %T2B - %B2B - %Pti - Nivel
REGIONAL AMAZONAS . L. . ” . ;s
Satisfaccion | Insatisfaccion | Satisfaccion
ATRIBUTOS DE SATISFACCION /ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T12B %B2B %Pti
[ El horario establecido para la atencion al ciudadano en el Centro
T Preg_3 4,28 82,09% 17,91% 82,09%
g E Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? & L + - |@ o | i
g 5 g ¢Cuanto tiempo transcurrié desde el momento que usted entré
= g '3 |hasta que sali6 del Centro Zonal, para cumplir con los trémites de [Preg 4 b 2,84 b 23,88% |@ 43,28% b 45,90%
g = & |atencién asu caso?
S g ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
(<] Preg_10 2,15 17,91% 64,18% 28,73%
Tz atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? ree- A A - |@ e i
g ¢Le han asignado citas para atender su caso? Preg 6 |5 3,90 [ 72,50% (@ 27,50% [4F 72,50%
6 8 [Sucitafue asignadaen Preg 6a [or 4,00 [{ 82,76% 000% |5 79,92%
Q =
c O |5 . : -
] ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron)
= Preg_11 3,24 44,83% 20,69% 56,03%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) reg- A A - @ o °
o5 La claridad de la informacién suministrada preg 7a [ 346 N} 52,24% (@ 7.46% |4k 61,57%
5 9
3 § O [La orientacién que le dieron Preg 7b [N} 3,22 N} 49,25% [@ 22,39% [ 55,60%
s £ o .
< La amabilidad de la persona que lo atendid Preg 7c @ 3,58 @ 59,70% | 4,48% {} 64,55%
@ ¢éUsted ha recibido atencidn por parte de los profesionales del
oY Preg_8 3,75 68,66% 31,34% 68,66%
> = |CentroZonal? & \4 A - @ 6 1 0
T C
S S |[Lavaloracion que le hicieron al nifio/nifia preg 8a [{F 3,41 (& 56,52% |@ 17,39% [4F 60,33%
.g “g La orientacidn que le dieron para continuar con el tramite Preg8b |} 3,35 [{F 5435% |@ 19,57% [} 5870%
= o
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg 8c @ 3,61 @ 63,04% |@ 10,87% {} 65,22%
% o |¢Recibio atencion del defensor de familia del Centro Zonal? Preg 9 1,36 [ 896% (@ 91,04% |} 896%
T 5 =
5 § £ |La orientacién que le dié a su caso preg 9a [{F 3,83 |{F 83,33% [@ 1667% 4 70,83%
= @ ©
g ‘g ";, La decisién que tomd con el nifio/nina/adolescente Preg_9b Ur 3,83 {} 83,33% (@ 16,67% J} 70,83%
- T
< La amabilidad que le brindd el defensor de familia Preg 9c [= 4,00 @ 66,67% 0,00% |=» 75,00%
T La comodidad de la sala de Espera preg 12a [} 3,31 N} 46,27% |[@ 10,45% 4 57,84%
o
'S |lasefializacion Preg 12b |} 3,07 [{F 3433% |@ 2537% [} 51,87%
:,5, Los Bafios preg 12¢ [} 3,59 N} 61,76% [0 294% |4 64,71%
o
£ |lalimpieza preg 12d [} 3,45 [{} 4925% (@ 896% [ 61,19%
g La seguridad del lugar Preg 12e [ 3,88 | 76,12% |@ 10,45% [} 72,01%
5
¢ |Laorganizacion preg 12f [{} 3,03 N} 38,81% |[@ 2836% [4F 50,75%
€ |Lainformacién de las carteleras publicadas Preg 12g [{F 2,69 N} 12,31% |@ 3846% [4F 42,31%
© ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del preg 13 381 20,15% 29.85% 20.15%
-‘% ICBF cubre sus necesidades? & U 3ed 015% @ 8% 7015%
‘8‘ ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
u%' Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las preg 14 |[4F 3,40 (& 44,78% @ 17,91% [4F 60,07%
problematicas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg_15 4,16 79,10% 20,90% 79,10%
K necesidad ¢ Volveria a utilizar los servicios del ICBF? & {} i - |@ f °
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. ¢ Le recomendaria buscar ayuday orientacién en |Preg_16 {} 4,10 |5 77,61% 8 223% = 77,61%
el ICBF?
(%) . . .
] ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
‘S Preg_17 1,36 8,96% 91,04% 8,96%
§ Centro Zonal? reg- A A - @ o ¢ 0
o ¢ Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento que le han dado
£ e« . ) & d Preg_17a [F 2,00 i 16,67% |@ 83,33% [{F 25,00%
) a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 18: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Amazonas
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Grafica 58: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Amazonas.
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¢ iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL AMAZONAS % % Nivel
Satisfaccion |Insatisfaccidn |Satisfaccion
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti
E El horario establecido para el cuidado de los
£ 8 |nifios/nifias por el programa del ICBF ¢ése ajustaalas [5> 4,01 |5 75,36% (@ 24,64% |4 75,36%
S § necesidades de la familia?
§ ' |éEl programa del ICBF le ofrece espacios para & 438 |4 86,96% 0.00% & 84,42%
13 7 ’ = ’ 7
o manifestar sus inquietudes frente al servicio? ° ° °
El aprendizaje de su nifio/nifia en el programa del .
S g ICBIE) ! / Prog 4 4,30 [ 92,75% 0,00% |f 82,61%
e > c
% g '8 |Laformacion en valores = 4,09 |[5» 79,71% 1,45% |=> 77,17%
8 & g |Los habitos de higiene personal = 3,99 [} 72,46% [@ 2,90% [d4F 74,64%
L _«;-9 S |Los hébitos de comportamiento = 4,10 [{F 82,61% 1,45% | 77,54%
% 3 Los habitos de convivencia = 4,19 [{F 91,30% 1,45% | 79,71%
© Las actividades recreativas > 4,16 [{r 85,51% Q@ 4,35% |°> 78,99%
= & g La calidad nutricional de los alimentos 1 4,40 [{F 92,65% 0,00% |4+ 84,93%
c 2 -
;i § E La preparacion de los alimentos 1r 4,29 [{F 95,59% 0,00% [4F 82,35%
o £ £ }
< = |La cantidad de raciones de alimentacién 4 4,29 [ 94,20% 0,00% |[=» 82,25%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia > 4,14 |[{F 82,61% 0,00% [=» 78,62%
° El nivel de capacitacién de los Agentes educativos [{}F 3,91 [} 68,12% 1,45% |4} 72,83%
K= La cantidad de Agentes que atienden en el programa
S o g a prog > 4,01 b 72,06% @ 2,94% |7 75,37%
g E |dellCBF
@ oo |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
T O 4,25 86,96% |k 0,00% 81,16%
8 S |conlos nifios/nifias del programa del ICBF Ll Ll ? o | i
53 La amabilidad que tienen los agentes educativos
2 T 4,22 84,06% | 0,00% 80,43%
i con los padres de familia/acudientes Ll Ll ° e °
Las reuniones de padres (acudientes e realiza el .
progr:m'a e ICBIE) (acudi ) qu ' = 4,17 |4+ 86,96% 0,00% | 79,35%
La comodidad de las instalaciones > 4,07 [ 76,81% |[Q 4,35% | 76,81%
= La sefializacidon k394 HF 73,13% (@ 7.46% |[4F 73,51%
i A 0, 0, 0,
£ « [|LosBafios > 4,14 [{F 84,06% (@ 2,90% |=> 78,62%
g £ |El comedor —> 4,19 |[{F 84,06% 0,00% [=» 79,71%
g g La limpieza del lugar 1 4,29 [{F 89,86% 0,00% |=> 82,25%
i La seguridad = 4,10 [ 76,81% |@ 5,80% | 77,54%
= Las zonas recreativas b 3,59 b 53,62% @ 14,49% |4} 64,86%
La informacion de las carteleras publicadas > 4,04 [ 7826% |[Q 2,90% | 76,09%
¢éUsted considera que el servicio brindado por el .
8 5,00 100,00% (& 0,00% 100,00%
% programa del ICBF cubre sus necesidades? L L ° 6 | ?
§ éUsted considera que las personas que atienden el
g programa, estan preparados profesionalmente para | 4,22 [=» 77,94% 0,00% [=» 80,51%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio é¢Volveria a utilizar el [ 5,00 [ 100,00% 0,00% |4 100,00%
-]
S programa del ICBF?
E Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. .recomendaria el ﬁ 5,00 ﬂ‘ 100,00% 0,00% ﬁ 100,00%
programa del ICBF?
§ ¢Usted ha presentado sugerencias, quejas o ‘& 1,93 G 23,19% |@ 76,81% & 23,19%
< reclamos al programa del ICBF?
g iQué tan satisfecho se siente con el seguimiento .
& |eQu ! ! : eguimi 4 4,24 |=> 80,95% 0,00% | 80,95%
« que le han dado a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 19: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Amazonas
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c. Nifios Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 59) la mayoria de
componentes tienen un nivel de satisfaccion alto, se observa como puntos aceptables la

asistencia por parte de los adultos y la proteccion que esta poblacién percibe.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 20) indica que los niveles de satisfaccion son
aceptables, con puntos muy criticos como son las instalaciones, la alimentacion el

acompafamiento con los servicios de apoyo, y la ayuda con las tareas.

r

INDICES DE SATISFACCION REGIONAL AMAZONAS

| CATEGORIA DEL INDICADOR
Calificacién promedio
4 NivelAltoSatisfaccion || [Tromrmmeemomeeeseeeseesseneenoe
7 | Nivel Aceptable de Satisfaccion ||~ f--eereeeseeeeseeseeeo !
: g % de Satisfaccion del Usuario
__Nivel Bajo. d .
(%Pti)
RELACIONES
14,90
4+91,0%
ASISTENCIA 497,6%

=+80,4%
490,2%

4,47
=77,3%

SATISFACCION

1 86,8% 14,60
=+81,6%
1+ 90,0%
SERVICIO
DE APOYO

44,38
3.72,0%
1+ 84,4%

44,65
4+ 82,9%
4491,2%

"

Grafica 59: Mapa de respuestas NNA - Amazonas.
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REGIONAL AMAZONAS

|

iNDICES DE SATISFACCION

ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Com@ te tratan los adultos del programa? PREG_1 [1}4,87 4} 93,65% 0,00% |4 96,83%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 [{I4,844F 92,06% | 0,00% [} 96,03%
¢Como sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? [PREG 3 ﬁ 4,97 ﬁ’ 98,41% 0,00% ‘f} 99,21%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 |1 4,844} 92,06% |@ 0,00% [{I 96,03%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG_5 {r4,62 —> 80,95% 0,00% ﬁ} 90,48%
¢Cémo te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 [{F 4,904} 95,24% 0,00% 4} 97,62%
é¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa? PREG_7 [1}4,87 4 93,65% 0,00% |4} 96,83%
¢Cémo te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 [{I4,24[4} 61,90% 0,00% [=» 80,95%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 [»4,054} 61,90% 9,52% | 76,19%
é¢Cuando te sientes enfermo, te prestan atencion? PREG_10 |1} 4,87 [{F 93,65% 0,00% [{F 96,83%
é¢Como te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 {r 4,49|= 76,27% 1,69% 1’} 87,29%
En el programa, éte brindan momentos de recreacion? PREG_12 [{} 4,304} 69,84% | 4,76% |4} 82,54%
éCuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 |1} 4,144} 61,90% O 4,76% |- 78,57%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 |1} 4,68 |1} 84,13% 0,00% |4 92,06%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG_15 |[=>4,00 {—,lr 52,27% f_] 2,27% |=» 75,00%

Tabla 20: Indicadores por atributos NNA — Amazonas
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ANTIOQUIA

El primer analisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional, en

esta se observa que el nivel mas bajo de satisfaccion se ve reflejado en los usuarios del centro

zonal con un 80.14% el cual es un nivel aceptable.

S o ¥
o RS
0% | 235 ANTIOQUIA e 3
23 o m
90% SIS 3
g 3 N
= 80%
o
g 70%
L 60%
&
® 50%
o
= 40%
=
s 30%
1]
o 20%
x
10%
0%
% % - %
Salisaccion | lnsalistaceion | RCOMOMe: | | o~ o
E Centro Zonal 80.14% 11,28% 8.58% 77.99%
®m Padres de Primera Infancia 94 01% 3.48% 251% 89,72%
Nifios, Nifias y Adolescentes 85,37% 2,85% 11.77% 91,26%

Grafica 60: Comparativo de indicadores — Regional Antioquia.

Para el Antioquia es de importancia los altos niveles de insatisfaccion reflejados por los usuarios

del centro zonal, pues se encuentra dentro del promedio nacional el cual esta en 11.27%. por

otra parte la poblacién de NNA con 2.85% esta por encima de la media lo cual indica que es

susceptible de mejora, para los PPl se encuentran en una calificacion aceptable de satisfaccion

por debajo de los promedios nacionales con una diferencia minima.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.
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a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos mdédulos que presentan mayores limitantes se desarrolla el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 61), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio por

grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que hay por mejorar dos médulos como son horarios y
tiempos de prestacién del servicio y Atencién de citas (Grafica 61 - Sefialados con flechas

rojas).

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados, donde se observan los cuatro indicadores
para cada una de las preguntas realizadas.

En la tabla de respuestas (Tabla 21) observamos que los atributos relacionados con el tiempo
de espera, la asignacion de citas, el acceso con el defensor de familia y la estructura de los
bafios son susceptibles de mejora.

Por otra parte al igual que en varias regionales se presenta un inconformismo con el proceso de

las sugerencias.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacién se establece el mapa de respuestas (Grafica 62) el cual indica un alto nivel
de satisfaccion para todos los componentes; excepto los procesos de sugerencias, las acciones

de mejoramiento deben encaminarse a sostener y aumentar estos niveles.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 22) indica que los niveles de satisfaccion son
altos en general, superando todas las calificaciones de satisfaccion el promedio nacional; solo

se observa como opcién de mejora el proceso de sugerencias.
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PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL ANTIOQUIA

Horarios y

Tiem CATEGORIA DEL INDICADOR
1 66,3% |emposde
prestacion del s Nivel Alto Satisfaccion
servicio ~> | Nivel Aceptable de Satisfaccion
g Nivel Bajo de Satisfaccid

Atencion de
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7
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Grafica 61: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal - Antioquia.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T2B %B2B %Pti
[} El horario establecido para la atencién al ciudadano en el Centro
° Preg_3 4,37 84,36% 15,64% 84,36%
93 Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? & L Ll ‘@ o | )
T
g 5 _g ¢Cuanto tiempo transcurrié desde el momento que usted entré
'li K] ‘2 |hasta que sali6 del Centro Zonal, para cumplir con los trdmites de [Preg_4 b 3,45 HF 4582% |@ 2582% |{F 61,18%
2 i & |atencién asu caso?
S s ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
=] P 10 3,86 68,61% 7,66% 71,44%
T atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? ree- = @ ‘@ ) @ )
g éLe han asignado citas para atender su caso? preg 6 |{F 443 |{+ 8571% |@ 14,29% |iF 8571%
;§ & [Sucitafue asignadaen Preg 6a M} 3,53 b 56,52% (@ 23,91% [} 63,22%
c O [~ - X -
o ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron)
= P 11 4,14 81,88% 6,52% 78,62%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) re8 {} = - @ o ?
o5 La claridad de la informacién suministrada Preg 7a  [{} 4,28 |4+ 88,69% 1,82% |4+ 82,03%
5 2
3 § O |La orientacién que le dieron Preg 7b [ 4,27 |40 87,55% [ 3,30% |=> 81,68%
e
2z La amabilidad de la persona que lo atendié preg_7c  [{F 4,52 |{+ 95,27% 0,73% [{r 88,00%
g h ibi i0 rte del fesionales del
§ 2 ¢Usted ha recibido atencion por parte de los profesionales de Preg 8 b 413 |5 78,18% (@ 21,82% |= 78,18%
v ® |CentroZonal?
T C
£ . |Lavaloracion que le hicieron al nifio/nifia Preg 8a [{F 4,32 |1+ 8756% |@ 547% |{+ 82,96%
'g "g La orientacion que le dieron para continuar con el tramite Preg_8b {} 4,27 {} 84,19% (O 3,72% > 81,86%
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg_8c {} 4,60 ‘{} 95,81% 0,00% {} 90,00%
T o |¢Recibidatencion del defensor de familia del Centro Zonal? preg 9 |dF 3,81 N} 70,18% |@ 29,82% |4F 70,18%
T 5 =
5 § ‘E |La orientacién que le dié a su caso Preg 9a [{} 4,30 |4+ 8549% (O 415% |{+ 82,38%
- g ©
§ "g > |La decision que tomé con el nifio/nina/adolescente Preg 9b |{F 4,18 |{+ 83,07% |@ 7.94% |= 79,50%
- ©
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg 9c [{} 4,57 |{+ 95,34% 0,52% [{r 89,25%
‘_g La comodidad de la sala de Espera Preg_12a {} 4,14 ‘{} 86,08% 0,37% |=» 78,39%
S
S [Lasefalizacién Preg_12b |{} 4,14 |4+ 89,71% |0 2,06% |= 78,60%
£ |LosBafios preg 12c HF 3,70 I} 62,81% |@ 10,55% [} 67,46%
o
g |Lalimpieza Preg12d |5 4,09 |{+ 8566% (@ 3531% | 77,21%
g La seguridad del lugar Preg 12e [{} 4,36 [{F 94,87% 0,73% [{r 83,88%
E
¢ |Laorganizacion preg 12f [{} 4,27 [{F 93,01% 1,47% |= 81,80%
E La informacion de las carteleras publicadas Preg_12g {} 4,14 ‘{} 86,75% (O 2,99% > 78,53%
© ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del preg 13 478 94 55% 5 45% 94.55%
-% ICBF cubre sus necesidades? & T a7s | ossw |@ 545% \f 9455%
qﬂ’ ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
2 |Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg 14 [{} 4,87 [{F 97,38% 1,12% |{+ 96,72%
w
problemdticas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg_15 4,87 96,73% 3,27% 96,73%
B necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? & {} {} ¢ @ ) {} )
5 Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. {Le recomendaria buscar ayuda y orientacion en [Preg_16 {} 4,90 ‘{} 97,45% D 2,55% {} 97,45%
el ICBF?
_§ ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el preg 17 MF 1,29 (I 727% @ 9273% [} 7,27%
S Centro Zonal?
g [eque isfecho se si | seguimi leh
) ¢Qué tan satls., ec o§e siente con el seguimiento que le han dado breg.17a [ 315 |8 4000% |@ 4000% | 53,75%
a a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 21: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Antioquia
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96,9%
90,2%

7

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

o 4,96
4+ 99,5%
4+ 99,1%

/ iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION \
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL ANTIOQUIA

Prestacion del

Servicio

CATEGORIA DELINDICADOR
Calidad del servicio i Nivel Alto Satisfaccion
pedagodgico y de | Nivel Aceptable de Satisfaccién
Formacidn Wb_L_ Nivel Bajo de Satisfaccidn__J

Calidad
Atencion
Alimentaria

......................................................

Calidad
. 0 % Usuarios Satisfechos (%T2B) !
Atributos del servicio Percibida NP . o
ol] % de Satisfaccion del Usuario (%Pti) !
del programa Jf = [N -
4 1,84

Sugerencias {} 20,9%

I 21,0%

= )
Infraestructura del
4 5,00
programa

Lealtad 4} 100,0%

a 1+ 100,0%

4,59

Expectativas
Satisfaccion

()
de los Usuarios 194,0%

1 89,7% J

Grafica 62: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Antioquia.
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REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %PLi
i El horario establecido para el cuidado de los
§ 8 |nifos/nifas por el programa del ICBF ¢se ajustaalas [ 4,94 [ 98,55% (@ 1,45% [fr 98,55%
'g 5 necesidades de la familia?
¢El programa del ICBF le ofrece espacios para
4,77 94, 89% 2,55% 94,34%
g manifestar sus inquietudes frente al servicio? o L ¢ 19 L
:g 3 lEclg::arenduzaje de su nifio/nifia en el programa de| f 461 |4 97,82% |' 0,73% | 90,18%
o=
% 8 :8 La formacion en valores ‘t 4,65 f 99,27% In 0,36% [ 91,18%
. Los habitos de higiene personal f 260 [t 97,09% [@ 0,00% |[f 90,00%
X Los hébitos de comportamiento f 456 [fr 9489% |@ 0,00% [ 89,05%
3 Los habitos de convivencia @ 260 [ 96,36% |@ 0,36% |[fr 90,09%
Las actividades recreativas f 463 [ 9600% (@ 073% | 90,82%
3 ® |La calidad nutricional de los alimentos i 474 [ 99,27% |¢ 0,36% [fr 93,61%
E g g La preparacion de los alimentos 4 4,72 | 98,75% Iﬂ 0,00% [ 92,92%
< 3 |La cantidad de raciones de alimentacién 1 465 |fir 96,58% |° 0,76% |[fir 91,25%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia @ 473 [ 9927% @ 0,00% @ 93,27%
° El nivel de capacitacién de los Agentes educativos  |[fIF 4,69 [ 98,16% |@ 0,00% @ 92,19%
'U N .
5 (Ljae::jag::ad de Agentes que atienden en el programa & 465 @ 97,45% |' 0,00% |4+ 91,24%
% La amabilidad que tienen los agentes educativos o
§ con los nifios/niflas del programa del ICBF 477 | 9855% |@ 000% [ 94,27%
3 La amabilidad que tienen los agentes educativos |
: 4,74 97,82% 0,00% 93,45%
§ con los padres de familia/acudientes f * < ? f ’
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el |
4,57 95,96% 0,00% 89,15%
programa del ICBF. * ' < ? f
La comodidad de |as instalaciones f 461 [ 96,73% |@ 0,36% @ 90,18%
3 La sefializacion M 459 [fr 9537% [@ 0,00% [+ 89,67%
g g [LosBafios @ 463 [ 96,92% |[@ 0,38% [@ 90,87%
g El comedor @ 462 [fr 959% (@ 0,00% |[fr 90,53%
g E La limpieza del lugar @ 4,74 [ 9927% |@ 0,36% [@ 93,43%
§ La seguridad 4 4,56 | 92,00% ]Q 2,55% |- 89,09%
- Las zonas recreativas I 444 @ 8645% |@ 1,47% |+ 85,99%
La informacién de las carteleras publicadas 456 [ 9451% |@ 147% |fr 89,10%
¢Usted considera que el servicio brindado por el
5,00 100,00% 0,00% 100,00%
.E programa del ICBF cubre sus necesidades? t ‘t |n ? f
¢ Usted considera que las personas que atienden el
E programa, estan preparados profesionalmente para 4 4,93 [ 98,91% (@ 0,00% |4+ 98,18%
brindarun buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifla en su
familia que necesite el servicio ¢Volveria a utilizar el [ 5,00 [ 100,00% |@ 0,00% |4+ 100,00%
3 programa del ICBF?
E Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. érecomendaria el 1 500 | 100,00% |@ 0,00% [ 100,00%
programa del ICBF?
] éUsted ha presentado sugerencias, quejas o
" 1,44 10,91% 89,09% 10,91%
5 reclamos al programa del ICBF? ¥ ¥ ¢ |@ 6o @
¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento ) o A o
5 que le han dado asu sugerencia, queja o reclamo? 424 | 8043% |@ 435% [ 80,98%

Tabla 22: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Antioquia
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c. Nifios Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 63) la mayoria de

componentes tienen un nivel de satisfaccion alto, se observa como puntos aceptables la

asistencia por parte de los adultos, el aprendizaje y el servicio de apoyo que esta poblacion

percibe, ya que el porcentaje de satisfaccion en estos modulos esta por debajo del promedio

nacional.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 23) muestra que los niveles de satisfaccion son

altos, con puntos por mejorar como son el apoyo con las tares y el acompafiamiento cuando

estan tristes.

INDICES DE SATISFACCION REGIONAL ANTIOQUIA

e T Calificacién promedio
il Bival Ao Satitfaccidn % Usuarios Satisfechos (%T2B)
| Nivel Aceptable de Satisfaccion | |7TTTTTTTTiTmeemeemmemeeemeeeeeeseeeeeeooe
E : ; % de Satisfaccion del Usuario
ho | Nivelfojod (%Pti)
RELACIONES
i+4,76
1 85,9%
ASISTENCIA 194,1%

414,65
41-84,9%

SATISFACCION

1r91,3% {+4,65
1r85,4%
491,3%
SERVICIO
APRENDIZAJE DE APOYO

44,55
182,2%

i+4,57
182,4%
41 89,4%

41 88,8%

Muestra

Grafica 63: Mapa de respuestas NNA - Antioquia.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF

REGIONAL ANTIOQUIA

INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 [{}4,91|4F 96,64% 1,26% |4 97,69%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 |4} 4,82|4F 92,44% 1,68% [{F 95,38%
¢Coma sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 {r 4,50|=> 78,57% 0 3,36% ﬁ} 87,61%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 |4} 4,654 84,87% |3 2,52% [{F 91,18%
é¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG 5 14,641 82,35% 0,42% |4} 90,97%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 |[1}4,85[{F 92,44% 0,00% |1} 96,22%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa?  [PREG_7 |4} 4,88[4F 94,92% | 0,85% [{F 97,03%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 |4} 4,68[4F 87,69% |[D 3,85% [{F 91,92%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 [4}4,82[4F 91,18% | 0,42% [{F 95,38%
¢Cuéndo te sientes enfermo, te prestan atencién? PREG_10 |4} 4,57 |41 82,96% |[D 4,48% [{F 89,24%
éComoé te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 |4} 4,49|= 76,27% 1,69% [{F 87,29%
En el programa, éte brindan momentos de recreacion? PREG_12 |4} 4,73 |4 86,92% 0,42% I 93,25%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 |1} 4,46|~> 79,49% 6,41% 4} 86,54%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 |4} 4,53|=* 80,67% |[D 4,20% [{F 88,24%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG_15 |4} 4,104} 67,46% |@12,44% = 77,51%

Tabla 23: Indicadores por atributos NNA — Antioquia
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El primer analisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,
donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccién se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.

=
& @
0% ¢ %%  ARAUCA s 2
R5 9 - B
90% P 2 § 3
£ 80% = =
0w o
g M~
£ 70%
o 60%
&
" 50%
o
§ 40%
=2
3 30% & @
3 20% 5 $ 2 g @
2 - o 2 o =
10% o o 1=
5% .|
% % Conforme %
Satisfaccion Insatisfacciéon Calificacién
m Centro Zonal 80.20% 13,19% 6.61% 70,74%
m Padres de Primera Infancia » 87.84% 468% 7.48% 83,59%
Nifios, Nifias y Adolescentes 83,35% 1,59% 15,06% 90,88%

Grafica 64: Comparativo de indicadores — Regional Arauca.

Para el Arauca es importante reconocer los altos niveles de insatisfaccion reflejados por los
usuarios del centro zonal con un 13.19%, pues se encuentra por encima del promedio nacional
el cual estad en 11.27%,. Por otra parte la poblacién PPI con un nivel insatisfacciéon del 4.68%
valor ubicado por encima del promedio nacional, aunque es una calificacién aceptable esta nos

indica una oportunidad de mejora.

Por otra parte la regional Arauca cuenta con una calificacion de satisfaccion “%T2B” en las
poblaciones UCZ y PPI por encima del promedio nacional, sin embargo la poblacién de NNA

esta por debajo del promedio con una diferencia minima.
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Para realizar un analisis méas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo
a cada una de las poblaciones objetivo.

a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos médulos que presentan mayores limitantes se determina el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 65), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio por

grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que todos los médulos de horarios y tiempos de
servicio, atencidn en citas, atencion de los profesionales y estructura del centro zonal tienen

aspectos por mejorar (Grafica 65 - Sefalados con flechas rojas).

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados, donde se observan los cuatro indicadores

para cada una de las preguntas realizadas.

En la tabla de respuestas (Tabla 24) observamos que los atributos con un nivel bajo como el
acceso y servicio de los profesionales (grupo de trabajo — defensor de familia), la asignacién de
citas y el tiempo/horario del servicio son atributos susceptibles de mejora.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacién se establece el mapa de respuestas (Grafica 66) todos los componentes de
forma general se encuentran en un nivel alto de satisfaccion, a excepcién de los proceso de

sugerencias que al igual de otras regionales son susceptibles de mejora.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 25) indica que los niveles de satisfaccion son
generalmente altos, se observa como procesos de mejora los relacionados con los atributos
formacion en valores, habitos de higiene y habitos de convivencia, como también se observa un

nivel aceptable en la cantidad de raciones alimentarias y el cuidado que tienen con los nifios.
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Horarios y
Tiempos de
prestacion del
servicio

Atencion de

Citas

7

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

Moédulo de
Atencion

Atencion de

los
profesionales

Atencion del
Defensor de
Familia

Infraestructur
|. 94,7% adel Centro
1> 75,6% Zonal

1 474 pxpectativa
1+ 96,3% de los
Usuarios

4 93,4%

Calidad

f INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES N

PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL ARAUCA

¥

Percibida = 80'4%
f 71,9% % de Satisfaccion del Usuario (%Pti)

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

CATEGORIA DEL INDICADOR
Nivel Alto Satisfaccion
Nivel Aceptable de Satisfaccion

8 | mivet Bojo de sarispaceis

=2

3,88 Calificacion promedio

% Usuarios Satisfechos (%T2B)

Sugerencias 4 2,49
4 40,4%
4 37,3%

Quejas o
Reclamos

)

4+ 49

Lealtad de
4 97,8%
los Usuarios

£+ 97,8% |

§

Grafica 65: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal - Arauca.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL ARAUCA
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T2B %B2B %Pti
El horario establecido para la atencidn al ciudadano en el Centro
s _ eadop : preg 3 [=r 4,06 = 76,47% |@ 23,53% |= 76,47%
3 ] Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades?
g 5 ,g ¢Cuanto tiempo transcurrié desde el momento que usted entré
E S ‘2 |hasta que sali6 del Centro Zonal, para cumplir con los trdmites de [Preg_4 3,31 [} 4853% |@ 30,88% [ 57,72%
2 § & |atencion a su caso?
S s ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
(=] P 10 3,44 57,35% 17,65% 61,03%
T atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? ree- @ @ @ ? @ 3
g ¢éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 b 3,67 [ 6667% |@ 3333% [ 66,67%
6 8 [Sucitafue asignadaen preg_6a [} 3,40 4} 56,67% |@ 20,00% [{F 60,00%
S =
c O . . . . .
7] ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron)
= P 11 3,73 80,00% 6,67% 68,33%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) ree- A = - @ I\ ’
o5 La claridad de la informacién suministrada Preg_7a Ef} 3,87 {} 838,24% |0 4,41% U? 71,69%
5 2
:28 g O |La orientacién que le dieron preg 7b 5> 3,90 |+ 86,76% | 2,94% |4 72,43%
< La amabilidad de la persona que lo atendid Preg_7c Ef} 3,99 {} 91,18% 1,47% U? 74,63%
@ ¢Usted ha recibido atencion por parte de los profesionales del
o Preg_8 2,59 39,71% 60,29% 39,71%
I % Centro Zonal? & M M - |@ o ¢ °
©
s _§ La valoracién que le hicieron al nifio/nifia Preg_8a E{> 4,04 {} 96,15% 0,00% E:> 75,96%
; & La orientacion que le dieron para continuar con el tramite Preg_8b Ef} 3,93 {} 85,19% 0,00% U? 73,15%
% a P
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg 8¢ [=» 4,00 {} 88,89% 0,00% |=» 75,00%
.. ¢Recibi6 atencién del defensor de familia del Centro Zonal? preg. 9 [{F 2,00 M} 2500% |@ 7500% [ 25,00%
5 g g La orientacién que le did a su caso preg 9a [fF 4,12 |{F 94,12% 0,00% |=» 77,94%
e ‘% ‘s |Ladecisién que tomd con el nifio/nina/adolescente Preg_9b Ef} 4,06 {} 88,24% 0,00% E{} 76,47%
- q
- ©
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg_9c {} 4,29 {} 100,0% 0,00% {} 82,35%
= a comodidad de la sala de Espera Preg_12a 6 |8 6 b
< L didad de la sala de Esp > 4,06 [{+ 97,06% 0,00% [ 76,47%
o
5 La sefializacion Preg_12b [=» 3,96 |} 92,65% 0,00% |4F 73,90%
)
§ Los Bafios Preg_12c [ 3,97 |+ 88,57% 0,00% [F 74,29%
£ |lalimpieza Preg_12d |=» 4,06 |{F 95,59% 0,00% [ 76,47%
g La seguridad del lugar Preg_12e [=» 4,06 [} 97,06% 0,00% [ 76,47%
¢ |Laorganizacién Preg_12f |=» 4,03 |} 97,06% 0,00% [ 75,74%
E La informacion de las carteleras publicadas Preg 12g | 4,03 {} 95,08% 0,00% |=> 75,82%
© éUsted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del Preg 13
4,88 97,06% 2,94% 97,06%
% ICBF cubre sus necesidades? & L L S Ny )
g ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
u% Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg 14 {} 4,59 {} 95,59% 0,00% {} 89,71%
problemadticas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o .
P 15 4,94 98,53% |k 1,47% 98,53%
] necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? ree- 404 9853% A7% |\ 9853%
§ Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
= de un nifio/nifa. éLe recomendaria buscar ayuday orientacién en [Preg_16  |{i 4,88 |{F 97,06% |O 2.94% |{F 97,06%
el ICBF?
@ ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
‘S P 17 1,24 5,88% 94,12% 5,88%
g Centro Zonal? ree- U124 & seen @ A2 & 588%
o ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento que le han dado
B @ Y g 4 preg 17a b 3,75 [ 7500% |@ 2500% b 6875%
a a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 24: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Arauca
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4,33
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programa

INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

~

REGIONAL ARAUCA

CATEGORIA DELINDICADOR
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Grafica 66: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Arauca.
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que le han dado asu sugerencia, queja o reclamo?

REGIONAL ARAUCA
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti
g El horario establecido para el cuidado de los
s .2 [nifios/nifias por el programa del ICBF ¢se ajustaalas [+ 4,46 [{i+ 86,57% |@ 13,43% [{F 86,57%
'S 'g necesidades de la familia?
‘5 ¥ |éEl programa del ICBF le ofrece espacios para 4 428 |4 82,00% 149% | 82,00%
= ” y) — » Y
a manifestar sus inquietudes frente al servicio? ) ? )
El aprendizaje de su nifio/nifia en el programa del .
s ICBE ) / Prog 4 4,33 |4+ 85,07% 1,49% |4+ 83,21%
e > ¢
% g '8 |Laformacion en valores 1 4,30 4 86,57% |0 2,99% |{F 82,46%
& ® g |Los habitos de higiene personal A 4,37 |4 9254% | 2,99% |4+ 84,33%
E ép E Los habitos de comportamiento 4 4,27 i 88,06% 1,49% |[=» 81,72%
5 4 Los habitos de convivencia ‘D 4,25 ﬁ 85,07% |0 2,99% > 81,34%
© Las actividades recreativas 14 4,42 I 89,55% 0,00% |{F 85,45%
= & -g La calidad nutricional de los alimentos 4,38 |1 86,36% 1,52% [{r 84,47%
O o= 4
;2“ § é La preparacién de los alimentos 1 4,30 {F 89,39% 1,52% |4 82,58%
o x £
< < |La cantidad de raciones de alimentacidon ‘D 4,27 ﬁ 86,36% |0 3,03% > 81,82%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia 4 4,33 i 89,55% |0 2,99% |4 83,21%
° El nivel de capacitacion de los Agentes educativos  [{ 4,25 |[{i 86,57% 1,49% [=» 81,34%
K] L tidad de Agent tiend I i
s . a cantidad de Agentes que atienden en el programa & 436 [+ 86,57% 0,00% |4 8396%
o g del ICBF
@ & |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
© O 4,31 86,57% (k& 1,49% 82,84%
3 S |conlos nifios/nifias del programa del ICBF @+ @ ’ 6 [ ’
5 @ [Laamabilidad que tienen los agentes educativos
2 7T 4,39 89,55% |E 0,00% 84,70%
g con los padres de familia/acudientes ﬁ ﬁ ? ? {} ?
Las reuniones de padres (acudientes e realizael .
progr:m'a e |CBFp (acudi )au 'z 4 4,36 |44 89,55% 1,49% |4r 83,96%
La comodidad de las instalaciones 1 4,48 [ 94,03% 0,00% |{F 86,94%
< La sefializacion 4 4,40 {F 92,54% 0,00% |4F 85,07%
© -
£ [los Bafios 4 4,55 4 98,51% 0,00% |{r 88,81%
8 § El comedor i 4,56 |1 96,97% 0,00% |{F 89,02%
g f‘g" La limpieza del lugar 1 4,60 [{F 98,51% 0,00% |{F 89,93%
jo La seguridad 1 4,57 {F 95,52% 0,00% |{F 89,18%
= Las zonas recreativas 1 4,42 [ 92,54% 0,00% |{F 85,45%
La informacién de las carteleras publicadas 1 4,45 M 91,04% 0,00% |{F 86,19%
¢Usted considera que el servicio brindado por el .
8 4,94 98,51% (k& 1,49% 98,51%
% programa del ICBF cubre sus necesidades? @+ @ ’ 6 B °
§ ¢Usted considera que las personas que atienden el
g programa, estan preparados profesionalmente para [{I 4,60 |[{I 89,55% 0,00% |{r 89,93%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio ¢Volveria a utilizarel [+ 4,94 I 98,51% 1,49% |4 98,51%
o
] programa del ICBF?
E Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. ¢érecomendaria el ‘D 4,94 ﬁ 98,51% 1,49% ‘D 98,51%
programa del ICBF?
4 ¢Usted ha presentado sugerencias, quejas o
S 1,24 5,97% 94,03% 5,97%
§ reclamos al programa del ICBF? A A © @ ) )
g ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento
] €Q g 4 431 |4 s462% |@ 7.69% |4 82,69%

Tabla 25: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Arauca
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Nifios Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 67) la mayoria de

componentes tienen un nivel de satisfaccion alto, se observa como puntos aceptables las

relaciones con los adultos y demas nifios del programa.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 26) indica que los niveles de satisfaccion son

aceptables, con puntos muy criticos por sus niveles de insatisfaccion; como son los atributos de

el acompafiamiento cuando estas triste y la ayuda con las tareas.

INDICES DE SATISFACCION REGIONAL ARAUCA

i+4,70

4r-86,4%
4+92,5%

CATEGORIA DEL INDICADOR Calificacién promedio '
: Nivel Alto Satisfaccion % Usuarios Satisfechos (%T2B)
7 | Nivel Aceptable de Satisfaccion i i : :
: ; : = % de Satisfaccion del Usuario
Wkl Nivel Bajo de Satisfaccidn, . (“%Pti)
RELACIONES
ir4,50
=+75,0%
ASISTENCIA 4r87,5%

1 86,1%
4r93,1%

SATISFACCION

44,64
4 83,3%
490,9%
SERVICIO
DE APOYO

APRENDIZAJE

ir4,66
4-85,0%
4{r91,6% Muestra

44,59
{+83,3%
1189,8%

Grafica 67: Mapa de respuestas NNA - Arauca.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL ARAUCA

REGIONAL|ARAUCA iNDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 [4F4,72|4F 86,11% 0,00% |4} 93,06%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 [4F4,78[4F 88,89% (@ 0,00% |4} 94,44%
¢Comé sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG 3 |4} 4,224} 61,11% 0,00% |=» 80,56%
é¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 |4 4,784} 88,89% 0,00% |4} 94,44%
é¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG 5 [{}4,56[= 77,78% 0,00% [{} 88,89%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 [1F4,78[4} 88,89% 0,00% |4} 94,44%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa? PREG_7 ﬁ} 4,56 |=> 80,56% 0 2,78% ﬁ} 88,89%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 [4F4,834{} 91,67% 0,00% |4} 95,83%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 [4F4,83[4F 91,67% |@ 0,00% |4} 95,83%
éCuando te sientes enfermo, te prestan atencién? PREG_10 4} 4,44[=> 75,00% | 2,78% |{I 86,11%
éComo te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 |4} 4,82 |4} 92,62% 1,64% [{F 95,49%
En el programa, éte brindan momentos de recreacién? PREG_12 |1} 4,89 |4} 94,44% 0,00% |4} 97,22%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 |4} 4,33|=> 75,00% 8,33% |1} 83,33%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 |1} 4,56~ 80,56% |3 2,78% |1} 88,89%
En el programa, ¢Te ayudan con las tareas? PREG_15 |4} 4,43|~ 77,14% 5,71% |4} 85,71%

Tabla 26: Indicadores por atributos NNA — Arauca
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ATLANTICO

El primer analisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,
donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccién se ve reflejado en los usuarios del
centro zonal.

X
2 Q
100% 28 ATLANTICO 2 o
=] i
90% g 00 ° g.
g a 5
5 80% o~ S
o o 3
3
= 70%
= 60%
5
P 50%
°
& 40%
2
rs 30%
Q
"3 20%
X
10%
o % % % Conforme %
Satisfaccion Insatisfaccion Calificacion
® Centro Zonal 72,30% 13,86% 13,84% 69.81%
®m Padres de Primera Infancia 87,19% 441% 8.39% 80.60%
Nifios, Nifias y Adolescentes 87.57% 287% 9.56% 92.35%

Grafica 68: Comparativo de indicadores — Regional Atlantico.

Para el Atlantico se observa los altos niveles de insatisfaccion reflejados por los usuarios del
centro zonal con un 13.86%, pues se encuentra por encima del promedio nacional el cual esta
en 11.27%, por otra parte la poblacion PPl y NNA con un nivel insatisfaccion del 4.41% y 2.87%
respectivamente, también estan ubicados por encima del promedio nacional, aunque es una
calificacion aceptable es un indicador susceptible de mejora.

Por otra parte la regional Atlantico cuenta con una calificacion de satisfaccion “%T2B” en las
poblaciones UCZ por debajo del promedio nacional, las demas poblaciones en este indicador
son aceptables pues estan por encima del promedio con una diferencia minima.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo
a cada una de las poblaciones objetivo.
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SOLUCIONES

o INTEGRALES
. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos modulos que presentan mayores limitantes se determina el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 69), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio por

grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que todos los médulos son susceptibles de mejorar, ya
que cuentan con una calificacion aceptable y baja (Grafica 69 - Sefialados con flechas amarilla

rojas).

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados (Tabla 27), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 27) observamos que los niveles de satisfaccion mas bajos
estan en el componente de infraestructura del centro zonal, es critico ya que los usuarios
manifiestan que todos los aspectos (comodidad, seguridad, bafios, informacion, etc.) no

cumplen con las expectativas.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacién se establece el mapa de respuestas (Grafica 70) todos los componentes de
forma general se encuentran en un nivel aceptable de satisfaccion, los aspectos susceptibles de

mejora son calidad atencion alimentaria y la estructura del programa.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 28) indica que se debe mejorar la infraestructura
del lugar, la alimentacién proporcionada a los nifios, y el aprendizaje direccionado en la

institucion.
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Grafica 69: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal - Atlantico.
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REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T2B %B2B %Pti
o El horario establecido para la atencidn al ciudadano en el Centro
o° Preg_3 4,83 97,12% 2,88% 97,12%
g E Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? & L L ¢ 1O o |t ’
g s g ¢Cuanto tiempo transcurrié desde el momento que usted entré
li 'S 2 |hasta que salid del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de |Preg_4 371 [ 6331% |@ 1942% |{F 67,81%
] @ & [atencion a su caso?
S 5 ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser "
(5} Preg_10 4,02 84,89% & 1,44% 75,54%
= atendido en las diferentes dreas del Centro Zonal? ree- = Ll i o i
g ¢éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 4 4,70 |4+ 92,45% |@ 7.55% |4+ 92,45%
;§ § Su cita fue asignada en Preg 6a [ 4,08 N} 67,35% |0 2,04% |= 77,04%
S £
§ © ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron) Preg 11 [ 422 |9 9388% | 200% | 80,61%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) & ! e R R
o5 La claridad de la informacién suministrada Preg.7a |[=» 3,9 [{F 8417% |0 432% [{F 73,92%
5 2
3 § O |La orientacién que le dieron Preg. 7b [ 3,88 |4+ 86,33% | 432% M} 72,12%
= < La amabilidad de la persona que lo atendié Preg_7c {} 4,19 {} 94,96% 0,72% |=» 79,86%
" ¢Usted ha recibido atencion por parte de los profesionales del
o® Preg_8 2,70 42,45% 57,55% 42,45%
@ % Centro Zonal? B A M - |@ o ¥ 0
T
S § La valoracién que le hicieron al nifio/nifia Preg 8a | 4,02 ﬁ 88,37% 0,00% | 75,58%
'g “g La orientacidn que le dieron para continuar con el tramite Preg8b [=» 3,98 [{F 88,14% 1,69% HF 74,58%
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg_8c {} 4,17 {} 96,61% 0,00% | 79,24%
< © ¢Recibid atencion del defensor de familia del Centro Zonal? Preg_9 2,29 [ 3237% |@ 67,63% |[{F 32,37%
T 5 =
5 g € |Laorientacidn que le did a su caso Preg 9a |=» 3,96 [{F 84,44% | 444% b 73,89%
= @ ®©
§ "g t La decision que tomo con el nifio/nina/adolescente Preg_9b @ 3,67 @ 69,77% |@ 13,95% @ 66,86%
- ©
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia preg. 9c  [fF 4,11 [f+ 93,33% 0,00% | 77,78%
T,g La comodidad de la sala de Espera preg_12a [{} 3,68 [{} 62,59% 1,44% N} 66,91%
]
S La sefializacion preg_12b [} 3,54 I} 5037% | 222% |4+ 63,52%
§ Los Bafios preg_12c [} 2,33 [} 26,19% |@ 59,52% |4+ 33,33%
g La limpieza Preg 12d [{} 3,55 [} 48,92% 0,72% HF 63,85%
g La seguridad del lugar Preg 12e [{F 3,80 [{} 70,50% 0,00% [{F 69,96%
g |Laorganizacion Preg 12f [} 3,50 [{F 49,64% 1,44% [} 62,41%
€ La informacién de las carteleras publicadas Preg 12g [{F 3,29 {} 52,04% |@ 19,39% [HF 57,14%
© ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del preg 13 463 90.65% 9.35% 90.65%
-.E ICBF cubre sus necesidades? e 263 | oo6s% |@ 935% | 9065%
‘8‘ ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
< Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg_14 {} 4,76 {} 97,12% 1,44% {} 94,06%
w
problematicas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg 15 4,88 97,12% 2,88% 97,12%
S necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? re8- Ll Ll S o | )
5 Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. éLe recomendaria buscar ayuda y orientacién en |Preg_16 [} 4,94 [{F 98,56% 1,44% 4 98,56%
el ICBF?
8 ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
‘S Preg 17 1,12 2,88% 97,12% 2,88%
§ Centro Zonal? reg- ¥ ¥ - @ o ¢ 0
gjo ¢Qué tan satis.fecho 'se siente con el seguimiento que le han dado preg.17a | 375 | 7500% |@ 2500% |0 6875%
a a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 27: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Atlantico.
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Grafica 70: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Atlantico.
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REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS | CALIF %T2B %B2B %Pti
g El horario establecido para el cuidado de los
s g nifios/nifias por el programa del ICBF ¢se ajusta a las ‘1'_} 4,97 ﬁ 99,28% 0,72% {} 99,28%
E E necesidades de la familia?
'g v |¢El programa del ICBF le ofrece espacios para ﬁ 493 ﬁ 98.54% 0.73% ﬁ 98.18%
a manifestar sus inquietudes frente al servicio? ! A\ e s
:g P :E(I:;Erendizaje de su nifio/nifia en el programa del ‘1'} 4,46 ﬁ 91,93% @ 217% {} 86,59%
2 > ¢ -
% g '8 |Laformacion en valores 4 4,31 M 94,93% 0,00% |{F 82,79%
€ ® g |Los habitos de higiene personal 4 4,28 [ 92,75% 0,72% |=» 81,88%
k] é" S [Los habitos de comportamiento 14 4,27 M 93,48% 1,45% |= 81,70%
% &  |Los habitos de convivencia {4+ 4,26 [{F 94,20% 0,00% |=» 81,52%
o Las actividades recreativas 14 4,21 {F 92,03% 0,00% [=» 80,25%
= § g La calidad nutricional de los alimentos 4 4,30 M 94,16% 0,00% |{F 82,48%
c 2 -
% % E La preparacion de los alimentos ﬂ‘ 4,21 ﬁ‘ 90,84% 0,00% |=» 80,15%
o £ £
< < |La cantidad de raciones de alimentacién > 4,01 |5 80,92% 0O 453% @ 75,19%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia 4 4,38 |{F 96,38% 1,45% | 84,42%
° El nivel de capacitacion de los Agentes educativos [0 4,17 i 91,30% 0,00% | 79,35%
K] La cantidad de Agentes que atienden en el program
S o cantt gentes que atienden Programalo.. 412 |4+ 89,05% |@ 2,19% | 78,10%
2 g del ICBF
g Géo La amabi!iNdad qtje tienen los agentes educativos 4 456 [+ 98,55% 0,00% |4 8895%
8 & |conlos nifios/nifias del programa del ICBF
S @ |Laamabilidad que tienen los agentes educativos
2 T 4,57 99,28% (& 0,00% 89,13%
E con los padres de familia/acudientes ﬁ ﬁ ? ? ‘D ?
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el ;
3,95 77,54% | 0,72% 73,73%
programa del ICBF. @ = ’ ? @ ’
La comodidad de las instalaciones Cr 3,93 [0 76,81% B8 725% Cr 73,37%
= La sefializacion 391 |2 77,54% |0 2,17% HF 72,64%
<
® o |LosBafios 4 3,95 [ 80,00% | 2,22% HF 73,70%
g § |Elcomedor 3,93 [ 77,37% |@ 219% [F 73,18%
£ & [Lalimpiezadel lugar > 4,19 |{F 92,03% 0,00% [ 79,71%
Q Q -
jo La seguridad > 4,01 |=> 79,41% 0,00% |HF 75,18%
= Las zonas recreativas 4k 3,79 HF 71,01% @ 7,97% |4k 69,75%
La informacién de las carteleras publicadas 4k 3,94 |2 78,26% 0,00% |4k 73,55%
¢Usted considera que el servicio brindado por el .
8 5,00 100,00% | 0,007 100,009
.g programa del ICBF cubre sus necesidades? L L ? o [ ?
% ¢Usted considera que las personas que atienden el
u% programa, estan preparados profesionalmente para ‘D 4,91 ﬁ 100,00% 0,00% ‘D 97,83%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio ¢Volveria a utilizar el |4 5,00 [} 100,00% 0,00% [{F 100,00%
E programa del ICBF?
E Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. ¢recomendaria el ﬂ‘ 5,00 ﬁ‘ 100,00% 0,00% ﬂ‘ 100,00%
programa del ICBF?
4 ¢Usted ha presentado sugerencias, quejas o
‘S 1,17 4,35% 95,65% 4,35%
g reclamos al programa del ICBF? A A - |@ o ¥ ?
E, ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento .
4,67 100,00% |k 0,00% 91,67%
a que le han dado asu sugerencia, queja o reclamo? @+ @ ? 6 [ ’

Tabla 28: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Atlantico
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RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL

-
o F“e DE SATISFACCION - ICBF 2013
SOLUCIONES CONTRATO N° 1613

o INTEGRALES

c. Nifios Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacibn se establece el mapa de respuestas (Grafica 71) la mayoria de
componentes tienen un nivel de satisfaccion alto, no presentan a nivel general ninguna

novedad.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 29) indica que los niveles de satisfaccion son
aceptables, se presentan inconformismo proceso de ayuda con las tareas, acompafamiento

cuando estan tristes, y las relaciones con los demas nifios del programa.

iNDICES DE SATISFACCION REGIONAL ATLANTICO

CATEGORIA DEL INDICADOR Calificacién promedio

..........................................

Nivel Alto Satisfaccion % Usuarios Satisfechos (%T2B) !
7 | Nivel Aceptable de Satisfaccion
3 X E = % de Satisfaccion del Usuario !
Ik Nivel Bajo d (%Pti) i
RELACIONES
44,76
188,1%
ASISTENCIA 4+ 93,9%

4r93,1%
{1 96,4%

44,71
1-87,5%

SATISFACCION

{+4,69
1-87,6%
192,3%
SERVICIO
DE APOYO

44,59
1 84,5%
4 89,8%

1-83,5%
i 88,8% Muestra

Grafica 71: Mapa de respuestas NNA - Atlantico.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL ATLANTICO

REGIONAL|ATLANTI iNDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 [{}4,92[4F 96,21% 0,00% |4} 98,11%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 |4} 4,914 96,21% 0,76% |4 97,73%
éComé sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 [{I4,53|= 80,30% |3 3,79% |4} 88,26%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 {? 4,58 {? 82,58% | 3,79% ﬂ‘ 89,39%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG_5 [{}4,76|1F 87,88% 0,00% |4} 93,94%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 [{}4,89|1F 96,21% 1,52% |4} 97,35%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa? PREG_7 {? 4,82 {? 90,91% 0,00% {T‘ 95,45%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 |4} 4,91|{F 95,65% 0,00% |4} 97,83%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 [{}4,68|4} 84,09% 0,00% |4} 92,05%
é¢Cuando te sientes enfermo, te prestan atencion? PREG_10 {r 4,77 {r 90,84% (0 2,29% {’r 94,27%
¢Como te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 ‘f_'r 4,67 ‘f_'r 87,72% |0 4,39% {’r 91,67%
En el programa, ¢te brindan momentos de recreacion? PREG_12 [{} 4,801} 91,67% 1,52% |4 95,08%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 |4} 4,38|=> 76,80% |i@ 8,00% |1} 84,40%
éCuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 [{I 4,591} 84,73% |@ 5,34% |1} 89,69%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG_15 |4} 4,12 |4} 69,37% |@13,51% |~> 77,93%

Tabla 29: Indicadores por atributos NNA — Atlantico.
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BOGOTA

El primer andlisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones para esta
regional, donde observamos que el nivel mas bajo de satisfacciobn se ve reflejado en los

usuarios del centro zonal.

N =
100% 9 P BOGOTA 2 S
© < » ©
90% s ==
) e O
g ~ o
S 80% ™
[} ~
g 70% o
g 60%
5
® 50%
k)
& 40%
2
=) 30%
[
'2 20%
=
10%
0%
% % % Conforme %
Satisfaccion Insatisfaccion Calificacion
E Centro Zonal 65.82% 13,98% 20.19% 67,37%
= Padres de Primera Infancia 86.85% 3,83% 9.31% 80,19%
Nifios, Nifias y Adolescentes 79,44% 3,36% 17,20% 88,04%

Grafica 72: Comparativo de indicadores — Regional Bogota.

En la regional Bogota se observa los altos niveles de insatisfaccion reflejados por los usuarios
del centro zonal con un 13.98%, pues se encuentra por encima del promedio nacional el cual
esta en 11.27%, al igual que la poblacion NNA con un 3.36% de usuarios insatisfechos esta por
encima del promedio nacional 2.18%, por otra parte la poblacién PPI con un nivel insatisfaccién
del 3.83% es el Unico que esta con una satisfaccion aceptable y se encuentra por debajo del
promedio nacional para esta poblacion.

A su vez la regional Bogota es uno de los puntos con menor nivel de usuarios satisfechos a
nivel nacional, muy por debajo de la media la cual esta en 75.6%, la diferencia es de 9.78%
significativa para la participacién que tiene esta regional en la muestra.
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Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo
a cada una de las poblaciones objetivo.

a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos modulos que presentan mayores limitantes se determina el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 73), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio por

grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que todos los modulos son susceptibles de mejorar, ya
que cuentan con una calificacion aceptable y baja (Grafica 73 - Sefialados con flechas amarilla

rojas).

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados (Tabla 30), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 30) observamos que los niveles de satisfaccion son en general
bajos, todos los componente son susceptibles de mejora nho cumplen con las expectativas de

los usuarios.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacién se establece el mapa de respuestas (Grafica 74) todos los componentes de
forma general se encuentran en un nivel relativamente alto de satisfaccion, sin embargo todos
se encuentran por debajo del promedio nacional lo cual representa que todos los modulos

generan oportunidades de mejora.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 31) indica de forma general que se debe mejorar

todas las variables de la infraestructura del donde funcionan los programas.
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f INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES \
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL BOGOTA

CATEGORIA DEL INDICADOR

i Nivel Alto Satisfoccion
Nivel Aceptable de Satisfaccion

& !!. !!.!E.E P

Calidad 3 3,77 Calificaciéon promedio

Percibida ¥ 674%
4+ 69,3% )J% de Satisfaccion del Usuario (%Pti)

Sugerencias 2 2,58
Quejas o 4 37,1%
Reclamos 4 39,5%

)

&+ 4,74
Lealtad (ile o 93,5%
los Usuarios
e @ 93,5% |
)
atisfaccion . 69 %&
de los 65.8% BIENESTAR
Usuarios voes FAM'L'AU

Grafica 73: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal - Bogota.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION /ATENCI()N Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T2B %B2B %Pti
[ El horario establecido para la atencién al ciudadano en el Centro
h-] Preg_3 4,33 83,27% 16,73% 83,27%
3] Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? & L Ll - @ L ’
T
g 5 ,g ¢Cuanto tiempo transcurrié desde el momento que usted entré
E_ S ‘2 |hasta que salié del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de |Preg_4 b 3,62 NF 56,73% |@ 18,18% |4F 65,45%
2 ‘5 & |atencion a su caso?
g s ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
Q P 10 3,43 56,04% 13,19% 60,81%
T atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? ree- A M @ o ¥ ’
g ¢éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 {} 423 |5 80,66% B 1934% —> 80,66%
6 8 [sucitafueasignadaen Preg 6a [} 3,63 HF 43,84% |0 3,42% |[4F 6575%
S =
c O - - - -
o ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron)
= P 11 3,53 60,27% 10,27% 63,18%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) re8- A A © @ o ¥ ’
° E La claridad de la informacion suministrada Preg.7a [ 3,66 NF 67,65% |@ 6,62% |4 66,45%
S
3 § La orientacién que le dieron Preg. 7b Mk 3,67 |4} 6827% |@ 6,27% |} 66,79%
S o
% |Laamabilidad de la persona que lo atendié Preg 7c |5 3,87 HF 72,16% | 4,76% |[F 71,79%
» ¢Usted ha recibido atencion por parte de los profesionales del
o v Preg_8 3,47 61,82% 38,18% 61,82%
o %‘ Centro Zonal? & A A - @ e i
T Cc
£ S |Lavaloracién que le hicieron al nifio/nifia Preg.8a b 3,72 HF 69,48% |@ 6,49% |4F 68,02%
.g ‘s La orientacién que le dieron para continuar con el tramite Preg 8b NF 3,73 HF 72,94% |@ 7,06% |4 68,24%
2 o ili H H |:> |::> 0, 0 0,
La amabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg_8c 3,95 77,06% O 4,12% @ 73,68%
5  |¢Recibié atencion del defensor de familia del Centro Zonal? Preg. 9  HF 2,54 |4 3855% |@ 61,45% [4F 38,55%
T 5 =
s 2 ‘€ |Laorientacidn que le did a su caso Preg 9a [} 3,66 [{F 64,15% |@ 7,55% [ 66,51%
= @ @®©
E 'g: *> |La decision que tomd con el nifio/nina/adolescente Preg 9b N} 3,50 HF 57,28% |@ 14,56% |4 62,38%
- el
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg 9c NF 3,77 HF 71,70% |@ 849% |d4F 69,34%
s La comodidad de la sala de Espera Preg 12a [N} 3,61 I} 62,91% |@ 436% [ 6518%
(=]
a sefializacion reg_ . ,90% ,76% ,27%
S La sefializacié Preg_12b N} 3,62 HF 61,90% |Q 4,76% [HF 6557%
E Los Bafios Preg_12c W} 3,40 |} 54,79% |@ 1507% [N} 60,05%
o
g La limpieza Preg 12d N} 3,67 I} 6545% |@ 291% |4 66,64%
8  |taseguridad del lugar preg_12e [F 3,78 [} 73,63% | 293% |4 69,60%
g La organizacion Preg_12f N} 3,68 NF 68,61% | 4,74% |4F 67,06%
€ Lainformacion de las carteleras publicadas Preg_12g G 3,40 @ 56,91% |@ 15,45% @ 60,06%
© ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del prea 13 469 92.36% 7 64% 92.36%
-‘% ICBF cubre sus necesidades? & @460 [ 23% @ 760 |fF 9236%
E ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
2 |Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg 14 |4 4,22 |© 80,22% | 293% |= 80,40%
w
problemdticas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg_15 4,74 93,45% 6,55% 93,45%
T necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? ree- U Ll - @ o ’
5 Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. éLe recomendaria buscar ayuday orientacién en |Preg_ 16 |4 4,74 |4+ 93,45% |@ 6,55% |4F 93,45%
el ICBF?
] ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
‘S Preg_17 1,52 13,09% 86,91% 13,09%
% Centro Zonal? ree- A & - @ o ¥ ’
@ ¢ Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento que le han dado
3 «a i ; & g Preg 17a [F 3,64 [IF 61,11% |@ 13,89% [ 65,97%
a asu sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 30: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Bogota.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
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Servicio
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pedagoégico y de
Formacion

90,2%
80,8%

Calidad
Atencion
Alimentaria

4,24
89,8%
81,1%

Atributos del servicio
del programa

Infraestructura del
programa

REGIONAL BOGOTA

Calidad
Percibida

Satisfaccion
de los Usuarios

CATEGORIA DELINDICADOR

Nivel Alto Satisfaccion

3

Nivel Aceptable de Satisfaccion

P —

% Usuarios Satisfechos (%T2B)

4 83,2%

% de Satisfaccion del Usuario (%Pti)

¥ 26
Sugerencias 4} 42,2%
Il 41,8%

4 5,00
4 100,0%
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Grafica 74: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Bogota

J
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL BOGOTA
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS | CALIF %T2B %B2B %Pti
E El horario establecido para el cuidado de los
s .g nifios/nifias por el programa del ICBF ¢se ajusta alas {} 4,73 ﬁ 93,33% |@) 6,67% {} 93,33%
3 'g necesidades de la familia?
5 v |(El programa del ICBF le ofrece espacios para 4 427 [ 8421% |@ 239% |2 81,82%
o manifestar sus inquietudes frente al servicio? ! e 1227 rEe
El aprendizaje de su nifio/nifia en el programa del .
;§ g | CBE ) / Prog 4 430 [ 92,38% 0,95% |4 82,50%
> C -
% g '8 |Laformacion en valores 4 4,21 4 88,10% 0,48% |=» 80,36%
€ ® g |Los habitos de higiene personal 4 4,22 |{F 89,52% 0,00% |- 80,60%
ko %9 S |Los habitos de comportamiento 4 4,22 M 90,48% 0,00% |=» 80,60%
% &  |Los habitos de convivencia = 4,16 [{F 88,10% 1,90% |° 78,93%
o Las actividades recreativas {427 [{F 92,38% 0,00% |7 81,79%
< § -g La calidad nutricional de los alimentos > 4,20 I 88,94% 0,48% |=» 79,93%
C =
;i“ % é La preparacion de los alimentos {} 4,23 ‘i} 92,39% 0,51% |=» 80,71%
o £ .
< 3 |La cantidad de raciones de alimentacién = 4,17 I 93,24% 0,00% |=» 79,23%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia {} 4,25 ﬁ 90,48% 0,48% |=» 81,19%
° El nivel de capacitacion de los Agentes educativos {} 4,25 {} 93,33% 0,00% |= 81,31%
K] La cantidad de Agentes que atienden en el programa .
S o & 9 Programal. 419 |4+ 89,05% 1,90% |2 79,76%
a g del ICBF
T & |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
o 9 4,37 92,86% (@ 0,48% 84,17%
8 8 |conlos nifios/nifias del programa del ICBF L L ’ 6 & °
S 2@ [Laamabilidad que tienen los agentes educativos
2 T 4,30 89,05% |E 0,95% 82,50%
g con los padres de familia/acudientes L @ ? o | ?
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el .
orograma del ICBIE) ( Ja > 4,10 @ 84,06% 1,93% [ 77,42%
La comodidad de las instalaciones > 4,00 |=> 80,48% 0O 233% G 75,12%
3 La sefializacion => 4,00 {F 82,38% |0 3,33% |4 75,00%
£ w [los Bafios > 3,97 |[=> 80,77% |@ 529% |4F 74,28%
g § |Elcomedor = 401 | 79,81% 1,44% |+ 75,24%
g g La limpieza del lugar > 4,04 4F 83,81% (O 2,.86% |=* 76,07%
£ La seguridad = 4,03 |4+ 83,81% |@ 3,33% |7 75,83%
= Las zonas recreativas 4k 3,94 |2 79,90% |0 3,83% |4 73,56%
La informacién de las carteleras publicadas > 3,97 |=» 80,38% 0O 33% Qr 74,28%
¢Usted considera que el servicio brindado por el ;
8 4,98 99,52% | 0,48% 99,52%
% programa del ICBF cubre sus necesidades? IL} ﬁ ’ ? {} °
% ¢Usted considera que las personas que atienden el
u% programa, estan preparados profesionalmente para [} 4,62 |[{} 94,76% 0,00% |{F 90,48%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio ¢Volveria a utilizar el [ 5,00 [{F 100,00% 0,00% |4 100,00%
E programa del ICBF?
E Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. ¢{recomendaria el {} 5,00 ﬁ 100,00% 0,00% {} 100,00%
programa del ICBF?
] ¢Usted ha presentado sugerencias, quejas o
‘S 2,24 30,95% 69,05% 30,95%
§ reclamos al programa del ICBF? A A © @ o @ ?
g ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento
g ¢Q v > 4,08 [ 78,46% | 4,62% |- 76,92%

que le han dado asu sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 31: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Bogota
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c. Nifios Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacibn se establece el mapa de respuestas (Grafica 75) la mayoria de

componentes tienen un nivel de satisfaccion aceptable, como resultado un grado de

inconformismo con los servicios recibidos.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 32) se observa que los niveles de satisfaccion

mas bajos, estan representados por las relaciones que tienes con los demas nifios del

programa, el acompafamiento de los adultos cuando estas triste y la comida suministrada.

CATEGORIADEL INDICADOR

Nivel Alto Satisfaccion

~ | Nivel Aceptable de Satisfaccion

bkl Nivel Bajo d

ASISTENCIA

4,44
1.74,9%
186,1%

APRENDIZAJE

4,57
{+82,3%

1+ 89,2%

iNDICES DE SATISFACCION REGIONAL BOGOTA

Calificacién promedio
% Usuarios Satisfechos (%T2B)

% de Satisfaccion del Usuario
(%Pti)

RELACIONES
44,53
=79,1%
{188,2%

{+84,4%
491,5%

SATISFACCION

44,52
=+79,4%
11 88,0%
SERVICIO
DE APOYO

44,42
=+75,7%

Muestra 4+85,5%

Grafica 75: Mapa de respuestas NNA - Bogota.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL BOGOTA

REGIONAL|BOGOTA INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 |4} 4,744} 89,06% 1,89% [{F 93,58%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 |4} 4,634} 83,02% 1,51% [{F 90,75%
¢Como sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 [{} 4,154} 63,77% 6,04% |- 78,87%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 1} 4,43|=> 75,85% | 4,15% |4 85,85%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG_5 |1} 4,661} 84,53% 1,51% [{F 91,51%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 |1} 4,794} 90,94% 1,51% [{F 94,72%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa? PREG 7 ﬁ 4,69 ﬁ 87,55% (3 3,02% ﬁ 92,26%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 |1} 4,74 |4} 88,00% 1,00% [{F 93,50%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 |4} 4,324} 67,92% 1,89% [{F 83,02%
¢Cuando te sientes enfermo, te prestan atencion? PREG_10 |1} 4,43|=> 76,25% | 4,60% |4} 85,82%
éComo te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 |4} 4,714 86,26% 0,76% {F 92,75%
En el programa, éte brindan momentos de recreaciéon? PREG_12 |1} 4,55|=> 79,25% 1,51% |1} 88,87%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 |1} 4,31 H} 72,83% 7,17% {1 82,83%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 |1} 4,40|=> 75,09% (@ 5,28% |1 84,91%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG_15 |1} 4,48|=> 80,08% 5,86% [{I 87,11%
TOTAL BOGOTA TOTAL |4} 4,52|=> 79,44% |0 3,36% |1 88,04%

Tabla 32: Indicadores por atributos NNA — Bogota.
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BOLIVAR

El primer analisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,
donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccién se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.
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2 2
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™
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S 28 & it 2
w XL X
0% L g
% % % Conforme %
~ Satisfaccion . Insatisfaccion . ~ Calificacion
m Centro Zonal | 81,26% . 5,36% . 13,38% | 77,54%
m Padres de Primera Infancia 91,39% . 2.90% , 571% 85,85%
Nifios, Nifias y Adolescentes 92,18% 0,39% 7.44% 95,90%

Grafica 76: Comparativo de indicadores — Regional Bolivar.

En Bolivar se observa que cuenta con bajos niveles de insatisfaccion “B2B” en las tres
poblaciones ubicando su indice por debajo del promedio nacional, con una diferencia

significativa, siendo esta una de las regionales con mejor calificacién en este indicador.

A su vez esta regional en general tiene unos niveles altos de satisfaccion y no presenta

ninguna novedad al respecto.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.
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a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos médulos que presentan mayores limitantes se determina el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 77), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio por

grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que todos los médulos son susceptibles de mejorar,
excepto el que componen el tiempo /horarios de atencién y la atencién de los profesionales,

estos dos modulos.

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados (Tabla 33), donde se observan los cuatro
indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 33) observamos que los niveles de satisfaccion en general
son aceptables, todos los componentes son susceptibles de mejora en alguna de las preguntas
segun la percepcion de los usuarios.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacién se establece el mapa de respuestas (Grafica 78) todos los componentes de
forma general se encuentran en un nivel relativamente alto de satisfaccion, solo se estima

conveniente revisarlos procesos de moédulo de sugerencias.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 34) indica que los usuarios manifestaron algun

grado de inconformismo en la infraestructura de los bafios, el comedor y la limpieza del lugar.
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Grafica 77: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal - Bolivar.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T2B %B2B %Pti
[} El horario establecido para la atencidn al ciudadano en el Centro
k-] Preg_3 4,22 80,62% 19,38% 80,62%
3 g Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? & Ll = - @ O ?
g 5 ,g ¢Cuanto tiempo transcurrié desde el momento que usted entré
E ] ‘B |hasta que salié del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de [Preg_4 4+ 4,33 [ 91,47% 0,78% |{F 83,33%
2 @ & |atencion a su caso?
g s ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser .
Qo P 10 4,06 89,25% |k 0,00% 76,61%
T atendido en las diferentes dreas del Centro Zonal? re8- = Ll ° o ’
3 éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 4 4,88 |4+ 97,00 (@ 3,00% [+ 97,00%
;§ § Su cita fue asignada en preg 6a [k 3,73 [} 59,79% 1,03% [} 68,30%
c G - - - -
O ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron) .
= Preg_11 3,91 81,44% |k 1,03% 72,68%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) & = = ’ o % ?
o5 La claridad de la informacién suministrada Preg 7a [=> 4,09 [{F 85,27% 0,78% |=» 77,13%
S 5 -
3 § O [La orientacién que le dieron Preg 7b |=» 3,93 [ 81,40% 1,55% M} 73,26%
2z La amabilidad de la persona que lo atendié preg 7c |57 3,86 [} 7422% |@ 625% HF 71,48%
n ¢Usted ha recibido atencidn por parte de los profesionales del
o9 Preg 8 4,78 94,57% 5,43% 94,57%
E ,43 Centro Zonal? g8 [f U o @ 6 [ 6
£ .8 |Lavaloracién que le hicieron al nifio/nifia Preg 8a [=r 4,05 [{} 83,19% 1,68% [ 76,26%
‘c 9
% ‘6 |Laorientacion gue le dieron para continuar con el trémite preg 8b [=> 4,05 [{F 8430% [ 331% | 76,24%
= o 2
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg 8c |5 3,98 [=> 80,99% 1,65% |[4F 74,59%
5 © éRecibid atencidn del defensor de familia del Centro Zonal? Preg_9 4 432 [ 8295% (@ 17,05% [ 82,95%
T 5 =
5 2 ‘E |Laorientacion que le di6 a su caso preg 9a |4} 3,67 M} 69,16% |@ 17,76% H} 66,82%
= g ©
§ "g ﬁ La decisidn que tomé con el nifio/nina/adolescente Preg 9b | 4,04 |=» 79,81% 1,92% [ 75,96%
- ©
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg 9c [=> 4,03 [=> 78,50% 0,00% |&» 75,70%
® La comodidad de la sala de Espera Preg_12a |=» 3,97 |=» 80,62% 1,55% [4F 74,22%
)
S La sefializacién Preg_12b [7> 3,86 |7 76,61% 0,81% [ 71,57%
§ Los Bafios preg_12c [ 3,67 [} 62,39% 092% [{F 66,74%
g Lalimpieza Preg_12d [ 3,94 [= 76,74% 0,00% [{F 73,45%
g La seguridad del lugar Preg_12e [ 4,09 |4} 86,82% 0,00% [ 77,33%
s
§ La organizacién Preg_12f [=» 4,02 [=> 79,07% 0,00% [ 75,39%
E La informacidn de las carteleras publicadas Preg 12g [=» 3,91 [=> 81,25% 0,78% @ 72,85%
© ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del Preg 13 497 9922% @ 078% 99.22%
-.E ICBF cubre sus necesidades? 8- 497 [ 99,22% 78% (@ 99,22%
g ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
u% Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg_14 {} 4,51 {} 94,57% |0 4,65% {} 87,79%
problemadticas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg_15 4,91 97,67% 2,33% 97,67%
T necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? & Ll Ll - 10 L ’
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. ¢ Le recomendarfa buscar ayuda y orientacién en [preg_16 |} 4,94 [{} 98,45% 1,55% |[{F 98,45%
el ICBF?
(%] . N
© ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
S Preg_17 2,43 35,66% 64,34% 35,66%
g Centro Zonal? & & A - @ o ¥ ?
g ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento que le han dado .
I 'S se sl guimiento qu Preg 17a |2 4,07 |5 78,26% 0,00% [ 76,63%
“ a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 33: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Bolivar.

159



“Help
°Hl

SOLUCIONES
INTEGRALES

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL

DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

7z

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

95,7%
88,0%

4,44
93,7%

4,50
95,4%
87,6%

Prestacion del

Servicio

pedagdgico y de
Formacién

Calidad
Atencion
Alimentaria

Atributos del servicio
del programa

Infraestructura del
programa

REGIONAL BOLIVAR

Calidad

Percibida

Satisfaccion
de los Usuarios

~

CATEGORIA DELINDICADOR

i's Nivel Alto Satisfaccion
Nivel Aceptable de Satisfaccion

& !!. !E‘ !EE.Q .

‘ﬁ‘ 4,5 F Calificacién promedio
1 94,6% % Usuarios Satisfechos (%T2B)
4 89,5%]] % de Satisfaccion del Usuario (%Pti)
& 2,32
Sugerencias {} 33,5%
Il 32,9%
E )
1 5,00
Lealtad 1} 100,0%
a 1+ 100,0%

Grafica 78: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Bolivar
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INTEGRALES
iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL BOLIVAR
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T12B %B2B %Pti
g El horario establecido para el cuidado de los
S g nifios/nifias por el programa del ICBF ¢se ajustaalas [{F 4,91 HF 97,83% |[O 217% [+ 97,83%
S g necesidades de la familia?
B @ sE del ICBF le of i
g ¢El programa de e ofrece espacios para ]
L 4,86 99,28% |k 0,72% 96,38%
a manifestar sus inquietudes frente al servicio? LIk L e 72% (B e
El aprendizaje de su nifio/nifia en el programa del .
S g ICBE ) / e 4+ 4,67 4+ 100,00% 0,00% |4 91,85%
e > ¢
% g '8 |Laformacion en valores 4 4,54 MF 96,38% 0,00% |4F 88,59%
g :g" g Los habitos de higiene personal 4 4,51 M 94,20% 0,00% |{F 87,68%
] é" S [Los habitos de comportamiento 1 4,47 MF 94,93% 0,00% |{F 86,78%
% 8 Los habitos de convivencia 1F 4,48 [4F 94,93% 0,00% |{F 86,96%
© Las actividades recreativas 1 4,45 MF 93,48% 0,00% |4F 86,23%
< § -g La calidad nutricional de los alimentos {]‘ 4,51 {]‘ 95,65% 0,00% {} 87,68%
C .=
% § E La preparacidon de los alimentos 1 4,46 M 94,93% 0,00% |4 86,59%
o 2 £ .
< < |La cantidad de raciones de alimentacion 4 4,36 M 90,58% 0,72% |4 84,06%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia 4 4,50 MF 96,38% 0,00% |{F 87,50%
° El nivel de capacitaciéon de los Agentes educativos  |[4F 4,51 4P 96,38% 0,00% |{F 87,86%
K=l La cantidad de Agentes que atienden en el programa .
S o : & queati prog 4+ 4,49 |4+ 95,65% 0,00% |4 87,32%
] g del ICBF
@ o |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
T 9 4,59 97,109 . 0,00% 89,869
8 & |con los nifios/nifias del programa del ICBF L L ? o (i ?
S @ [Laamabilidad que tienen los agentes educativos
2 T 4,57 97,83% |E 0,00% 89,31%
5 con los padres de familia/acudientes ﬁ ﬁ ? ? ﬁ ?
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el .
orograma del |CBFp ( )a 4+ 4,35 |4+ 89,13% 0,00% |4+ 83,70%
La comodidad de las instalaciones {} 4,29 {} 89,13% 0,00% |=» 82,25%
= La sefializacidn 1 4,28 M 87,68% 0,72% |=» 82,07%
© -
£ o Los Bafios > 4,12 |=» 80,43% 1,45% [ 78,08%
£ § [Elcomedor > 4,17 [{F 83,33% 0,00% | 79,35%
£ & [Lalimpieza del lugar O 4,15 |5 81,16% 0,00% |=» 78,80%
8 * |Laseguridad 1 4,44 HF 92,70% 0,73% |{F 85,95%
= Las zonas recreativas 1F 4,41 {F 93,48% 0,72% |{F 85,14%
La informacion de las carteleras publicadas 1 4,34 HF 94,20% 0,00% |{F 83,51%
éUsted considera que el servicio brindado por el .
8 4,94 98,55% | 1,45% 98,55%
.g programa del ICBF cubre sus necesidades? Ll Ll ? o i ?
% éUsted considera que las personas que atienden el
...% programa, estan preparados profesionalmente para [{F 4,75 4 94,93% 0,00% |4F 93,84%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio éVolverfa a utilizar el 4+ 5,00 |4 100,00% 0,00% |4{F 100,00%
o
s programa del ICBF?
E Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. érecomendaria el 4 5,00 M 100,00% 0,00% |4 100,00%
programa del ICBF?
4 éUsted ha presentado sugerencias, quejas o
‘S 1,84 21,01% 78,99% 21,01%
§ reclamos al programa del ICBF? ¢ ¢ o @ e ?
E, ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento .
4,59 93,109 . 0,00% 89,669
a que le han dado a su sugerencia, queja o reclamo? L L ? o (i ?

Tabla 34: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Bolivar
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c. Nifios Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacibn se establece el mapa de respuestas (Grafica 79) la mayoria de

componentes tienen un nivel de satisfaccion alto, no presenta ninguna novedad en los servicios

recibidos.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 35) se observa que los niveles de satisfaccion

son altos, excepto el atributo relacionado con la ayuda en las tareas.

iNDICES DE SATISFACCION REGIONAL BOLIVAR

CATEGORIADEL INDICADOR .......Calificacion promedio
Nivel Alto Satisfaccion % Usuarios Satisfechos (%T2B)
- | Nivel Aceptable de Sotisfaccion ) ) )
: : : = % de Satisfaccion del Usuario
Ikl _Nivel Bajo de Satisfaccidn | (%Pti)
RELACIONES
44,90
4+95,5%
ASISTENCIA 197,5%

44,81
4+90,7%

SATISFACCION

1+ 95,4% 144,84
192,2%
1+ 95,9%
SERVICIO
DE APOYO

4,72
41 87,0%
1+93,1%

4+89,9%
1+94,6% Muestra

Grafica 79: Mapa de respuestas NNA - Bolivar.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL BOLIVAR

REGIONAL|BOLIVAR iNDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T12B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 [{} 4,974} 98,41% 0,00% |4} 99,21%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG 2 |4F4,95/4F 97,62% | 0,00% |4} 98,81%
éComo sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? [PREG_3 [{} 4,794} 90,48% (@ 0,79% |{I 94,84%
éCuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 |4} 4,73|4F 88,10% (@ 1,59% [4F 93,25%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG 5 [{} 4,954 97,62% 0,00% |4} 98,81%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 [{} 5,00[4} 100,00% |@ 0,00% [{} 100,00%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa?  |PREG_7 |4} 4,944} 96,83% | 0,00% [{} 98,41%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 [} 5,00[4} 100,00% |@ 0,00% (4} 100,00%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 |4} 4,714} 85,71% | 0,00% [{I 92,86%
¢Cuando te sientes enfermo, te prestan atencion? PREG_10 [{} 4,85 |4} 92,59% 0,00% |4} 96,30%
éComod te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 [{} 4,904} 95,00% | 0,00% [{I 97,50%
En el programa, éte brindan momentos de recreacién? PREG_12 [{} 4,63 |4} 82,54% 0,79% |4} 90,87%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 [{} 4,76 |1} 88,89% 0,79% |4} 94,05%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 |4} 4,784} 89,68% 0,79% [{F 94,44%
En el programa, ¢Te ayudan con las tareas? PREG_15 |1 4,62|=> 81,75% 0,79% |4} 90,48%

Tabla 35: Indicadores por atributos NNA — Bolivar.
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El primer analisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,
donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccion se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.

£ 2 °
2 2 S &
0% 5 2%  BOYACA 298
e c 23
. 90% < [l S &
ﬁ 80%
E
£ 70%
= 60%
&
® 50%
<]
§ 40%
5 30% §
o = %
o 20% B2 52
* s28 3
10% o o ©
0% i =
. % . ; . % Conforme .% .
~ Satisfaccion | Insatisfaccion ‘ Calificacion
®m Centro Zonal 85,15% . 857% ' 6,28% 83,06%
m Padres de Primera Infancia ' 91,99% . 3,48% . 453% _ 89,30%
Ninos, Nifas y Adolescentes 82,73% _ 3,36% _ 13,91% 89,69%

Grafica 80: Comparativo de indicadores — Regional Boyaca.

En Bolivar se observa que cuenta con bajos niveles de insatisfaccion “B2B” en las tres
poblaciones ubicando su indice por debajo del promedio nacional, con una diferencia

significativa, siendo esta una de las regionales con mejor calificacion en este indicador.

A su vez esta regional en general tiene unos niveles altos de satisfaccion y no presenta

ninguna novedad al respecto.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.
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. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos modulos que presentan mayores limitantes se determina el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 81), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio por

grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que la calificacién en general es alta respecto al % de
usuarios satisfechos, como mdadulo de mejora identificamos el componente horarios y tiempo de

prestacion del servicio con una calificacion aceptable de 81.7%.

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados (Tabla 36), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 36) observamos que los niveles de satisfaccion en general
son altos, considerando los componentes como servicios por parte de los profesionales y el

defensor de familia variables a mejorar.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacién se establece el mapa de respuestas (Grafica 82) todos los componentes de
forma general se encuentran en un nivel relativamente alto de satisfaccién, solo se estima

conveniente revisarlos procesos de médulo de sugerencias.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 37) indica que los usuarios manifestaron algun
grado de inconformismo en las variables relacionadas con el tiempo del servicio y la

infraestructura respecto a la seguridad y las zonas recreativas.
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Grafica 81: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal — Boyaca.

166



O

SOLUCIONES
INTEGRALES

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL

DE SATISFACCION - ICBF 2013

CONTRATO N° 1613

iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T2B %B2B %Pti
[} El horario establecido para la atencidn al ciudadano en el Centro
© Preg_3 3,92 73,06% 26,94% 73,06%
S Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? 8- E:> J} ? n ? J} ?
-l
g 5 ,g ¢Cuanto tiempo transcurrié desde el momento que usted entré
E_ S 'g hasta que sali6 del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de |Preg_4 {} 4,25 ‘[} 86,01% (@ 6,74% > 81,35%
2 ﬁ v |atencién a su caso?
g s ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
=] P 10 4,33 86,01% 6,22% 83,16%
T atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? ree- {} 1} © @ ’ {} ’
3 ¢éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 1+ 4,88 [ 97,06% (@ 294% |[f+ 97,06%
6 8 [Sucitafue asignadaen Preg_6a [=r 4,04 W} 74,24% 0,76% |=» 75,95%
S =
E (@) ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron) Preg 11 | 457 [ 92,37% 153% |@ 89,31%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) - ! A b 230 R
o5 La claridad de lainformacién suministrada Preg_7a {} 4,36 ‘[} 89,64% D 3,63% {} 84,07%
5 2
3 g O |La orientacién que le dieron preg 7b |4k 4,32 [+ 86,01% | 3,63% |1+ 83,03%
2z " - p
< La amabilidad de la persona que lo atendié preg_7c  [{F 4,52 [{F 90,67% 1,55% |{F 87,95%
i Usted ha recibido atencion por parte de los profesionales del
s [ pore P Preg 8 [ 401 [ 7513% |@ 24.87% | 7513%
» % |CentroZonal?
T
5 ,§ La valoracion que le hicieron al nifio/nifia preg 8a [{F 4,35 |{F 86,40% | 4,00% |{r 83,80%
‘c 9
g "é La orientacion que le dieron para continuar con el tramite preg 8b [{F 4,43 [ 89,29% | 4,29% |{r 8571%
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg_8c {} 4,64 ‘[} 94,96% 1,44% {} 91,01%
< o |¢Recibio atencion del defensor de familia del Centro Zonal? preg. 9 [k 3,47 N} 61,66% |@ 3834% [+ 61,66%
T 5 =
5 g g La orientacién que le dié a su caso preg 9a [{F 4,50 [{F 89,92% |@Q 252% |{r 87,39%
S Q@
§ "g ':', La decisidon que tomd con el nifio/nina/adolescente preg 9b  [{F 4,40 [{F 82,05% |@ 513% |[{ 8504%
- o
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia preg 9c  [{I 4,68 [{F 94,96% 1,68% |fF 92,02%
®  [Lacomodidad de la sala de Espera preg_12a |{i 4,24 |{r 86,98% |O 3,13% [°» 80,99%
o
'é‘ La sefializacion preg_12b [{F 4,39 |{F 88,89% 1,59% |[{F 84,79%
§ Los Bafios preg_12c [{F 4,27 |4+ 82,89% |@ 592% [ 81,74%
g La limpieza preg_12d [fF 4,47 [ 92,23% | 207% |4+ 86,79%
g La seguridad del lugar preg_12e [{} 4,55 [{F 94,82% 1,04% |{F 88,73%
g La organizacion preg_12f [{F 4,50 [{F 94,24% 1,05% [+ 87,43%
€ La informacién de las carteleras publicadas preg 12g [{F 4,41 [ 88,71% 1,08% |fF 8522%
© ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del preg 13 488 96.80% 311% 96.80%
-% ICBF cubre sus necesidades? & o881t 968% O 31% | 9689%
g ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
u% Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las preg 14 [{F 4,82 [ 96,32% 0,53% |{F 95,39%
problemédticas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o .
Preg_15 4,96 98,96% | 1,04% 98,96%
° necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? & {} ‘{} 3 3 {} ?
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. ¢ Le recomendaria buscar ayuda y orientacién en |Preg_16 |4} 4,96 [{F 98,96% 1,04% |+ 98,96%
el ICBF?
" . . .
© ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
‘S P 17 1,46 11,40% 88,60% 11,40%
§ Centro Zonal? ree- A A © @ o ¥ ’
g |¢Qué tan satisfecho se sient | seguimiento que le han dad
% éQué tansa |s. echo §e siente con el seguimiento que le han dado breg 172 [ 427 [ 7727% |@ 9,09% | 81,82%
@ a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 36: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Boyaca.
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COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

Prestacion del

Servicio

Calidad del servicio
93,1% pedagogicoy de
Formacion

Calidad
Atencion
Alimentaria

4,62
95,4%
90,6%

Atributos del servicio
del programa

Infraestructura del
programa

1+ 97,8% Expectativas
i+ 97,5%

REGIONAL BOYACA

iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION \
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

Calidad
Percibida

Satisfaccion
de los Usuarios

CATEGORIA DEL INDICADOR
Ve __ NivelAlto Satisfaccién
Nivel Aceptable de Satisfaccion
1‘ Nivel Bajo de Satisfaccid

T+ 4,69
494,5%

4 92,3%

Calificacion promedio

)

)

4 4,93
Lealtad <4} 98,3%
1+ 98,3%

Muestra

=

Grafica 82: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Boyaca
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL BOYACA
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti
) El horario establecido para el cuidado de los
© o o .
S .g nifios/nifas por el programa del ICBF ¢se ajusta alas ﬁ 4,84 {} 96,04% |0 3,96% ‘1} 96,04%
E .qE, necesidades de la familia?
E ¥ |¢El programa del ICBF le ofrece espacios para & 452 |9 87,13% |@ 297% |4 8800%
o manifestar sus inquietudes frente al servicio? ! e 1200 ye
El aprendizaje de su nifio/nifia en el programa del .
S g ICBI’:) 2 / prog 4+ 4,63 |4 93,56% 0,00% |4+ 90,72%
e > ¢
& g 8 |Laformacién en valores 4F 4,57 |[{F 91,58% 0,50% |[{F 89,36%
2 ® 2 |Los habitos de higiene personal 4 4,65 |[{F 93,56% 0,99% |[4F 91,21%
-] _§° S |Los habitos de comportamiento 1 4,58 |[{F 92,54% 0,50% |[{F 89,43%
% e Los hébitos de convivencia 14 4,62 [{F 93,07% 0,50% |{F 90,47%
© Las actividades recreativas 1 4,64 {F 94,53% 0,00% |{F 91,04%
= § £ |La calidad nutricional de los alimentos 4+ 4,81 |4 98,02% 0,00% [fF 9517%
C =
% § é La preparacion de los alimentos 1 4,75 MF 95,52% 0,00% |{F 93,78%
o E = [0 . . . .. o, i o, o
Z |La cantidad de raciones de alimentacién 1 4,67 [{F 94,39% 1,02% |4F 91,71%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia 4 4,59 |{F 93,56% 0,50% |[{F 89,85%
° El nivel de capacitaciéon de los Agentes educativos |4 4,64 [{ 95,02% 0,50% |{F 90,92%
S La cantidad de Agentes que atienden en el programa .
o 8 4 Prog 4+ 4,56 [+ 94,00% 1,00% |4+ 89,00%
a g del ICBF
T La amabilidad que tienen los agentes educativos .
S g rdad a4 & 4 4,69 |4 9802% 0,00% | 92,33%
4 a |conlos nifios/nifias del programa del ICBF
5 @ |Laamabilidad que tienen los agentes educativos
27T 4,61 94,06% |E 0,50% 90,35%
g con los padres de familia/acudientes ﬁ {} ? ? ﬁ ?
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el .
orograma del ICBIE) ( )a 4+ 464 [ 97,52% 0,00% |4+ 91,00%
La comodidad de las instalaciones 4F 4,63 |{F 96,04% 0,00% [{F 90,84%
= La sefializacion 4 4,52 |4 92,08% 1,49% |4F 88,12%
[ 7 'l 7 ',
% « |LosBaios 4 4,58 |{F 93,53% 1,49% |4k 89,43%
§ E El comedor 4 4,66 [{F 95,05% 0,00% |{F 91,46%
£ & [Lalimpiezadel lugar 1 4,71 {F 96,04% 0,50% |4 92,82%
v
£ La seguridad 1 4,60 [ 93,53% [ 1,99% |4 90,05%
= Las zonas recreativas 4 451 [{F 90,50% | 2,00% |{r 87,63%
La informacidn de las carteleras publicadas 4 4,50 |{F 90,10% 0,99% |[{F 87,38%
éUsted considera que el servicio brindado por el .
8 5,00 100,00% (& 0,00% 100,00%
.g programa del ICBF cubre sus necesidades? {} ﬁ ? ? ﬁ ?
§ ¢Usted considera que las personas que atienden el
u% programa, estan preparados profesionalmente para |4} 4,80 [{F 95,50% 0,00% |{F 94,88%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio ¢Volveria a utilizarel [{i 4,92 |4+ 98,02% O 1,98% [{F 98,02%
:.‘% programa del ICBF?
Q Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. érecomendaria el ﬁ 4,94 {} 98,51% 1,49% ﬁ 98,51%
programa del ICBF?
@ i Usted ha presentado sugerencias, quejas o
£ | P & auel 1,81 |4 20,30% |@ 79,70% 20,30%
> reclamos al programa del ICBF?
E, ¢éQué tan satisfecho se siente con el seguimiento
4,47 85,11% 2,13% 86,70%
a que le han dado asu sugerencia, queja o reclamo? ﬁ ﬁ + O ? ﬁ ?

Tabla 37: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Boyaca.
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c. Nifios Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 83) la mayoria de

componentes tienen un nivel de satisfaccion alto, identificando como area por mejorar el

componente relacionado con las relaciones interpersonales con los demas nifios de la

institucion y adultos que apoyan el programa.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 38) se observa que los niveles de satisfaccion

son altos, excepto el atributo relacionado con el servicio de apoyo cuando estas triste o tienes

problemas, el apoyo con las tares y las relaciones con los demas nifios en la institucion.

iNDICES DE SATISFACCION REGIONAL BOYACA

CATEGORIADEL INDICADOR

Nivel Aceptable de Sotisfaccion

RELACIONES |
ﬁ"4,60
=:79,7%
ASISTENCIA 41 90,0%

44,73
4+88,1%
41 93,3%

SATISFACCION

14,59
4-82,7%

1+ 89,7%

SERVICIO
DE APOYO

APRENDIZAJE

44,38
34+75,0%
4 84,6%

ir4,56
1+-82,1%
4+ 89,0% Muestra

Grafica 83: Mapa de respuestas NNA - Boyaca.

Calificacién promedio

Nivel Alto Satisfaccidn % Usuarios Satisfechos (%T2B) :

% de Satisfaccion del Usuario

bk |__Nivel Bajo de Satisfaccio (%Pti) f

41 85,3%
1191,6%
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL BOYACA

REGIONAL|BOYACA INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Comé te tratan los adultos del programa? PREG_1 [{F 4,784} 90,59% 1,76% |{F 94,41%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 [{F4,65/4F 83,53% 1,18% |4 91,18%
¢Como sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 [{} 4,284} 69,46% 5,39% [{} 82,04%
éCuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 |11 4,35|4}F 73,53% 5,88% |11 83,82%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG 5 [{F4,51|= 78,82% |[D 3,53% |4} 87,65%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 |1} 4,851 92,86% 0,60% [{I 96,13%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa?  |PREG_7 [ 4,744} 89,94% | 2,96% |4} 93,49%
¢Cémo te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 |[{I 4,874} 94,67% 1,33% |4 96,67%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 [{F 4,744} 87,06% | 0,00% |4} 93,53%
¢Cuando te sientes enfermo, te prestan atencion? PREG_10 ﬁ 4,64 ‘f_"r 84,02% 1,78% ‘f_"r 91,12%
éComé te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 |1} 4,82 |4} 93,63% |[D 2,55% |1+ 95,54%
En el programa, éte brindan momentos de recreacion? PREG_12 |1} 4,59~ 80,00% | 0,59% 4} 89,71%
¢Cuando estds triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 |1} 4,184} 69,41% |@10,59% |-» 79,41%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 |1} 4,39|=> 75,45% |@ 5,99% |4} 84,73%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG_15 |} 4,48|~ 80,00% 6,06% |1} 86,97%

Tabla 38: Indicadores por atributos NNA — Boyaca.
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El primer analisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,
donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccién se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.

R
® e 7y
e © 2 D) o
100% & o o CALDAS 220
{3 o
90% p 3 T ®
(o)}
£ 80% 2
"
Q
g 70%
= 60%
&
» 50%
o
§ - 40%
3
-] 30% =
) S~
© 20% a2 ®_F
® o & & © &5
10% w o © :j
=)
-~ s m_
% % % Conforme %
. Satisfaccion | Insatisfaccién | ‘ Calificaciéon
m Centro Zonal _ 84,15% 9.52% 6,33% . 79,40%
m Padres de Primera Infancia . 92,37% . 521% 7 242% ' 88,84%
Nifos, Nifas y Adolescentes 90,99% 0,90% 8,11% 95,05%

Grafica 84: Comparativo de indicadores — Regional Caldas.

En la regional Caldas se observa que cuenta con altos niveles de insatisfaccion “B2B” en las

poblaciones UCZ y PPI, el mas critico es el de PPl ya que duplican el promedio nacional.

A su vez esta regional en general tiene unos niveles altos de satisfaccion y no presenta

ninguna novedad al respecto.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.
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. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos moédulos que presentan mayores limitantes se determina el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 85), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio por

grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que la calificacion en general es alta respecto al % de
usuarios satisfechos, como modulo de mejora identificamos los procesos de atencion de citas y

la atencion del defensor de familia.

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados (Tabla 39), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 39) observamos que los niveles de satisfaccion en general
son altos, como aspectos a mejorar se identifica el médulo de atencién CZ, la atencion por parte

de los profesionales y la infraestructura de los bafos..

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacién se establece el mapa de respuestas (Grafica 86) todos los componentes de
forma general se encuentran en un nivel relativamente alto de satisfaccion, solo se estima

conveniente revisarlos procesos de médulo de sugerencias.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 40) indica que los usuarios manifestaron algun
grado de inconformismo en las variables relacionadas con la infraestructura (seguridad y zonas

recreativas) con la atencién del CZ y la calidad de los alimentos.
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f INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES

PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL CALDAS

Calidad

Percibida

Usuarios

CATEGORIA DEL INDICADOR

18 Nivel Alto Satisfaccion
- | Nivel Aceptable de Satisfaccion

g Nivel Bajo de Satisfaccia

Calificacién promedio

% Usuarios Satisfechos (%T2B)

% de Satisfaccion del Usuario (%Pti)

Sugerencias ¥ 2,94
Quejas o L 46,9%
Reclamos i 48,5%

~

D)

4,90

@
Lealtad de
los Usuarios
1t 97,6% |

4+ 97,6%

BIENESTAR
Muestra FAMILIAR

J

Grafica 85: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal — Caldas.
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SOLUCIONES
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T2B %B2B %Pti
[ El horario establecido para la atencidn al ciudadano en el Centro .
T Preg_3 5,00 100,0% | 0,00% 100,00%
g g Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? & L Ll § ¢ |t §
g 5 .g ¢Cuanto tiempo transcurrié desde el momento que usted entro
E 'S 2 |hasta que salié del Centro Zonal, para cumplir con los trémites de |Preg_4 4 431 i 9435% |0 484% |4+ 82,66%
2 a & |atencion a su caso?
g a ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
Q P 10 4,29 88,52% 3,28% 82,17%
T atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? re8- Ll Ll © O L )
g ¢éLe han asignado citas para atender su caso? Preg 6 G 3,29 @ 57,14% |@ 42,86% @ 57,14%
S 8 |Sucitafue asignadaen Preg_6a [C 3,94 [{} 89,58% 0,00% [NF 73,44%
S 2
§ © ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron) preg 11 |9 429 |2 8125% |@ 417% |4 82,20%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) & ! 1 R R
o5 La claridad de la informacion suministrada Preg 7a {} 417 [= 80,17% B e661% > 79,34%
5 2
3 5 O |La orientacién que le dieron preg 7b |4 4,16 |=> 80,83% |@ 667% | 78,96%
2
2z La amabilidad de la persona que lo atendié Preg 7c  [{F 4,48 [} 99,21% 0,79% |{r 87,10%
¢ Usted ha recibido atencidn por parte de los profesionales del
82 | porp P Preg. 8 |t 421 [ 80,16% |@ 19,84% | 80,16%
v ® |CentroZonal?
T c y
§ S |Lavaloracién que le hicieron al nifio/nifia Preg 8a [{F 4,27 |=» 80,00% 1,82% |5 81,82%
‘cC 9
g 6 |Laorientacion que le dieron para continuar con el trdmite preg 8b |41 424 [ 77,23% |@ 6,93% [= 80,94%
= o 2
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg_8c {} 4,57 {} 99,01% 0,00% {} 89,36%
5 o |¢Recibio atencion del defensor de familia del Centro Zonal? preg. 9 (b 1,67 HF 1667% |@ 83,33% |4 16,67%
T 5§ =
5 g ‘E |La orientacién que le did a su caso Preg 9a [{F 4,48 [} 95,24% 0,00% |{F 86,90%
= g ®©
g E t La decisién que tomo con el nifio/nina/adolescente Preg 9b {} 4,14 {} 85,71% 0,00% |=» 78,57%
- T
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia preg 9c  [{F 4,86 |{+ 100,0% 0,00% |4F 96,43%
® La comodidad de la sala de Espera preg_12a (4} 4,17 [{F 86,51% |0 238% [=» 79,17%
]
N |Lasefializacion Preg_12b |4} 4,11 [{} 88,89% 0,00% |7 77,78%
E Los Bafios Preg_12c [0 3,97 H}F 70,51% 1,28% |4} 74,36%
o
g La limpieza Preg_12d |{F 4,48 [{}+ 100,0% 0,00% |{F 86,90%
g La seguridad del lugar Preg_12e |4} 4,46 [{} 99,21% 0,79% |1+ 86,51%
5
¢ |laorganizacién preg_12f |{F 4,40 [{} 99,21% 0,00% |{F 84,92%
E La informacion de las carteleras publicadas Preg_12g {} 4,28 {} 93,65% 0,00% E> 81,94%
© ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del preg 13 449 87 30% 12.70% 87 30%
-% ICBF cubre sus necesidades? & 440 | &730% |@ 70% | 87,30%
‘g ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
E Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg 14 [{F 4,58 [{} 95,97% 0,00% |{F 89,52%
problemadticas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg_15 4,87 96,83% 3,17% 96,83%
B necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? & Ll Ll * O L ’
5 Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. ¢ Le recomendaria buscar ayuda y orientacion en [Preg_16 {} 4,94 {} 98,41% 1,59% {} 98,41%
el ICBF?
w . . .
© ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
‘S P 17 1,25 6,35% 93,65% 6,35%
5 Centro Zonal? ree- A A ¢ @ o ¥ °
o ¢ Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento que le han dado .
¥ ¢« ) ) g 4 Preg_17a |{F 4,63 [} 87,50% 0,00% |{F 90,63%
[ a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 39: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Caldas.
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Prestacion del

Servicio

CATEGORIA DEL INDICADOR

Nivel Alto Satisfaccion
Nivel Aceptable de Satisfaccion

Calidad del servicio
98,5% pedagdgico y de
91,6% Formacién

Calidad
Atencion
Alimentaria

Calidad

4,74
98,2%

Percibida

Atributos del servicio
del programa

93,5%
NI 1,7
Sugerencias J} 17,8
Il 17,8%
’ 4,44 & )
88,4% Infraestructura del 4 5,00
’ programa
86,0% Lealtad 4} 100,0%
a 4+ 100,0%

4 4,99
4+ 100,0% Expectativas
1+ 99,6%

Satisfaccion
de los Usuarios

-

Grafica 86: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Caldas
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RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION - ICBF 2013

CONTRATO N° 1613

iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL CALDAS
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti
E El horario establecido para el cuidado de los
£ 8 [nifios/nifias por el programa del ICBF ¢se ajusta a las 1 4,94 |4 98,53% 1,47% M 98,53%
'S 2 |necesidades de la familia?
28 [ del ICBF le of i
4 ¢El programa de e ofrece espacios para .
= 4,95 100,009 - 0,009 98,71%
o manifestar sus inquietudes frente al servicio? Ll Ll ? o (i ?
:g o :E(I::'E)rendizaje de su nifio/nifia en el programa del & 468 |4 97,06% 0,00% |4 91,91%
e > c
% 8 '8 |Laformacion en valores 1 4,69 |4 99,26% 0,00% [{F 92,28%
3 ® 2 [Los habitos de higiene personal {4 4,66 |4 100,00% 0,00% | 91,54%
° 5" S |Los habitos de comportamiento 1 4,62 [{r 97,06% 0,00% |[{F 90,44%
% g Los habitos de convivencia 1 4,62 |4+ 98,53% 0,00% |{F 90,44%
© Las actividades recreativas 1 4,72 |4 99,26% 0,00% [{r 93,01%
- § -g La calidad nutricional de los alimentos 4 456 [+ 91,91% |@ 5.88% |[{r 8897%
T = =2
% § é La preparacién de los alimentos 1 4,26 i 8593% |@ 11,85% |- 81,48%
o x £ .
< = |La cantidad de raciones de alimentacién 1 4,63 {r 98,53% 0,00% |{r 90,81%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia {} 4,70 {} 96,32% 0,00% ﬁ 92,46%
o El nivel de capacitacion de los Agentes educativos |4 4,80 M 99,26% 0,00% |[{F 95,00%
= La cantidad de Agentes que atienden en el programa .
S w & q prog 4 457 [ 94,12% 0,74% |4 89,34%
g E |delICBF
@ o |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
T O 4,86 100,00% | 0,00% 96,51%
3 & |conlos nifios/nifias del programa del ICBF Ll L ? o | ?
S 3 |Laamabilidad que tienen los agentes educativos
27T 4,84 100,00% |2 0,00% 95,96%
g con los padres de familia/acudientes T 4 Ll i 00% 4 » IR0
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el .
4,66 99,26% (& 0,74% 91,54%
programa del ICBF. Ll Ll ? o | ?
La comodidad de las instalaciones 1 4,45 |4+ 8397% O 3,68% I 86,21%
= La sefializacion 4r 4,24 |= 81,62% (@ 882% |=r 81,07%
o -
©® o |LosBafios 14 4,48 [{r 91,73% 1,50% M 87,03%
§ § [Elcomedor 1 4,31 |4 83,70% |@ 11,11% [{r 82,78%
b= § La limpieza del lugar 1F 4,84 |{F 100,00% 0,00% |[{F 95,96%
[ -
s La seguridad 1 4,67 [{r 98,53% 0,74% |4 91,73%
= Las zonas recreativas db 3,95 b 64,71% |@ 19,85% |[{F 73,71%
La informacién de las carteleras publicadas 1 4,57 |4 97,79% 0,74% |{r 89,15%
¢Usted considera que el servicio brindado por el .
3 5,00 100,00% |2 0,00% 100,00%
.g programa del ICBF cubre sus necesidades? ﬁ ‘D ° ° {} ?
g dUsted considera que las personas que atienden el
g programa, estan preparados profesionalmente para |{i 4,97 |[{F 100,00% 0,00% |{F 99,26%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio éVolveria a utilizar el [{}* 5,00 [ 100,00% 0,00% |4 100,00%
E programa del ICBF?
§ Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. érecomendaria el ﬁ 5,00 ‘D 100,00% 0,00% {} 100,00%
programa del ICBF?
] éUsted ha presentado sugerencias, quejas o
'S 1,47 11,76% 88,24% 11,76%
§ reclamos al programa del ICBF? &1, & 76% @ 24% | 11,76%
E’, ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento
3,75 68,75% 12,50% 68,75%
a que le han dado asu sugerencia, queja o reclamo? @ @ - @ ? @ ?

Tabla 40: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Caldas.
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c. Nifios Nifias y Adolescentes:

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 87) la mayoria de

componentes tienen un nivel de satisfaccion alto, no se presenta ninguna novedad en el

proceso.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 41) se observa que los niveles de satisfaccion

son altos, excepto el atributo relacionado con el acompafiamiento indicando que cuando estan

tristes no son escuchados y el trato con los demas nifios del programa.

CATEGORIADEL INDICADOR

Nivel Alto Satisfaccion
Nivel Aceptable de Sotisfaccion

& g!. !E.—dg!.g .y

ASISTENCIA

i+4,76
41 88,5%

4r91,0%
4+ 94,5%

INDICES DE SATISFACCION REGIONAL CALDAS

Calificacién promedio

% Usuarios Satisfechos (%T2B)

..........................................

RELACIONES
{r4,82
4r92,0%
1+95,5%

41 96,6%
41 98,1%

SATISFACCION

44,80
4r91,0%
4+ 95,0%
SERVICIO
DE APOYO

{+4,72
1 87,8%
14+93,1%

Muestra

Grafica 87: Mapa de respuestas NNA - Caldas.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL CALDAS

REGIONAL| CALDAS iNDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Comé te tratan los adultos del programa? PREG_1 [{}4,97|4; 98,28% 0,00% |4} 99,14%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 [{F4,95/4F 97,41% |@ 0,00% [{F 98,71%
¢Como sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 |4} 4,64|"* 81,90% 0,00% 4} 90,95%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 [{F 4,864} 93,97% 0,86% |4} 96,55%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG 5 44,914} 95,69% 0,00% [{F 97,84%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 [{I4,88[1} 95,69% 1,72% |{I 96,98%
é¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa? PREG_7 [{F4,86[1} 93,10% 0,00% |4} 96,55%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 |[{I 4,914} 96,70% 1,10% |{F 97,80%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG 9 (44,714} 86,21% 0,86% [{F 92,67%
¢Cuéndo te sientes enfermo, te prestan atencion? PREG_10 |4} 4,734} 86,27% 0,00% |41 93,14%
éComé te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 [{} 4,841 93,20% |@ 0,97% |4 96,12%
En el programa, éte brindan momentos de recreacion? PREG_12 |4} 4,76 |1} 88,79% 0,86% [{I 93,97%
éCuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 [{I 4,56~ 80,73% |0 2,75% |{I 88,99%
éCuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 [{} 4,86 |1 94,12% |@ 0,98% |{I 96,57%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG_15 [ 4,60 |1 83,33% |@ 3,51% |1 89,91%

Tabla 41: Indicadores por atributos NNA — Caldas.
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El primer analisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,
donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccién se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.

R xR
M~ & l;f_)
100% £ CAQUETA S
o T R &
; 90% 3 o 8
& 80% 5
E 9 @
E 70%
m 60%
&
w 50%
k) £
§ 40% °'8
3 30% -] 2
2 £ 9 o
p- 4
. 20% ?\E 8 ?;‘ g
10% & il
0% | Flem
% % % Conforme %
. Satisfaccion ' Insatisfaccion | . Calificacion
m Centro Zonal _ 69,01% . 24,07% . 6,92% . 66,57%
m Padres de Primera Infancia ‘ 89.47% ‘ 6,11% ' 4.42% ‘ 82,94%
Nifios, Nifias y Adolescentes 83,47% 3,17% 13,36% 90,15%

Grafica 88: Comparativo de indicadores — Regional Caqueta.

En la regional Caldas se observa que cuenta con altos niveles de insatisfaccion “B2B” en las
tres poblaciones UCZ — PPI y NNA, los tres indicadores superan los promedios establecidos
para cada poblacién respecto a la insatisfaccion.

A su vez esta regional en general tiene unos niveles aceptables de satisfaccion, es critico el
indicador “T2B” para el centro zonal, ya que se encuentra por debajo del promedio .nacional con
una diferencia significativa.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo
a cada una de las poblaciones objetivo.
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CONTRATO N° 1613

SOLUCIONES

o INTEGRALES
. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos modulos que presentan mayores limitantes se determina el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 89), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio por

grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que la calificacion en general es baja respecto al % de

usuarios satisfechos, se identifican en todos los médulos oportunidades de mejora.

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados (Tabla 42), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 42) observamos que los niveles de satisfaccion en general
son bajos, como aspectos a mejorar se identifica el médulo de atencién CZ, la atencion por

parte de los profesionales — el defensor de familia y la infraestructura de en general de los CZ.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacién se establece el mapa de respuestas (Grafica 90) todos los componentes de
forma general se encuentran en un nivel relativamente alto de satisfaccion, solo se estima

conveniente revisarlos las variables de infraestructura del lugar donde funciona los programas..

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 43) indica que los usuarios manifestaron alguin
grado de inconformismo en las variables relacionadas con la infraestructura (comedor,

sefalizacién y zonas recreativas).
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Atencion de
Citas

7

. CATEGORIA DEL INDICADOR
Horarios y
Tiempos de it Nivel Alto Satisfaccion
 50,0% prestacion del Nivel Aceptable de Satisfaccion
servicio Wb_l_Nivel Bojo de Satisfaccida_J

Mddulo de
Atencion

> 3,81 Atenciénde

}‘ 73,2% los
I 70,2% profesionales

Atencion del
Defensor de

Familia

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

Infraestructur
71,4% adel Centro
Zonal

Sugerencias ¥ 1,31
Quejas o 4 1,4%
Reclamos 4 7,7%

)

4,69

@
Lealtad de

los Usuarios

@ 92,1% |
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Usuarios

@

BIENESTAR
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Grafica 89: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal — Caqueta.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T2B %B2B %Pti
[} El horario establecido para la atencidn al ciudadano en el Centro
° Preg_3 4,14 78,57% 21,43% 78,57%
g g Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? & {} > - @ 5 3
g 5 g ¢Cuanto tiempo transcurrio desde el momento que usted entré
li 'g S |hasta que salidé del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de [Preg_4 G 2,74 @ 30,00% |@ 61,43% G 43,57%
2 ﬁ & |atencion a su caso?
g a ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
(=} Preg_10 2,89 41,43% 44,29% 47,14%
T atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? re8- A A ¢ @ o 1@ ’
] éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 J} 3,43 J} 60,78% |@ 39,22% @ 60,78%
6 8 |Sucitafue asignadaen Preg_6a [C» 4,00 [{F 100,0% 0,00% |=» 75,00%
Q e
c O - - : -
7] ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron)
= Preg_11 4,19 87,10% 9,68% 79,84%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) & 1 u @ N ?
o § La claridad de la informacién suministrada preg.7a  [{F 424 {r 8857% |0 429% [= 81,07%
s
3 g O |La orientacién que le dieron Preg_7b ﬁ 4,13 ‘D 89,71% |0 4,41% = 78,31%
2z La amabilidad de la persona que lo atendié Preg 7c  F 4,14 |[{r 8857% |@ 7,14% |=> 7857%
@ ¢Usted harecibido atencidn por parte de los profesionales del
o v Preg 8 2,60 40,00% 60,00% 40,00%
o = |CentroZonal? ee- e & 6 | @ 6 | b
©
5 § La valoracion que le hicieron al nifio/nifia Preg_8a ﬁ 4,27 ‘D 88,46% |@ 7,69% > 81,73%
-g “g La orientacidn que le dieron para continuar con el tramite Preg 8b |4} 4,14 |[{F 82,14% |@ 10,71% |[=> 78,57%
= o
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg_8c {} 4,21 {} 82,14% |@ 7,14% —> 80,36%
< © ¢Recibio atencidn del defensor de familia del Centro Zonal? Preg_9 @ 2,26 @ 31,43% |@ 68,57% G 31,43%
T 5§ =
5 2 € [Laorientacion que le did a su caso Preg 9a |=» 4,00 @ 72,73% |@ 18,18% —> 75,00%
= @ ©
g "g E La decisién que tomé con el nifio/nina/adolescente Preg_9b 5 3,55 @ 63,64% |ﬂ 36,36% @ 63,64%
2
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg 9c [T} 4,05 [T 81,82% |B 9,09% | 76,14%
® La comodidad de la sala de Espera preg_12a [} 3,10 ¥} 48,57% |ﬂ 30,00% [{F 52,50%
o
S |Lasefializacion preg_12b (I} 3,64 [} 69,57% |@ 1594% [ 65,94%
§ Los Bafios Preg_12c [{F 4,20 [{; 88,00% 0,00% |=» 80,00%
g Lalimpieza Preg 12d [0 3,93 [&r 81,43% (O 2,86% [{ 73,21%
g La seguridad del lugar preg 12e (N} 3,81 [0 7681% |[@ 870% [ 70,29%
§ La organizacion preg 12f [} 3,76 |=» 77,14% |@ 12,86% |[4F 68,93%
E La informacidn de las carteleras publicadas Preg_12g @ 3,45 @ 58,33% |@ 13,33% G 61,25%
© ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del Preg 13 46 81.43% 18.57% 81.43%
-% ICBF cubre sus necesidades? & a2 [ 8143% @ 57% = 81,43%
‘8‘ ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
3 Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg_14 {} 4,70 {} 92,54% 1,49% {} 92,54%
w
problematicas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg_15 4,66 91,43% 8,57% 91,43%
T necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? & L L - @ o 5
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. {Le recomendaria buscar ayuda y orientacién en |preg_16  [fF 4,71 [{F 92,86% |[@ 7,14% [{F 92,86%
el ICBF?
& ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
‘S Preg_17 1,11 2,86% 97,14% 2,86%
§ Centro Zonal? ree- @ @ - @ ? @ ?
g,, ¢Qué tan satis'fecho .se siente con el seguimiento que le han dado preg 172 |9 1,50 [ 0,00% |@ 100,00% & 12,50%
a a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 42: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Caqueta.
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COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

Prestacion del

Servicio

Calidad del servicio
96,2% pedagogico y de
84,3% Formacion

Calidad
Atencion
Alimentaria

4,46
96,5%
86,6%

Atributos del servicio
del programa

4,02

Infraestructura del
programa

99,2% Expectativas

98,9%

REGIONAL CAQUETA

Calidad

Percibida

Satisfaccion
de los Usuarios

INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

N\

CATEGORIA DEL INDICADOR

Nivel Alto Satisfaccion

Nivel Aceptable de Satisfaccion

F: 1T &

Nivel Bajo de Satisfaccid

a)

)

@

Lealtad 4} 100,0%
4 100,0%

Grafica 90: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Caqueta.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL CAQUET
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS | CALIF %T2B %B2B %Pti
E El horario establecido para el cuidado de los
5 :g nifios/nifias por el programa del ICBF ¢ése ajustaalas [ 4,94 [ 98,48% 1,52% [{F 98,48%
2 E necesidades de |la familia?
'ﬁ “  |éEl programa del ICBF le ofrece espacios para & 401 |4 9848% 1529 & 97,73%
a manifestar sus inquietudes frente al servicio? ! A b s i
El dizaje d if in | del
é ° |C;Eren izaje de su nifio/nifia en el programa de & 441 |4 9545% |@ 303% |4 8523%
> c
8 g :8 [Laformacién en valores 1 4,41 |{F 98,48% 0,00% |[{F 85,23%
= Z;;': g Los habitos de higiene personal 4 433 [{F 9545% (@ 3,03% |4F 83,33%
B & 9 |Los hdbitos de comportamiento 14 4,32 {F 93,94% 0,00% |{F 82,95%
% 4 Los habitos de convivencia 4 4,33 i 96,97% 1,52% |1F 83,33%
© Las actividades recreativas {r 4,44 {r 96,97% 1,52% |{r 85,98%
- § g La calidad nutricional de los alimentos 1F 4,32 {F 92,42% | 4,55% |4 82,95%
C = =2
;i‘ § E La preparacion de los alimentos 4 4,42 |{F 90,70% O 233% [|{r 85,47%
o £ £
< = |La cantidad de raciones de alimentacién 1F 4,20 {F 90,63% |@ 6,25% |=* 80,08%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia 4 4,44 {r 98,48% 0,00% |{I 85,98%
° El nivel de capacitacion de los Agentes educativos  |[{} 4,47 [{} 100,00% 0,00% |{F 86,74%
K= L tidad de Agent tiend |
S . a cantidad de Agentes que atiendenen e programaﬁ 421 |4 8333% @ 455% | 80,30%
9 g del ICBF
@ oo |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
T o 4,64 100,00% | 0,00% 90,91%
3 & |conlos nifios/nifias del programa del ICBF ﬁ ﬁ ? ? ﬁ ?
S @ |Laamabilidad que tienen los agentes educativos
2 7° 4,70 100,00% |2 0,007 92,42%
g con los padres de familia/acudientes ﬁ {f ° ° {} °
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el .
4,33 96,97% |2 1,52% 83,33%
programa del ICBF. LIk L otk 52% (B 2270
La comodidad de las instalaciones ﬁ 4,29 ﬂ‘ 90,91% |0 4,55% = 82,20%
= La sefalizacion 4 3,85 HF 70,97% |@ 12,90% |{F 71,37%
o -
©® o |LosBafos > 4,19 |[{F 88,14% 1,69% | 79,66%
13 £ [El comedor = 4,02 [=> 7500% |@ 833% |5 7542%
= § La limpieza del lugar 1 4,35 {F 96,97% 0,00% |{F 83,71%
[ 2
e La seguridad {r 4,21 [ 90,91% 0,00% [=» 80,30%
= Las zonas recreativas @ 3,22 @ 46,88% |E@ 32,81% @ 55,47%
La informacién de las carteleras publicadas > 4,03 | 81,82% 0 45% = 75,76%
éUsted considera que el servicio brindado por el .
8 4,94 98,487 | 1,52% 98,489
g programa del ICBF cubre sus necesidades? Ll Ll ° o | °
§ ¢Usted considera que las personas que atienden el
I_%" programa, estan preparados profesionalmente para [{ 4,97 [{i- 100,00% 0,00% | 99,24%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio ¢Volveria a utilizar el |4 5,00 |4} 100,00% 0,00% [{F 100,00%
E programa del ICBF?
§ Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. érecomendaria el 4F 5,00 |[{F 100,00% 0,00% |{F 100,00%
programa del ICBF?
@ ¢Usted ha presentado sugerencias, quejas o
‘S 1,67 16,67% 83,33% 16,67%
§ reclamos al programa del ICBF? ¢ 1 ¢ 67% @ 33% & P20
gh-;, ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento
3,73 72,73% 18,18% 68,189
a que le han dado asu sugerencia, queja o reclamo? A g - @ N °

Tabla 43: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Caqueta.
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c. Nifios Nifias y Adolescentes:

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 91) en donde la mayoria de

componentes tienen un nivel de satisfaccion alto, sin embargo se identifica como area de

mejora los atributos del servicio de apoyo a los nifios (si es escuchado, y el acompafiamiento

cuando esta triste) y el modelo de aprendizaje..

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 44) se observa que los niveles de satisfaccion

son altos, excepto el atributo relacionado con el servicio de apoyo indicando que cuando estan

tristes no son escuchados y la ayuda con las tareas.

INDICES DE SATISFACCION REGIONAL CAQUETA

CATEGORIADEL INDICADOR

Nivel Alto Satisfaccion

Nivel Aceptable de Sotisfaccion

skl Nivel Bajo d

ASISTENCIA

44,79
4-93,1%
194,7%

APRENDIZAJE

44,55
=:81,8%

1+ 88,8%,

Calificacién promedio

% Usuarios Satisfechos (%T2B)

% de Satisfaccion del Usuario
(%Pti)

RELACIONES
14,90
1+93,4%
1+97,4%

4 89,1%
493,7%

SATISFACCION

{r4,61
{+83,5%
4r90,1%
SERVICIO
DE APOYO

4,06
159,6%

Muestra c+76,6%

Grafica 91: Mapa de respuestas NNA - Caqueta
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL CAQUETA

REGIONAL| CAQUET iNDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 [4}4,97 |4} 98,48% 0,00% |4} 99,24%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 |4} 4,55[= 80,30% ([0 3,03% |1} 88,64%
éComé sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 |4} 4,81 |4} 90,63% 0,00% |4} 95,31%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 ﬁ 4,58 ‘f_'r 84,85% 6,06% ‘f_'r 89,39%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG_5 [1F4,76 |4} 90,20% 1,96% [{I 94,12%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 [{F 4,904} 94,92% |@ 0,00% |4} 97,46%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa?  |PREG_7 |4} 4,91 |4} 95,45% 0,00% |4} 97,73%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 |1} 4,96 |4} 98,25% 0,00% |4} 99,12%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 |4} 4,614} 89,39% (@ 9,09% |4} 90,15%
éCuando te sientes enfermo, te prestan atencion? PREG_10 |1} 4,93 |1 96,36% 0,00% [ 98,18%
éComoé te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 |4} 4,90 |4} 94,87% 0,00% |4} 97,44%
En el programa, éte brindan momentos de recreacion? PREG_12|=>3,94 4} 51,52% | 4,55% |4} 73,48%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 |4} 4,154} 62,71% 5,08% | 78,81%
é¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 [{; 4,114} 65,08% 9,52% |=» 77,78%
En el programa, ¢Te ayudan con las tareas? PREG_15 |~>4,00[4 57,50% |@ 7,50% |~> 75,00%

Tabla 44: Indicadores por atributos NNA — Caqueta.
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CASANARE

El primer analisis general se realiza con la comparaciéon de las tres poblaciones por regional,
donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccion se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.

2 3
& ~
100% - CASANARE R O
o h
90% ;— o
g ; ~
< 80%
E
£ 70% £
« ©
. 60% @
5 g
® 50%
]
S 40%
3
=] 30%
3 &
* 20% 8 3‘3 o
10% ol 3~
0% L e
% % % Conforme %
| Satisfaccion _ Insatisfaccion . Calificacion
®m Centro Zonal 42.23% . 8,90% 48 ,86% 63,69%
m Padres de Primera Infancia . 79,42% ' 381% 16,76% ' 82,42%
Ninos, Nifas y Adolescentes 94 31% 0,00% 5,69% 97,16%

Grafica 92: Comparativo de indicadores — Regional Casanare.

En esta regional se observa que los indicadores de satisfaccion de los usuarios de centro zonal
es el mas bajo en relacion a la muestra nacional con los niveles de insatisfaccion “B2B” con los

UCZ, para el caso de la poblacion de PPI se calcula un alto el indice de insatisfaccion.

A su vez esta regional en general tiene una de las mejores calificaciones con la poblacién NNA.

Respecto a los dos indicadores de satisfaccion e insatisfaccion.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.

188



DE SATISFACCION - ICBF 2013

= RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
°Flle
CONTRATO N° 1613

SOLUCIONES

o INTEGRALES
. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos médulos que presentan mayores limitantes se desarrolla el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 93), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio por
grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que la calificacion en general es baja respecto al % de
usuarios satisfechos, se identifican en todos los componentes un porcentaje muy bajo de
satisfaccion las cuales generan oportunidades de mejora. (Flechas rojas y amarillas)

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados (Tabla 45), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 45) observamos que este es uno de los centros zonales con
mayor indicador de insatisfaccion, y se debe de implementar medidas que abarquen la tematica

de este proceso.
b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacién se establece el mapa de respuestas (Grafica 94) todos los componentes de
forma general se encuentran en un nivel relativamente alto de satisfaccion, sin embargo la
calificacion aceptable de los modulos de servicio pedagdgico, la calidad en la atencion

alimentaria y las actividades propias del programa son susceptibles de mejora..

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 46), como un punto critico se identifica la
infraestructura pues lo usuarios manifiestan su inconformismo freta a las instalaciones del

centro zonal.
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f INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES \

PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL CASANARE

’l 3,84  orariosy CATEGORIA DEL INDICADOR
3 54,1% Tlemp.o’s de ith Nivel Alto Satisfaccion
prestacién del - | Nivel Aceptable de Satisfaccion
servicio . . ; 3 o
0. 71,0% Nb___Nivel Bojo de Satisfaccidn__j

Atencion de
Citas

Calidad ¥  3.63

398 ibi 4 45,3%

) | Médulo de Percibida s e .
[ 28,0% g 4 65,8% % de Satisfaccion del Usuario (%Pti)
| Atencion
. 58,9%

3,37 Atenciénde
a41,7% los
59,2% profesionales

3,37 Atencién del
46,0% Defensor de

Sugerencias ¥ 3,01
Quejas o &4 43,8%
Reclamos 3 50,3%

59,3%  Familia

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

3,08 |nfraestructur
9,5% adel Centro
52,0% Zonal

)

&+ 4,97

Lealtad de
los Usuarios
4+ 99,3%

MRS

99,3%

Usuarios

Usuarios

Grafica 93: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal — Casanare.
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CONTRATO N° 1613

iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T2B %B2B %Pti
] El horario establecido para la atencidn al ciudadano en el Centro -
o Preg_3 5,00 100,0% | 0,00% 100,00%
g ] Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? &~ {} {} ° ° 1} °
©
OEJ 5 _g ¢Cuanto tiempo transcurrié desde el momento que usted entré
'li ‘S "2 [hasta que sali6 del Centro Zonal, para cumplir con los trémites de (Preg_4 3,32 b 39,13% (@ 1884% [} 57,97%
2 E & |atencion a su caso?
g a ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
(=] P 10 3,20 23,19% 5,80% 55,07%
T atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? ree- A A @ o ¥ §
g éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 = 4,06 |5 76,60% B 23,40% > 76,60%
S & [Sucitafue asignadaen Preg 6a [dF 3,50 [} 33,33% 0,00% HF 62,50%
S X
c O [ - - -
g ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron) preg 11 325 22.92% 5 78% 56.25%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) ree- ¥ 32513 22% 1@ 278% B 5625%
° 'k:) La claridad de la informacidn suministrada preg. 7a |[4F 3,35 [} 30,43% (@ 290% [} 58,70%
=
:é § La orientacién que le dieron preg 7b  |[dF 3,28 [ 21,74% (@ 2,90% [} 56,88%
(] .
& [Laamabilidad de la persona que lo atendié Preg_7c @ 3,45 G 31,88% 0,00% @ 61,23%
" ¢Usted ha recibido atencién por parte de los profesionales del
s Preg 8 2,74 43,48% 56,52% 43,48%
% % Centro Zonal? ree- A ¢ © @ N\ ?
o ;
s § La valoracion que le hicieron al nifio/nifia Preg.8a [} 3,73 [} 56,67% 0,00% HF 68,33%
h v
RS La orientacién que le dieron para continuar con el trdmite preg_8b [{F 3,50 [} 33,33% 0,00% HF 62,50%
S e g ) ) ) )
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg_8c @ 3,50 G 33,33% 0,00% @ 62,50%
= © ¢Recibiod atencidn del defensor de familia del Centro Zonal? Preg 9 @ 2,91 G 47,83% (@ 52,17% @ 47,83%
T 5 =
s § ‘E |La orientacién que le dié a su caso Preg 9a |4F 3,48 b 42,42% (@ 6,06% [{F 62,12%
= o ©
g "g E La decisién que tomo con el nifio/nina/adolescente Preg_9b @ 3,45 G 45,45% (@ 9,09% @ 61,36%
2
< La amabilidad que le brindd el defensor de familia preg 9c [} 3,64 [} 48,48% 0,00% N} 6591%
Tcu La comodidad de la sala de Espera Preg_12a @ 3,04 @ 14,49% |@ 10,14% @ 51,09%
o
N La sefializacion preg 12b [4F 3,09 [{F 11,59% (@ 2,90% [{F 52,17%
‘5 Los Bafios preg_12¢ [} 3,09 [{} 8,70% 0,00% N} 52,17%
o
g Lalimpieza preg_12d [} 3,09 [{} 8,70% 1,45% [H} 52,17%
S La seguridad del lugar preg_12e [dF 3,13 [{} 11,59% 1,45% [} 53,26%
=
g La organizacién preg_12f [} 3,07 |4} 5,80% 0,00% N} 51,81%
bl
£ La informacidn de las carteleras publicadas preg 12g [+ 3,04 [} 580% [@ 290% HF 51,09%
© ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del Preg 13 494 0855% |@ 1.45% 98.55%
-% ICBF cubre sus necesidades? & @ 404 b 9855% A5%  fF 98,55%
‘g ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
=3 Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las preg 14 |fF 4,76 |+ 97,06% 0,00% [{F 94,12%
w
problematicas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o .
Preg 15 5,00 100,00% (@ 0,00% 100,00%
T necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? ree- L U ’ o | ’
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. éLe recomendaria buscar ayuda y orientacion en |Preg_16 {} 4,94 {} 98,55% 1,45% {} 98,55%
el ICBF?
8 ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el preg 17 [ 222 |8 3043% |@ 6957% | 30,43%
r
§ Centro Zonal? 8- ! e 20 et
S
o EQué t tisfech ient | imient le han dad .
) éQué tan sa |s: ecl otse siente con el seguimiento que le han dado preg 172 | 381 [ 57,14% 000% [ 7024%
[ a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 45: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Casanare.

191



“Help
°Hl

SOLUCIONES
INTEGRALES

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION - ICBF 2013

Prestacion del

Servicio

78,6%
82,1%

pedagoégico y de
Formacion

Calidad
79,1% Atencion
BO.8% Alimentaria

7

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

| 4,35
i» 80,8%
83,7%

Atributos del servicio
del programa

3,99
68,28%
74,63%

Infraestructura del
programa

4 4,93
14+ 97,8% Expectativas
4 98,1%

4

INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL CASANARE

CONTRATO N° 1613

CATEGORIA DELINDICADOR

Nivel Alto Satisfaccion

Nivel Aceptable de Satisfaccion

FT P

? 4,4
1} 83,4%
1} 85,7%

Calidad
Percibida

4,30
=79,4%
482,4%

Satisfaccion
de los Usuarios

Nivel Bajo de Satisfaccid

Calificacién promedio

% Usuarios Satisfechos (%T2B)

% de Satisfaccion del Usuario (%Pti)

I 3,50

Sugerencias i 64,1%

a)

)

5,00
Lealtad 100,00%

a 100,00%
Muestra

"

Grafica 94: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Casanare.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION /ATENCIO'N Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti
E El horario establecido para el cuidado de los
£ -8 |nifos/nifas por el programa del ICBF ¢se ajusta a las 4+ 4,88 [{F 97,01% | 2,99% Wi 97,01%
S qE; necesidades de la familia?
P v ¢ El programa del ICBF le ofrece espacios para
2 éEl prog p p
o 4,72 94,03% 4,48% 92,91%
a manifestar sus inquietudes frente al servicio? ar i e ° i ?
El aprendizaje de su nifio/nifia en el programa del .
S ICBIE) ) / prog 4 4,45 |9 85,07% 0,00% |44 86,19%
e > c
% g 8 |Laformacion en valores 4 4,36 |=» 80,60% 0,00% |{F 83,96%
2 ® 2 |Los habitos de higiene personal 4 4,31 [{r 83,58% 1,49% |4F 82,84%
K _c:u" S |Los hébitos de comportamiento = 4,16 N} 71,64% | 2,99% | 79,10%
;ﬁ 2 Los habitos de convivencia = 4,00 4} 70,15% (@ 597% | 77,24%
© Las actividades recreativas 4 4,33 |o=» 80,60% 1,49% |[4F 83,21%
= S % La calidad nutricional de los alimentos < 4,39 |{F 85,07% 0,00% |{I 84,70%
O .=
% § E, La preparacién de los alimentos 4+ 4,21 |= 77,61% 0,00% [=* 80,22%
o =2 =
< = |La cantidad de raciones de alimentacién = 4,10 H} 74,63% |@ 10,45% |=» 77,61%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia 4 4,22 |=» 77,61% 1,49% |5» 80,60%
° El nivel de capacitacion de los Agentes educativos [ 4,30 |4 82,09% 1,49% |4k 82,46%
K=l La cantidad de Agentes que atienden en el programa
S o & q prog 4+ 434 [=> 80,60% |@ 299% |4 83,58%
o g del ICBF
T o |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
< O 4,49 83,58% |k 0,00% 87,31%
8 & |conlosnifios/nifias del programa del ICBF Ll L ° L ?
S @ |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
27 4,45 82,09% (@ 1,49% 86,19%
g con los padres de familia/acudientes {} {} ° ° {} °
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el ]
orograma del ICBI? ( )a 4 4,28 [ 79,10% 1,49% | 82,09%
La comodidad de las instalaciones 4+ 4,24 |5 79,10% 1,49% |[=» 80,97%
= La sefializacién —> 4,07 HF 73,13% O 4,48% |=> 76,87%
=]
® o |Los Bafios 4k 3,82 M} 59,70% |@ 7,46% |4} 70,52%
§ € [El comedor 4k 3,93 HF 64,18% | 2,99% |HF 73,13%
£ & [Lalimpieza del lugar Ik 3,84 M} 62,69% 1,49% [+ 70,90%
L -
£ La seguridad = 4,00 4} 73,13% 1,49% |or 77,24%
= Las zonas recreativas 4 3,90 H}F 6567% [ 4,48% HF 72,39%
La informacién de las carteleras publicadas —» 4,00 Q 68,66% 0,00% ‘@ 75,00%
¢éUsted considera que el servicio brindado por el .
8 4,94 98,51% |k 1,49% 98,51%
.g programa del ICBF cubre sus necesidades? Ll L ° L ?
§ éUsted considera que las personas que atienden el
u% programa, estan preparados profesionalmente para [4F 4,91 MF 97,01% 0,00% - 97,76%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio é¢Volveria a utilizar el [{} 5,00 |4 100,00% 0,00% |4 100,00%
-]
s programa del ICBF?
E Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. érecomendaria el {} 5,00 ﬂ‘ 100,00% 0,00% {} 100,00%
programa del ICBF?
@ ¢éUsted ha presentado sugerencias, quejas o
k=] 3,03 50,75% 49,25% 50,75%
S reclamos al programa del ICBF? e e © |@ o °
E’, éQué tan satisfecho se siente con el seguimiento
4,39 88,89% 5,56% 84,72%
a que le han dado a su sugerencia, queja o reclamo? LI L |3 ° T °

Tabla 46: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Casanare.
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' c. Nifios Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 95) en donde la mayoria de

componentes tienen un nivel de satisfaccion alto, y no presenta ninguna novedad en su servicio.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 47) se observa que los niveles de satisfaccion

son altos.

iNDICES DE SATISFACCION REGIONAL CASANARE

CATEGORIA DEL INDICADOR Calificacién promedio :
Nivel Alto Satisfaccion % Usuarios Satisfechos (%T2B) !
.f. vaelﬂceptabledeSaﬂsfaﬂ:ién ittt
5 : = % de Satisfaccion del Usuario
Wkl Nivel Bajo de Satisfaccidn, (9%Pti)
RELACIONES
ir4,95
1+97,1%
ASISTENCIA 4 98,8%

41 95,6%
497,8%

i+4,92
4+96,1%

SATISFACCION

198,0% 14,89
1+94,3%
197,2%
SERVICIO
DE APOYO

APRENDIZAJE

{+4,78
1+89,2%
{+94,6%

i+4,86
4+93,1%
1+96,6% Muestra

Grafica 95: Mapa de respuestas NNA — Casanare.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF

REGIONAL CASANARE
REGIONAL iNDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 |1} 4,97 4F 98,53% (@ 0,00% |4} 99,26%
Sientes que estas protegido en el programa? PREG_2 |4} 4,85[{F 92,65% 0,00% [{F 96,32%
¢Como sientes que te tratan los demds nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 |4} 4,94 |4} 97,06% 0,00% [{F 98,53%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 |{I4,79|4F 89,71% |@ 0,00% |1} 94,85%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG 5 [{I4,91[{F 95,59% 0,00% [{I 97,79%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 [4} 5,00[{F 100,00% | 0,00% |4} 100,00%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa?  |PREG_7 |4} 4,944} 97,06% (@ 0,00% [{} 98,53%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 [{I4,97|{F 98,53% |@ 0,00% |1} 99,26%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 4} 4,974 98,53% 0,00% [ 99,26%
¢Cuando te sientes enfermo, te prestan atencion? PREG_10 [} 4,82 |4} 91,18% 0,00% |4} 95,59%
iComo te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 |4} 4,97 |4} 98,53% 0,00% (I 99,26%
En el programa, éte brindan momentos de recreacion? PREG_12 |1} 4,884} 94,12% 0,00% |4} 97,06%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 [{I 4,74|{I 86,76% 0,00% [{I 93,38%
éCuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 4 4,74|{F 86,76% |@ 0,00% |4} 93,38%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG_15 |4} 4,79 |4} 89,71% 0,00% [{F 94,85%

Tabla 47: Indicadores por atributos NNA — Casanare.
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El primer analisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,
donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccién se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.

X s
a2 o X
©3 £ a
100% 3 < CAUCA 8§
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§ 80% o
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= 60%
5
® 50%
o
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z 2
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$ 20 G, 3,f
10% : @ . N~
o e
0% — — —
% % %
, Satisfaccion .Insatisfaocién % Conforme ‘ Calificacion
® Centro Zonal 75,.37% ' 13,69% 10,94% _ 73,00%
m Padres de Primera Infancia 94 62% 3,59% 1,79% _ 89,27%
Nifios, Nifias y Adolescentes 91,94% 087% 7.20% 95,54%

Grafica 96: Comparativo de indicadores — Regional Cauca.

En esta regional se observa que los indicadores de satisfaccion de los usuarios de centro zonal
son bajos, y se acercan bastante al promedio nacional para la poblacion de UCZ.

Respecto a los indicadores de insatisfaccion el centro zonal sigue siendo uno de los mas

insatisfechos con los servicios recibidos.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.
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. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos mddulos que presentan mayores limitantes se desarrolla el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 97), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio por

grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que la calificacion en general es baja respecto al % de
usuarios satisfechos, a su vez se observa que todos los componentes son susceptible de

mejora. (Flechas rojas y amarillas)

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados (Tabla 48), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 48) observamos que este es uno de los centros zonales con
mayor indicador de insatisfaccién, se determina como critico las variables relacionada con los
servicios prestados por el defensor de familia y los procesos de sugerencias.

b. Padres de Primera Infancia:
Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 98) en el cual se observa que

todos los componentes fueron calificados positivamente con un alto nivel de satisfaccion.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 49), como un punto de mejora se identifica la

cantidad de profesionales que prestan el servicio.
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Grafica 97: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal — Cauca.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL

ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T2B %B2B %Pti
o El horario establecido para la atencién al ciudadano en el Centro
-§_ g Zonal del ICBF ¢se ajusFt)a a sus necesidades? Preas  |f 481 | 9535% O 465% |f 9535%
g 5 g ¢Cudnto tiempo transcurrié desde el momento que usted entré
Pi 'g g hasta qlue salié del Centro Zonal, para cumplir con los trdmites de [Preg_4 L 3,48 b 50,39% |@ 12,40% [4F 62,02%
e § » |atencién a su caso?

g &5 — - - -

] el R e R
g ¢éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 {} 4,47 {} 86,67% |@ 13,33% {} 86,67%
;§ § Su cita fue asignada en preg 6a I 3,83 [{F 69,23% 1,92% | 70,67%
c O [ - ; :

R e T el ] ] - ol
o5 La claridad de la informacidn suministrada Preg 7a |2 3,95 [=» 79,07% | 4.65% [N} 73,84%
.'g .g O |La orientacién que le dieron Preg_7b |=» 3,89 |5 75,19% B 69%% @ 72,29%
2z La amabilidad de la persona que lo atendié preg 7c  |4F 4,29 |[4F 91,47% O 3,10% |4+ 82,17%

é é (&:L;;tt(:g:;]r:gbido atencidn por parte de los profesionales del Preg 8 0333 [0 ssia% |@ s1se% | s814%

E § La valoracién que le hicieron al nifio/nifia Preg 8a |- 3,87 @ 73,77% |0 4,92% @ 71,72%

.g ‘g La orientacién que le dieron para continuar con el tramite Preg 8b |=» 3,87 |2 76,32% B 921% @ 71,71%

< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg_8c {} 4,32 {} 90,79% |Q 5,26% {} 82,89%
% o |¢Recibi6 atencion del defensor de familia del Centro Zonal? preg 9 [IF 2,09 {F 27,13% |ﬂ 72,87% |&F 27,13%
E ;@: E La orientacién que le dié a su caso Preg 9a |+ 4,12 |4+ 87,88% |Q 6,06% |=r 78,03%
E 'g: E La decisién que tomd con el nifio/nina/adolescente Preg 9b |o» 3,93 |5 78,57% B 1071% @ 73,21%
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg_9c ‘[} 4,41 ‘{} 97,06% 0,00% {} 85,29%

T La comodidad de la sala de Espera Preg 12a [=» 4,06 [=> 7829% |@ 543% |= 76,55%
':‘:_ La sefializacién Preg 12b |{F 4,23 |{F 86,82% 0,78% |- 80,81%
§ Los Bafios Preg_12c |=» 3,89 N} 69,05% [@ 873% [} 72,22%
§ Lalimpieza preg 12d [=» 3,97 b 72,87% |@ 7,75% [N} 74,22%
g La seguridad del lugar preg 12e |4+ 4,29 |4+ 86,82% |O 2.33% |fF 82,36%
g La organizacion Preg_12f [} 4,25 |{+ 88,37% 0,00% [=> 81,20%
E La informacidn de las carteleras publicadas Preg_12g |o 4,04 |5 75,78% 0O 234% > 75,98%
% Ic,CUBs:itlijg:)enzllier:feu:dzlds;r;/lao brindado en el Centro Zonal del breg 13 |4 4,66 |4 9147% |@ 853% |4 9L47%
‘8 ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
u% Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg_ 14 ‘f} 4,46 {} 93,60% 1,60% ﬁ 86,40%
problemdticas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
s necesidad avglven'aautilizarlos Servicios del IF()iBF? Pree1s | 475 [fF 9380% @ 620% [f 9380%
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifa. ¢Le recomendarfa buscar ayuda y orientacion en |preg_16  [4 4,75 [4F 93,80% |@ 6,20% |4+ 93,80%
el ICBF?
.g (&:Le.l;tt(:g:jn;;rlt;sentado sugerencias,quejas o reclamos en el pree17 [0 100 [ 233% |@ 9767% B 233%
j;: :Ssésjzzrsear:icsi::l:;jsae;ililltlzr;c;r;eI seguimiento que le han dado breg.17a [ 367 [0 6667% |@ 3333% |0 6667%

Tabla 48: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Cauca.
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Grafica 98: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Cauca.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL CAUCA
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS | CALIF %T2B %B2B %Pti
g El horario establecido para el cuidado de los
5 2 [nifios/nifias por el programa del ICBF ¢ése ajustaalas [{F 4,88 [fF 97,10% |0 2,90% [fi+ 97,10%
K g necesidades de la familia?
5 v |GEl programa del ICBF le ofrece espacios para 4 468 |4 99,28% 0,00% |4 92,03%
3= 7 7 = ’ 7
a manifestar sus inquietudes frente al servicio? ? ? ?
El aprendizaje de su nifio/nifia en el programa del .
S s ICBI? ! / Prog 4 4,65 |4+ 98,55% 0,00% |4@ 91,30%
e > ¢ -
% 8 '8 |Laformacion en valores 4+ 4,64 [ 99,28% 0,00% |[{F 91,12%
2 g,"; £ |Los habitos de higiene personal 4+ 4,64 [ 99,28% 0,00% |[{F 91,12%
B £ 9 |Los hdbitos de comportamiento 4+ 4,59 i 98,55% 0,00% |[{F 89,86%
% g Los hébitos de convivencia 4 4,63 i 97,83% 0,00% |[{F 90,76%
© Las actividades recreativas 1 4,67 |4 98,55% || 0,00% |{F 91,85%
= & g La calidad nutricional de los alimentos 4+ 4,65 [ 99,28% 0,00% [{F 91,30%
M .=
2 2 5 |Lapreparacion de los alimentos 1 4,66 1 97,79% 0,00% [{F 91,54%
SEE : : : — __
< |La cantidad de raciones de alimentacién 4+ 4,51 M 94,03% 0,75% |{F 87,87%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia 1+ 4,73 4 100,00% 0,00% |{F 93,30%
° El nivel de capacitacion de los Agentes educativos  [{} 4,68 [} 99,26% 0,00% |{F 92,10%
‘E’ © La cantidad de Agentes que atienden en el programa ﬁ 4,50 ﬁ 95,50% (@ 2,94% {} 87.50%
o g del ICBF
o @ |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
T O 4,72 98,55% (k& 0,009 93,129
b4 S |con los nifios/nifias del programa del ICBF T @ ° o | °
S @ |Laamabilidad que tienen los agentes educativos
2 7T 4,68 97,83% |E 0,72% 92,03%
g con los padres de familia/acudientes T @ ’ Y ?
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el .
orograma dol ICBIEJ ( )a 4 451 |4 98,55% 0,00% |4 87,68%
La comodidad de las instalaciones 1 4,59 |4 97,10% 0,72% |{F 89,86%
< La sefializacion 4 4,47 [ 92,75% 0,00% |{F 86,78%
o "
o Los Bafios 1 4,77 i 98,46% 0,00% |{F 94,23%
g E El comedor 1 4,79 4 98,52% 0,00% |{F 94,81%
£ ¢ [Lalimpiezadel lugar 1 4,75 M 98,55% 0,00% |[{F 93,66%
g e 1 0, [ ) 0,
g La seguridad 1 4,70 M 95,62% 1,46% |1F 92,52%
= Las zonas recreativas 1 4,57 M 94,20% 0,72% |{F 89,31%
La informacion de las carteleras publicadas 1 4,49 M 92,75% 0,00% |{F 87,14%
¢Usted considera que el servicio brindado por el .
8 4,97 99,28% |k 0,72% 99,28%
% programa del ICBF cubre sus necesidades? ﬁ ﬁ ? ? ﬁ ?
§ ¢Usted considera que las personas que atienden el
g programa, estan preparados profesionalmente para [ 4,85 [{I+ 100,00% 0,00% |{F 96,17%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio ¢Volveria a utilizarel [{F 4,97 [{F 99,28% 0,72% |{F 99,28%
-
8 programa del ICBF?
§ Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. ¢recomendaria el ‘D 5,00 {} 100,00% 0,00% ‘D 100,00%
programa del ICBF?
4 ¢Usted ha presentado sugerencias, quejas o
'S 1,20 5,07% 94,93% 5,07%
§ reclamos al programa del ICBF? ¢ A © @ o & ’
g :Qué tan satisfech ient I imient
é,, ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento $ 371 |9 s7,14% |@ 1429% | 67,86%

que le han dado asu sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 49: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Cauca.
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c. Nifios Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 99) en donde la mayoria de

componentes tienen un nivel de satisfaccion alto, y no presenta ninguna novedad en su servicio.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 50) se observa que los niveles de satisfaccion

son altos. Las areas por mejorar se enfocan en los atributos relacionados con el trato de los

demas compafieros y la ayuda al realizar la tarea.

INDICES DE SATISFACCION REGIONAL CAUCA

CATEGORIADEL INDICADOR Calificacién promedio
Nivel Alto Satisfaccion % Usuarios Satisfechos (%T2B)
7 | Nivel Aceptable de Satisfaccion
: ; z = % de Satisfaccion del Usuario
ikl Nivel Bajo d (%Pti)
RELACIONES
ir4,83
1+91,7%
ASISTENCIA 1 95,9%

44,80

4+90,4% SATISFACCION

4r95,0% 14,82
491,9%
495,5%
SERVICIO
DE APOYO

APRENDIZAJE

44,75
{188,3%
1+93,7%

ir4,81
1+92,5%
4+ 95,3% Muestra

Grafica 99: Mapa de respuestas NNA — Cauca.

4 96,4%
4 98,0%
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL CAUCA

REGIONAL| CAUCA iNDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 [1}4,98|4}F 99,08% |@ 0,00% |4} 99,54%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 |4 4,944F 97,25% |@ 0,00% [{} 98,62%
¢Como sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 [{}4,56|=" 79,82% 1,83% |4l 88,99%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 |1}4,94|4}F 97,25% |@ 0,00% |1} 98,62%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG 5 ‘i} 4,93 ‘i} 96,33% 0,00% ‘f} 98,17%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 [1}-4,98/1} 99,08% |@ 0,00% |1} 99,54%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa?  (PREG_7 [{F 4,96 |1; 98,17% |@ 0,00% [{; 99,08%
¢Cémo te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 |1} 4,874} 95,00% 1,67% |4} 96,67%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 [1}4,80|4F 90,83% |@ 0,92% |1} 94,95%
¢Cuando te sientes enfermo, te prestan atencién? PREG_10 |{} 4,83 |4} 91,57% 0,00% |4} 95,78%
éComé te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 |4} 4,76 [{F 88,14% |@ 0,00% |4} 94,07%
En el programa, éte brindan momentos de recreacion? PREG_12 |1} 4,71 |4} 86,24% 0,92% |4} 92,66%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 |4} 4,714} 86,24% 0,92% |4} 92,66%
éCuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 |1} 4,83 |4} 92,59% |@ 0,93% |1} 95,83%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG_15 |4} 4,49|=> 80,20% 5,94% |4} 87,13%

Tabla 50: Indicadores por atributos NNA — Cauca.
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CESAR

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL

El primer andlisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,

donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccion se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.

b4
& & 2 &
00% | .88 CESAR .8 3
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® Centro Zonal _ 77.71% 12,19% _ 10,11% 7517%
= Padres de Primera Infancia ‘ 93.42% ‘ 387% ‘ 271% ‘ 90,17%
»Nifios, Nifias y Adolescentes | 93,10% 0,00% 6.90% 93,10%

Grafica 100: Comparativo de indicadores — Regional Cesar.

Para esta regional identificamos que los indicadores de satisfaccion “T2B”de la poblacién centro

zonal esta dentro del promedio nacional, sin embargo el indicador de Insatisfaccién de esta

misma poblacién es de 12.19% estd muy alto con relacion a la media internacional con una

diferencia significativa.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.
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. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos mddulos que presentan mayores limitantes se desarrolla el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 101), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio

por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica que el mayor nivel de satisfaccion es el modulo “infraestructura del

centro zonal, los deméas componentes son susceptibles de mejora. (Flechas rojas y amarillas)

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados (Tabla 51), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 51) observamos que este es uno de los centros zonales con
mayor indicador de insatisfaccion, los inconformismos se centran en la atenciéon de los
profesionales y el defensor de familia, como también el mdédulo de atencién en el CZ y la

asignacion de citas.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 102) en el cual se observa

gue todos los componentes fueron calificados positivamente con un alto nivel de satisfaccion.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 52), como un punto de mejora se identifica la

cantidad raciones alimenticias y las instalaciones (infraestructura y bafios).
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4+ 76,4% )J% de Satisfaccion del Usuario (%Pti) |

Satisfaccion = 4,0

CATEGORIA DEL INDICADOR
i’ Nivel Alto Satisfaccion
Nivel Aceptable de Satisfaccion

Calificacion promedio

Sugerencias ¥ 2,51
Quejas o {4 35,3%
Reclamos 3 37,8%

)

4+ 479
Lealtad de
’ 94,7%
los Usuarios
@ 94,7% |
77,7% BIENESTAR
> Muestra FAMILIAR

Grafica 101: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal — Cesar.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION /ATENCI()N Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T2B %B2B %Pti
El horario establecido para la atencidn al ciudadano en el Centro
3 _ ' ecidop fonacu pree.3 |4 457 M 8936% |@ 1064% |4 89,36%
S 3 Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades?
g S g ¢Cudnto tiempo transcurrio desde el momento que usted entré
'i 'S ‘2 [hasta que salié del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de |Preg 4 |d} 3,55 M} 53,19% (@ 19,15% [{ 63,83%
2 E & |atencién a su caso?
S g A - X -
= ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
(<] P 10 3,85 72,34% 12,77% 71,28%
T atendido en las diferentes 4reas del Centro Zonal? ree- 38§ 230 @ 2N ’
3 ¢éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 4+ 4,38 [{F 84,38% |@ 1563% |+ 84,38%
;§ § Su cita fue asignada en preg 6a [dF 3,41 [} 51,85% |@ 11,11% [} 60,19%
§ © ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron) preg 11 [ 374 |3 7407% |@ 185% |B 68,52%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) & ! e 120 12
o § |Laclaridad de lainformacién suministrada Preg 7a [0 3,85 [0 76,60% |@ 12,77% N} 71,28%
s 2
3 § O |La orientacién que le dieron Preg 7b [T 3,94 [ 76,60% |@ 6,38% |4 73,40%
E -
< La amabilidad de la persona que lo atendié preg 7c [k 432 {F 87,23% | 426% |+ 82,98%
@ ¢Usted ha recibido atencidn por parte de los profesionales del
o v Preg_8 2,45 36,17% 63,83% 36,17%
o % Centro Zonal? B A M - |@ ¢ @ 0
T C .
§ 2 |Lavaloracién que le hicieron al nifio/nifia Preg 8a |{} 4,21 [{F 8571% 0,00% |=* 80,36%
E "3 La orientacion que le dieron para continuar con el trdmite Preg_8b E> 4,06 {} 82,35% |@ 5,88% E:} 76,47%
= o .
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg_8c ‘[} 4,76 {} 100,0% 0,00% {} 94,12%
35 « |¢Recibio atencion del defensor de familia del Centro Zonal? preg.9 (b 2,87 N} 4681% |@ 53,19% [|4F 46,81%
T 5§ =
£ 2 £ |La orientacién que le di6 a su caso Preg 9a [o> 4,05 [ 81,82% | 455% |= 76,14%
= @ @
§ "g ':', La decision que toma con el nifio/nina/adolescente Preg_9b E> 3,88 {} 82,35% 0,00% @ 72,06%
- T
< La amabilidad que le brind6 el defensor de familia Preg_9c ‘[} 4,41 {} 95,45% | 4,55% {} 85,23%
‘_:“ La comodidad de la sala de Espera preg_12a |{} 4,50 {F 97,83% |0 217% |4+ 87,50%
]
Y |Lasefializacién Preg_12b |4} 447 |+ 97,87% | 213% |4+ 86,70%
€ Los Bafios Preg_12c 3,33 33,33% |@ 0,00% 58,33%
(]
o
£ |lalimpieza Preg_12d |{} 4,57 [{F 100,0% 0,00% |[{F 89,36%
g La seguridad del lugar Preg 12e [{} 4,70 [ff 100,0% 0,00% |4F 92,55%
¢ |Laorganizacién Preg 12f |{} 4,40 [ 9574% |0 213% |{+ 8511%
€ La informacién de las carteleras publicadas Preg 12g |1} 4,29 [ 93,55% 0,00% |4F 82,26%
© ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del preg 13 4.40 85.11% 14 89% 85 11%
-% ICBF cubre sus necesidades? 8- @ a0 |t 1% @ 89% | 8511%
E ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
53 Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg_14 ‘[} 4,74 {} 93,62% |0 213% {} 93,62%
w
problemdticas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
P 15 4,83 95,74% 4,26% 95,74%
T necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? re8- {} {} e ’ {} ’
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. ¢ Le recomendaria buscar ayuda y orientacion en |Preg_16 ‘[} 4,74 {} 93,62% |@ 6,38% {} 93,62%
el ICBF?
w . .
¢ Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
3 | P ugerencias,que) preg. 17 | 1,43 b 10,64% |@ 8936% |4 10,64%
S Centro Zonal?
E.{, ¢Qué tan satis.fecho .se siente con el seguimiento que le han dado preg 172 [ 3,60 | 60,00% 000% |& 6500%
2 a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 51: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Cesar.
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92,1% Infraestructura del
programa

99,3% Expectativas

98,9%
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REGIONAL CESAR
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N\
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- | Nivel Aceptable de Satisfaccién

% Usuarios Satisfechos (%T2B)
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Grafica 102: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Cesar.
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INTEGRALES
iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL CESAR
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti

E El horario establecido para el cuidado de los

S .g nifios/nifias por el programa del ICBF ¢se ajustaalas |4} 5,00 |4} 100,00% 0,00% |{F 100,00%

3 'QE) necesidades de la familia?

E ©»  |éEl programa del ICBF le ofrece espacios para & 488 |4 9550% 1,47% |4 97,06%

= ” "y = 9 ’

o manifestar sus inquietudes frente al servicio? ? ? ?
:g ° :E(I::'r:rendizaje de su nifio/nifia en el programa del & 484 |9 100,00% 0,00% |4 95,96%
e > c
% g 8 |Laformacion en valores 4 4,78 |4+ 98,53% 0,00% |4k 94,49%
E :;;‘: g Los habitos de higiene personal 4 4,74 |14+ 98,53% 0,00% |4F 93,38%
B £ 9 |Los habitos de comportamiento ﬁ 4,66 {} 95,59% 0,00% {} 91,54%
o -
= 3 Los habitos de convivencia 4 4,71 |1 98,53% 0,00% [fr 92,65%
© Las actividades recreativas 1 4,71 [ 97,06% 0,00% |{F 92,65%
= § g La calidad nutricional de los alimentos 1r 4,76 {F 97,01% 0,00% |4 94,03%
C = &=
% 5 é La preparacion de los alimentos 4 4,69 |{F 100,00% 0,00% |{F 92,31%
© % = |2 cantidad d i de ali tacié {r 4,53 i 94,83% |0 3,45% |{r 88,369

= idad de raciones de alimentacién . ,83% ,45% ,36%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia 14 4,79 {F 98,53% 0,00% |{F 94,85%

° El nivel de capacitacidon de los Agentes educativos |4 4,73 [{F 98,51% 0,00% |4k 93,28%

K= L tidad de Agent tiend I .

S . a cantidad de Agentes que atienden en el programa & 455 |4 92,50% 1,49% |4 88,81%

o g del ICBF

@ o [|Laamabilidad que tienen los agentes educativos .

T o 4,85 98,539 [ 0,007 96,329

b & |con los nifios/nifias del programa del ICBF T 4 Ll 153% 00% | »32%

S @ |Laamabilidad que tienen los agentes educativos

2 T 4,88 100,00% |E 0,00% 97,06%

g con los padres de familia/acudientes ﬁ ﬁ ? ? ﬁ ?

Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el .

4,72 100,00% | 0,00% 92,91%
programa del ICBF. T 4 Ll , U7 ,00% [ ,91%
La comodidad de las instalaciones ﬁ 4,34 |=» 79,41% 1,47% {} 83,46%

3 La sefializacion 4 4,53 [ 94,12% 1,47% |[{r 88,24%

£ g [Los Bafios 1 434 i 84,48% |0 3,45% |{r 83,62%

g 5’ El comedor 4 4,40 [f 91,67% 0,00% |4 85,00%

£ © |Lalimpieza del lugar 4r 4,75 |{F 100,00% 0,00% |{F 93,75%

Q Qo -

% La seguridad 4r 4,72 |{F 100,00% 0,00% |4k 93,01%

= Las zonas recreativas 14 4,37 | 86,76% |@ 5,88% |{F 84,19%

La informacién de las carteleras publicadas 4r 4,77 |{F 100,00% 0,00% |{F 94,14%
éUsted considera que el servicio brindado por el .
8 4,94 98,53% | 1,47% 98,53%
.:2: programa del ICBF cubre sus necesidades? ﬁ {} ? ? ﬁ ?
© R R R
g ¢éUsted considera que las personas que atienden el
..% programa, estan preparados profesionalmente para ‘D 4,97 ‘G 100,00% 0,00% ﬁ 99,26%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio ¢Volveria a utilizar el [{} 5,00 [{i 100,00% 0,00% [{F 100,00%
E programa del ICBF?
§ Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. érecomendaria el 4r 5,00 |{; 100,00% 0,00% |4 100,00%
programa del ICBF?
@ éUsted ha presentado sugerencias, quejas o
S 1,24 5,889 94,12% 5,889
§ reclamos al programa del ICBF? & ¢ - @ o & ?
g, ¢éQué tan satisfecho se siente c.on el s_eguimiento & 425 | 75,00% 0,00% |~ 81,25%
«n que le han dado asu sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 52: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Cesar.
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: c. Nifos Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacién se establece el mapa de respuestas (Grafica 103) en donde la mayoria de
componentes tienen un nivel de satisfaccién alto, se presenta un bajo nivel en los atributos

relacionados con el servicio de apoyo prestado por los adultos del programa.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 53) se observa que los niveles de satisfaccion
son altos. Las areas por mejorar se enfocan en los atributos relacionados con el apoyo cuando

los nifios manifiesten algun inconveniente.

iNDICES DE SATISFACCION REGIONAL CESAR

CATEGORIADEL INDICADOR T E
__Calificacién promedio
(TR o avety % Usuarios Satisfechos (%T2B)
7 | Nivel Aceptable de Satisfaccion
5 ; z = % de Satisfaccion del Usuario &
& | Nivel . dl ) :
(%Pti) i
RELACIONES
15,00
4+100,0%
ASISTENCIA {r100,0% )

4 100,0%
4ir100,0%

15,00
4-100,0%

SATISFACCION

44,66
493,1%
493,1%
SERVICIO
DE APOYO

43,33
466,7%
166,7%

4r100,0%
4+100,04 Muestra

Grafica 103: Mapa de respuestas NNA — Cesar.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF

REGIONAL CESAR

REGIONAL| CESAR INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti

¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 |4} 5,004} 100,00% | 0,00% |4} 100,00%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 |4} 5,004} 100,00% | 0,00% |4} 100,00%
¢Comé sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? [PREG_3 |4} 5,004} 100,00% | 0,00% [} 100,00%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 |1} 5,00/4} 100,00% | 0,00% [{F 100,00%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG_5 |1} 5,004} 100,00% | 0,00% [{F 100,00%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 |1} 5,004} 100,00% | 0,00% [{F 100,00%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa?  |PREG_7 [4} 5,00 |4 100,00% |@ 0,00% 4} 100,00%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 |4} 5,00[4F 100,00% | 0,00% [4} 100,00%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 |4} 5,004} 100,00% 0,00% |4} 100,00%
¢Cuando te sientes enfermo, te prestan atencion? PREG_10 |1} 5,004} 100,00% | 0,00% |4} 100,00%
éComé te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 |1} 5,004} 100,00% | 0,00% |4} 100,00%
En el programa, éte brindan momentos de recreacién? PREG_12 |1} 5,004} 100,00% | 0,00% |4} 100,00%
¢Cuando est3s triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 |1} 5,004} 100,00% | 0,00% |4} 100,00%
éCuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 |4} 0,00[4} 0,00% 0,00% |4} 0,00%

En el programa, éTe ayudan con las tareas? PREG_15 |4} 5,004} 100,00% | 0,00% |4} 100,00%

Tabla 53: Indicadores por atributos NNA — Cesar
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CHOCO

El primer andlisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,
donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccion se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.

*
-
£ 8 ©
w%, £38 CHOCO . g
-— y I~ 82 NN
90% o B D 2 -
© «© )
— o o~
g 80% I~
Q
g 70%
S 60%
&
» 50%
o
§ 40%
2
5‘; 30% 8 P
n LT @
© 20% - & S No-
® -3 & ™ 5
10% < ‘3 ©
L o
0% % e % C f ) %
Satisfaccion | Insatisfaccion % Conforme Calificacion
= Centro Zonal , 82,16% ‘ 11,53% 6,30% ‘ 75,58%
= Padres de Primera Infancia 86,39% . 4.34% 927% 79,12%
Nifios, Niflas y Adolescentes 87.68% 0,40% 11,92% 93,64%

Grafica 104: Comparativo de indicadores — Regional Choco.

Para la regional del Choco se observa que los niveles de satisfaccion estdn muy cercanos en

las tres poblaciones, todos superan el promedio nacional con una diferencia significativa.

Respecto a los indices de insatisfaccion es de caracter critico el 11.53% de la poblacion UCZ.
Pues aunque esta muy cerca del promedio nacional este porcentaje esta categorizado a nivel

general como bajo nivel de satisfaccion.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.
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. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos modulos que presentan mayores limitantes se determina el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 105), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio

por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esguema nos indica de forma clara que presenta oportunidades de mejora los
componentes relacionados con la atencién recibida por parte de los profesionales y defensores

de familia. (Grafica 105 - Sefialados con flechas rojas).

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion un tabla de resultados, donde se observan los cuatro indicadores

para cada una de las preguntas realizadas.

En la tabla de respuestas (Tabla 54) observamos que los atributos con un nivel mas bajo de
satisfaccion estan relacionados puntualmente con la asignacion de citas, la atencion de los

profesionales, la atencion del defensor de familia, la limpieza y organizacion del centro zonal.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 106) el cual indica de forma
general que los servicios recibidos presentan un nivel alto de satisfaccion, como componente

susceptible de mejora identificamos la infraestructura del lugar donde funcionan los programas.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 55) indica que los niveles de satisfaccion son
bajos, se encuentran concentrados en todos los atributos que califican la infraestructura del

lugar (instalaciones, bafios, comedor y zonas recreativas) y la preparacion de los alimentos.
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f INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES \

PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL CHOCO

CATEGORIA DEL INDICADOR
Horarios y i) Nivel Alto Satisfaccion
-~ 91.4% Tiempos de Nivel Aceptable de Satisfaccion
’ .z
prestacion del g Nivel Bajo de Satisfaccic

servicio

Atencion de
Citas

Calidad Calificacién promedio

7

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

Percibida @ 83,9%- % Usuarios Satisfechos (%T2B)
4 77,1% JJs de Satisfaccion del Usuario (%Pti)

Moédulo de
Atencion

Atencion de
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profesionales

Sugerencias ¥ 3,03
Quejas o 4 50,8%
Reclamos 4 50,8%
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)

Usuarios
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J

&+ 82,2%

Grafica 105: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal - Choco.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T12B %B2B %Pti
] El horario establecido para la atencién al ciudadano en el Centro .
° P 3 5,00 100,00% (i 0,00% 100,00%
g E Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? re8- T+ U 3 ¢ & 3
qE, s g éCudnto tiempo transcurrié desde el momento que usted entré
'i s S |hasta que salié del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de |Preg_4 {} 4,24 ﬁ 86,36% 1,52% |=> 81,06%
2 E & |atencion a su caso?
S o T - - -
s ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
S Preg 10 4,12 87,88% 4,55% 78,03%
T atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? re8- Ll T ¢ |0 ¢ 3
g éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 ‘Q 4,25 E:> 81,25% |@ 18,75% E() 81,25%
S 8 |Sucitafue asignadaen Preg 6a |4k 4,50 [{F 96,15% 0,00% |{+ 87,50%
S =
§ © ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron) preg 11 [ 373 [0 7308% |@ 1923% |8 6827%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) &~ ! e e e
o5 La claridad de la informacién suministrada Preg_7a |2 3,95 ﬁ 84,85% |@ 9,09% Qv 73,86%
5 2
3 g O |La orientacién que le dieron Preg_7b |5 3,98 {} 83,08% |@ 6,15% @ 74,62%
2
zz La amabilidad de la persona que lo atendid preg 7c  |1F 4,44 HF 92,42% 0,00% [{+ 85,98%
§ 2 éUsted harecibido atencidn por parte de los profesionales del Preg 8 0 282 [ a545% |@ s455% |0 4545%
v & |CentroZonal?
o c .
§ -2 |Lavaloracién que le hicieron al nifio/nifia Preg 8a |4k 4,14 {F 93,10% 0,00% [=> 7845%
g “g La orientacién que le dieron para continuar con el tramite Preg 8b |5 4,00 [{F 90,00% |0 3,33% | 7500%
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron preg 8c  |1F 4,37 [{F 100,00% 0,00% |+ 84,17%
5 o |¢Recibi6 atencién del defensor de familia del Centro Zonal? preg 9 Nk 1,67 HF 16,67% |@ 83,33% [HF 16,67%
T 5§ =
5 g € |Laorientacidn que le dié a su caso Preg_9a @ 3,70 [=> 80,00% B 1000% @ 67,50%
= @ (@
g E’ ‘5 |La decisién que tomd con el nifio/nina/adolescente Preg 9b |=» 3,90 [5» 80,00% 0,00% |4 72,50%
- ©
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia preg 9c |1k 4,45 [{F 100,00% 0,00% |{F 86,36%
® La comodidad de la sala de Espera Preg_12a |{F 4,20 |{F 93,94% 1,52% |=» 79,92%
S
S La sefializacion Preg 12b |= 4,09 {F 92,59% 0,00% |[= 77,31%
§ Los Bafios preg 12¢ [k 3,42 N} 57,80% |@ 26,32% [{} 60,53%
g La limpieza preg 12d |{F 4,42 [{} 100,00% 0,00% |{+ 85,61%
2
3 La seguridad del lugar Preg_12e |{F 4,68 [{F 100,00% 0,00% |{F 92,05%
=
§ La organizacién preg 12f |k 3,54 N} 54,20% 0,76% |4 63,55%
E La informacién de las carteleras publicadas Preg_12g ﬁ} 4,22 {} 100,00% 0,00% [=> 80,56%
© ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del Preg 13 464 90.91% 9.09% 90.91%
'.E ICBF cubre sus necesidades? ree- 464 [ 091% @ 909% |f %091%
g ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
u% Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg 14 |{r 4,38 |{F 86,15% 0,00% [{r 84,62%
problemdticas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
P 15 4,88 96,97% 3,03% 96,97%
T necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? ree- + o e o & )
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. ¢ Le recomendaria buscar ayuda y orientacién en |Preg_16 ﬁ 5,00 ﬁ 100,00% 0,00% ﬁ 100,00%
el ICBF?
w . . .
< éUsted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
o Preg 17 1,06 1,529 98,487 1,529
§ Centro Zonal? ree- & J} o @ ? & ?
g [cque isfecho se si  seguimi leh .
@ éQué tan satls., ec otse siente con el seguimiento que le han dado preg 172 | 5,00 |+ 100,00% 0,00% |4 100,00%
“ a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 54: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Choco.
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Grafica 106: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Choco.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL CHOCO
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti
E El horario establecido para el cuidado de los
5 g nifios/nifias por el programa del ICBF ¢se ajusta alas {} 4,94 {} 98,55% 1,45% {} 98,55%
3 g necesidades de la familia?
E »  |(El programa del ICBF le ofrece espacios para 4 435 [ 91,30% |O 435% 4 83,70%
o manifestar sus inquietudes frente al servicio? ’ s it et
El dizaje d if if | del .
:g 2 Icssren izaje de su nifio/nifia en el programa de = 4,10 4 91,30% 0,00% |=> 77.54%
e > c -
& 8 8 |Laformacion en valores —> 4,00 {F 85,51% 0,00% |4} 75,00%
2 § £ |Los habitos de higiene personal = 4,13 HF 92,75% 0,00% |=» 78,26%
E & S |Los habitos de comportamiento = 4,07 {F 88,41% 0,00% |=» 76,81%
= 8 Los habitos de convivencia = 4,01 {F 88,41% 0,00% |4F 75,36%
© Las actividades recreativas = 4,09 {F 89,86% 0,00% |=» 77,17%
- § -g La calidad nutricional de los alimentos {} 4,26 {} 92,75% 0,00% —> 81,52%
[1°] —_—
;i § g La preparacién de los alimentos —> 4,04 |= 80,00% 0,00% |=» 76,11%
o g £ .
< <= |La cantidad de raciones de alimentacién ﬁ} 4,23 {} 85,51% 1,45% —>» 80,80%
El cuidado que tienen con el nifio/nifa 4 4,45 M 97,10% 0,00% |{r 86,23%
° El nivel de capacitacién de los Agentes educativos |4 4,33 |4 94,20% 0,00% 1 83,33%
K= La cantidad de Agentes que atienden en el programa
- ! g queat prog = 4,00 [+ 86,96% |@ 580% |4 75,00%
g g del ICBF
T o [|Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
T o 4,77 100,00% |& 0,00% 94,20%
3 8 |conlos nifios/nifas del programa del ICBF L L ° i L °
53 La amabilidad que tienen los agentes educativos .
2 © 4,81 100,00% |& 0,00% 95,29%
g con los padres de familia/acudientes L Ll ° ° L °
:iiéf:nrliaogzlslt(:l:leafadres(acudientes)que realiza el 4 432 4 100,00% 0,00% & 82,97%
La comodidad de las instalaciones 3,71 H}Y 62,32% |@ 7,25% L 67,75%
= La sefializacion —> 3,96 4 84,06% 0,00% |} 73,91%
® o |LosBafios 4 3,63 HF 5538% |@ 6,15% |4+ 65,77%
§ £ [El comedor J}F 3,83 H}F 69,23% 1,92% [+ 70,67%
£ & |Lalimpiezadel lugar —>» 4,09 I 95,65% 0,00% |=» 77,17%
g = 3 |::> ) i ) o,
£ La seguridad 3,96 |{I 84,06% 0,00% |4F 73,91%
= Las zonas recreativas 4k 3,94 | 81,16% |0 2,90% |4} 73,55%
La informacién de las carteleras publicadas —> 4,03 {} 92,75% 0,00% = 75,72%
éUsted considera que el servicio brindado por el .
8 4,94 98,55% L 1,45% 98,55%
.g programa del ICBF cubre sus necesidades? Ll r ° ° r °
g éUsted considera que las personas que atienden el
u% programa, estan preparados profesionalmente para [4F 4,59 [{F 92,75% 0,00% < 89,86%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio ¢Volveria a utilizar el [} 5,00 |4 100,00% 0,00% |4 100,00%
§ programa del ICBF?
@ Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. érecomendaria el {} 5,00 {} 100,00% 0,00% {} 100,00%
programa del ICBF?
a ¢ Usted h tad i j
8 éUsted ha presentado sugerencias, quejas o 0 117 M 435% |@ 9565% | 4,35%
s reclamos al programa del ICBF?
E’n ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento .
4,67 100,00% |(E@ 0,00% 91,67%
a que le han dado a su sugerencia, queja o reclamo? {} {} ° ° {} °

Tabla 55: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Choco.
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c. Nifios Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 107) la mayoria de

componentes tienen un nivel de satisfaccion alto, se observa como puntos aceptables la

asistencia por parte de los adultos.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 56) indica que dentro del médulo de asistencia

los niflos manifiestan su inconformismo con la comida recibida, y por otra parte también se

observan niveles bajos en el atributo de apoyo a las tareas.

iNDICES DE SATISFACCION REGIONAL CHOCO

CATEGORIADEL INDICADOR

Calificacién promedio

Nivel Alto Satisfaccion

% Usuarios Satisfechos (%T2B)

7 | Nivel Aceptable de Satisfaccion

i+4,26

4+ 66,0%
=+81,6%

% de Satisfaccion del Usuario

kool el oo de Sofifoecid (%Pti)
RELACIONES
4+4,95
11 96,0%
ASISTENCIA 4 98,8% )

1+ 96,9%
4r98,5%

SATISFACCION

44,75
4-87,7%
4r93,6%
SERVICIO
DE APOYO

APRENDIZAJE

44,73
1186,6%

44,70
{+84,8%
492,4%

1+93,3%,

Muestra

Grafica 107: Mapa de respuestas NNA - Choco.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF

REGIONAL CHOCO

REGIONAL| CHOCO INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Comé te tratan los adultos del programa? PREG_1 [{} 5,004} 100,00% @ 0,00% |4} 100,00%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 [{}4,94/4}F 97,06% |@ 0,00% [{} 98,53%
¢Comé sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 |{} 4,854} 92,65% 0,00% |4} 96,32%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 |4} 4,794} 89,71% 0,00% |4} 94,85%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG_5 4} 4,874} 93,33% 0,00% [{F 96,67%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 |1} 4,97 [{F 98,53% 0,00% |4} 99,26%
éComo te sientes cuando compartes con los adultos del programa? PREG_7 fr 5,00 {r 100,00% 0,00% {r 100,00%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 |4} 5,00[4} 100,00% |@ 0,00% |1} 100,00%
éQué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 |=4,03|4} 55,88% | 4,41% |- 75,74%
¢Cuando te sientes enfermo, te prestan atencién? PREG_10 [{} 4,704} 85,00% 0,00% [{F 92,50%
éComd te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 |1} 4,734} 86,67% 0,00% |4} 93,33%
En el programa, éte brindan momentos de recreacién? PREG_12 |1} 4,794} 89,71% 0,00% [{I 94,85%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 |1} 4,57 |- 78,26% 0,00% |4} 89,13%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 |1} 4,68 |1l 84,00% |@ 0,00% |4} 92,00%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG_15 [{} 4,32 |4} 66,00% 0,00% [{} 83,00%

Tabla 56: Indicadores por atributos NNA — Choco
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El primer andlisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,
donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccion se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.

R
2 2 =
100% T8 CORDOBA . 9
n L -
0% | g @ « £ 3
£ 80% = & &R
B © %
E 70%
= 60%
&
@ 50%
§ 40% £
o
8 30% R
3 20% £ i g
2 ¢ 3= - -
10% i g
0% A Li gl i
% % % Conforme %
Satisfaccion . Insatisfaccion Calificacion
®m Centro Zonal _ 69,28% | 767% | 23,05% . 70,64%
= Padres de Primera Infancia . 85,54% . 2.73% | 11.73% _ 75,85%
Nifios, Nifias y Adolescentes 86,93% 0,71% 12,36% 93,11%

Grafica 108: Comparativo de indicadores — Regional Cérdoba.

Para esta regional identificamos que el indice de insatisfaccion es significativamente alto para la

poblacién de UCZ con un 7.67%, valor que se encuentra por encima de la media nacional.

Respecto a los indicadores de usuarios satisfechos observamos que la poblacién UCZ tienen un
nivel 69.28% el cual es significativamente bajo con relacién a las demas poblaciones y la

muestra.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.
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. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos médulos que presentan mayores limitantes se desarrolla el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 109), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio

por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica en general el nivel de satisfaccion es bajo, las areas por trabajar

principalmente es la infraestructura del lugar y el médulo de atencién (Flechas rojas y amarillas)

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados (Tabla 57), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 57) en general todos los atributos evaluados para esta

poblacion se encuentran calificados como bajo y aceptable en el nivel de satisfaccion.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 109) en el cual se observa
gue todos los componentes fueron calificados con un nivel de satisfaccion. Aceptable, como
variable critica con oportunidades de mejora se identifica la Infraestructura del programa

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 58), como un punto de mejora se identifica todas
las variables relacionadas con la infraestructura del programa, y los procesos de atencion por

profesionales y defensor de familia.
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¢
¢
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DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

CATEGORIA DEL INDICADOR
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Grafica 109: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal — Cérdoba.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T2B %B2B %Pti
) El horario establecido para la atencion al ciudadano en el Centro
o Preg_3 3,38 59,549 40,46% 59,54%
g @ Zonal del ICBF ése ajusta a sus necesidades? re8- J} & ? ﬂ ? @ ?
T
g S g ¢Cudnto tiempo transcurrié desde el momento que usted entrd
'i S S |hasta que salié del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de |Preg_4 @ 3,82 @ 73,85% 1,54% @ 70,58%
[} ﬁ & |atencion a su caso?
& 5 — - - -
d ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
Q Preg_10 3,74 68,46% 4,62% 68,46%
T atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? re- & @ ¢ |0 ’ @ ’
3 ¢éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 ﬁ 4,92 ﬁ 98,08% 1,92% {} 98,08%
S 8 |Sucitafue asignadaen Preg 6a |4k 3,78 HF 65,69% 0,98% ¥ 69,61%
S £
§ © ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron) pre 11 [0 365 [0 6667% |@ 490% |8 66,18%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) & ! PRI e 1o
° E‘ La claridad de la informacién suministrada Preg_7a J} 3,65 @ 66,67% | 3,88% @ 66,28%
S .
3 § La orientacién que le dieron preg.7b |[dF 3,68 HF 6899% |0 3,10% [4F 67,05%
= -
5 La amabilidad de la persona que lo atendid Preg_7c & 3,73 @ 68,70% 1,53% @ 68,32%
@ ¢Usted ha recibido atencidn por parte de los profesionales del
8 w Preg_8 4,57 89,31% 10,69% 89,31%
o = [CentroZonal? o8- Ll Ll - @ ¢ |® ’
o -
s § La valoracion que le hicieron al nifio/nifia Preg 8a & 3,85 o 75,89% 1,79% @ 71,21%
'g “g La orientacion que le dieron para continuar con el trdmite Preg_8b |=» 3,89 |=» 81,74% 0O 261% @ 72,17%
= o .
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg 8¢ |o» 3,92 ﬁ 82,05% 0,00% @ 73,08%
g L ¢Recibio atencién del defensor de familia del Centro Zonal? Preg_9 {} 4,18 E:) 79,39% n 20,61% E:> 79,39%
£ 2 E |La orientacion que le dié a su caso preg 9a [HF 3,71 HF 70,19% |0 2,88% [} 67,79%
= @ ©
g "g ';',', La decisién que tomé con el nifio/nina/adolescente Preg_9b @ 3,76 Uv 69,61% | 4,90% @ 69,12%
- T
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia preg 9c [ 3,71 {F 66,35% 0,96% |F 67,79%
' La comodidad de la sala de Espera preg 12a (I} 3,57 H}F 57,25% |0 3,05% |4 64,31%
]
S La sefializacion preg_12b [} 346 N} 51,15% |@ 534% |4 61,45%
S
£ |LosBafios preg 12c [N} 3,42 b 4337% | 241% M} 60,54%
o
g La limpieza preg 12d I} 3,43 H} 4651% |0 3,88% |4 60,85%
'g La seguridad del lugar preg 12 [} 3,53 {}F 52,67% 0,00% M} 63,36%
=
g La organizacion preg_12f [=» 3,97 [} 90,63% 0,52% ¥ 74,35%
€ La informacién de las carteleras publicadas preg 12g [F 3,42 HF 40,98% 0,82% [HF 60,45%
© ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del Preg 13 488 96,95% 3.05% 96.95%
-% ICBF cubre sus necesidades? & @ ass @ 9695% |0 305% b 9695%
g ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
u% Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg 14 i} 4,59 HF 9520% |0 3,20% [+ 89,80%
problemadticas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg_15 4,79 94,66% 5,34% 94,66%
] necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? & L L @ My )
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. éLe recomendaria buscar ayuda y orientacién en |preg_16 |1} 4,84 [{F 96,09% |0 3,91% [{+ 96,09%
el ICBF?
] ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
] Preg_17 1,73 18,32% 81,68% 18,32%
§ Centro Zonal? ree- J} & @ ’ @ ’
¢ |cQueé tan satisfecho se sient I seguimiento que le han dad
) ¢Qué tan sa |s., ec ojc,e siente con el seguimiento que le han dado breg 172 [ 342 | 5000% |@ 833% |9 6042%
2 a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 57: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Cérdoba.
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Grafica 110: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Cérdoba.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti
g El horario establecido para el cuidado de los
£ 2 [nifios/nifias por el programa del ICBF ése ajustaalas [{F 5,00 [{I 100,00% 0,00% [|4F 100,00%
3 g necesidades de la familia?
‘ﬁ v ¢El programa del ICBF le ofrece espacios para & 457 |9 98,55% 0.00% & 89,13%
a manifestar sus inquietudes frente al servicio? ! S b s 2
El aprendizaje de su nifio/nifia en el programa del .
22 o ) / prog > 4,06 [+ 97,10% 0,00% |7 76,45%
e > ¢
% 8 '8 [Laformacion en valores 4} 3,80 [k 73,91% 0,00% |4F 69,93%
8 ® g |Los habitos de higiene personal dF 3,78 HF 73,91% 0,00% [N} 69,57%
2 _«:-9 S |Los habitos de comportamiento > 3,97 i 88,41% 0,00% |4} 74,28%
% 3 Los habitos de convivencia = 4,00 {F 94,20% 0,00% HF 75,00%
© Las actividades recreativas > 3,99 ik 92,75% 0,00% |4} 74,64%
= & % La calidad nutricional de los alimentos 4} 3,83 M 82,61% 0,00% |4F 70,65%
[1°] —_—
;i“ § g La preparacién de los alimentos 4} 3,91 [ 89,86% 0,00% HF 72,83%
o % £ .
< <= |La cantidad de raciones de alimentacion 4} 3,91 [ 88,41% 0,00% HF 72,83%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia 4} 3,87 M 86,96% 0,00% |4F 71,74%
o El nivel de capacitaciéon de los Agentes educativos > 4,09 {} 100,00% 0,00% = 77,17%
K=} La cantidad de Agentes que atienden en el programa "
Z o & 4 prog > 4,01 [ 97,10% 0,00% M} 75,36%
Q g del ICBF
@ o |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
T 9o 4,36 100,00% | 0,00% 84,06%
g & |con los nifios/nifias del programa del ICBF Ll Ll ? L ?
59 La amabilidad que tienen los agentes educativos .
2 7° 4,20 100,00% |2 0,00% 80,07%
g con los padres de familia/acudientes i i ? ? = ?
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el .
3,88 85,51% | 0,00% 72,10%
programa del ICBF. e L ° ° e °
La comodidad de las instalaciones 4k 3,68 HF 71,01% |0 2,90% |4F 67,03%
s La sefializacién 4} 3,84 I 84,06% 0,00% HF 71,01%
£ o [os Bafios 4} 3,67 H}F 66,67% 0,00% H}F 66,67%
g Lf'}, El comedor 4 3,72 H}F 72,46% 0,00% H}F 68,12%
g ¢ |Lalimpiezadel lugar 4} 3,84 M 82,61% 0,00% |4+ 71,01%
£ La seguridad 4} 3,80 | 78,26% 0,00% |4+ 69,93%
= Las zonas recreativas 4k 3,68 HF 72,46% |@ 5,80% |4F 67,03%
La informacion de las carteleras publicadas 4} 3,68 H}F 68,12% 0,00% HF 67,03%
éUsted considera que el servicio brindado por el .
8 5,00 100,00% |k 0,00% 100,00%
.:z: programa del ICBF cubre sus necesidades? {} {} ° ° {} i
§ ¢Usted considera que las personas que atienden el
u% programa, estan preparados profesionalmente para {} 4,87 {} 100,00% 0,00% {} 96,74%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio éVolveria a utilizar el [ 5,00 4 100,00% 0,00% [|4F 100,00%
E programa del ICBF?
E Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifa. (recomendaria el {} 5,00 {} 100,00% 0,00% {} 100,00%
programa del ICBF?
4a éUsted ha presentado sugerencias, quejas o
S 2,04 26,09% 73,91% 26,09%
§ reclamos al programa del ICBF? e hd - @ o [ ?
?a ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento .
3,89 66,67% |k 0,00% 72,22%
a que le han dado a su sugerencia, queja o reclamo? & & ? ? ¢ °

Tabla 58: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Cérdoba.
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; c. Nifos Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacién se establece el mapa de respuestas (Grafica 111) en donde la mayoria de
componentes tienen un nivel de satisfaccion alto, se presenta inconformismo de los nifios en los
modulos de aprendizaje y las variables que se relacionan con el servicio de apoyo prestado a

los nifios cuando estan tristes o tienen algun problema.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 59) se observa que debe ser mejorado los

procesos de apoyo a las tareas y ofreces espacios de recreacion.

iNDICES DE SATISFACCION REGIONAL CORDOBA

CATEGORIADEL INDICADOR

Calificacién promedio

Nivel Alto Satisfaccion % Usuarios Satisfechos (%T2B)
Nivel Aceptable de Satisfaccion

. Nivel Bajo d

% de Satisfaccion del Usuario
(%Pti)

RELACIONES
44,88
41+94,6%

ASISTENCIA 4+97,1%

14,77 193,1%
190,3% SATISFACCION 4 96,6%
1+94,2% 444,72

41 86,9%

4r93,1%

SERVICIO

APRENDIZAJE DE APOYO
14,56 44,56
=78,0% =79,3%
1-88,9% Muestra 4 88,9%

Grafica 111: Mapa de respuestas NNA — Cordoba.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL CORDOBA

REGIONAL|CORDOB INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 [4}4,994F 99,35% 0,00% |4 99,67%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 [|4}4,86[1F 92,81% 0,00% |4 96,41%
¢Comoé sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 [{I 4,764} 88,89% 0,65% [ 94,12%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 |4} 4,48/} 74,83% 0,66% |4} 87,09%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG 5 [{I4,914F 95,42% 0,00% |4} 97,71%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 [4}4,994F 99,35% 0,00% (4 99,67%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa? PREG_7 ﬁ} 4,90 {T‘ 95,21% 0,00% ﬁ} 97,60%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 [4}4,80[4} 90,10% 0,00% |4} 95,05%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_ 9 [4}4,79/4F 89,26% 0,00% |4 94,63%
¢Cuéndo te sientes enfermo, te prestan atencion? PREG_10 |4} 4,59 |4} 85,34% 6,03% |4} 89,66%
éComoé te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 |4} 4,92 |4} 96,03% 0,00% |4 98,02%
En el programa, éte brindan momentos de recreacién? PREG_12 4} 4,374} 69,28% |@ 0,65% |4} 84,31%
éCuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 |1} 4,72|1F 89,15% | 3,10% |1} 93,02%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 [{I 4,61|= 81,16% (@ 0,72% |4} 90,22%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG_15 |4} 4,184} 58,90% 0,00% |=» 79,45%

Tabla 59: Indicadores por atributos NNA — Cérdoba
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CUNDINAMARCA

El primer andlisis general se realiza con la comparacién de las tres poblaciones para esta
regional, donde observamos que el nivel mas bajo de satisfaccion se ve reflejado en los

usuarios del centro zonal.

&
2 & o
100% | 2 & 2 CUNDINAMARCA = -
0% | — 3 B A
o @ o
71 80% Y
[}
g 70%
= 60%
G
7] 500/0
o
§ 40%
3 30% 2 2 &
3 ; £ R 83
.- N
0% N | . | .
% %o % Conforme %o
Satisfaccion Insatisfaccion Calificacion
m Centro Zonal 79,11% 8,66% 12,23% 73,93%
m Padres de Primera Infancia 84.91% 4.13% 10,96% 80,22%
Nifios, Nifias y Adolescentes 85,45% 1.51% 13,04% 91,97% |

Grafica 112: Comparativo de indicadores — Regional Cundinamarca.

Para esta regional se observa que los indicadores de insatisfaccién “B2B” se encuentran por
debajo del promedio nacional en las tres poblaciones, sin embargo los niveles de centro zonal
8.66% y de PPI con 4.13% estan categorizados como altos y representan un nivel bajo de

satisfaccion en general.

A su vez los indicadores de satisfaccidon “T2B” estan bastante parejos y todos se encuentran

sobre el promedio nacional. Su nivel en general es aceptable.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.
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. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos modulos que presentan mayores limitantes se determina el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 113), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio

por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que es importante trabajar los componentes de
programacion de citas, atencion de los profesionales y defensor de familia y la atencion en el

centro zonal (Grafica 113 - Sefialados con flechas amarilla /rojas).

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados (Tabla 60), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 60) observamos que estdn como criticos los atributos
relacionados a la atencién de los profesiones y defensor de familia, como también la

organizacion en el CZ.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 114) todos los componentes
de forma general se encuentran en un nivel relativamente alto de satisfaccion, sin embargo se
identifica como opcién de mejora el componente referente a la infraestructura del lugar donde

se desarrolla el programa.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 61) indica de forma general que se debe trabajar
en todas las variables de la infraestructura del donde funcionan los programas, en particular hay
atributos en condiciones aceptables susceptibles de mejora como los agentes que atienden el

programa y la reuniones de los padres.
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Tiempos de
prestacion del
servicio
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~

CATEGORIA DEL INDICADOR

i) Nivel Alto Satisfaccion
" | Nivel Aceptable de Satisfaccion

g Nivel Bajo de Satisfaccid

Citas

Calidad

Médulo de Percibida

Atencion

Atencion de
los
profesionales

Atencion del
Defensor de
Familia

Infraestructur
adel Centro
Zonal

Usuarios

Usuarios

= 4,05 Calificacién promedio
i 82,2%

4 76,3%

% Usuarios Satisfechos (%T2B)

% de Satisfaccion del Usuario (%Pti)

Sugerencias ¥ 2,52
Quejas o 4 27,4%
Reclamos 4 38,0%

)

4+ 498
Lealtad de
los Usuarios

4+ 99,5%

@

BIENESTAR
FAMILIAR

J

&+ 99,5%

Muestra

Grafica 113: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal - Cundinamarca.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T2B %B2B %Pti
] El horario establecido para la atencion al ciudadano en el Centro
o Preg_3 4,88 96,88% 3,13% 96,88%
g g Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? ree- 1} {} ¢ 10 3 {} ’
g 5 g ¢Cuanto tiempo transcurrié desde el momento que usted entrd
'i 'S 2 |hasta que salié del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de |Preg_4 4 4,25 [{F 8594% |0 417% |7 81,25%
2 fﬁ & |atencion a su caso?
S g . P - N -
e ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser .
=] Preg_10 3,98 81,77% |@ 1,04% 74,48%
* atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? ree- > > ’ o ¥ ’
g éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 {} 4,21 [=» 80,19% B 1981% —> 80,19%
S & |Sucitafue asignadaen Preg_6a | 4,02 |4+ 83,53% 0,00% |= 75,59%
S =
c O [~ : : -
o ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron)
= Preg 11 3,89 78,82% 4,71% 72,35%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) reé- e = e o ¥ :
o5 La claridad de la informacién suministrada Preg_7a |5 3,92 ﬁ 84,90% |0 2,08% @ 73,05%
R
3 g O |La orientacién que le dieron Preg 7o |= 3,92 |+ 84,90% | 2,08% |4 72,92%
2
e < La amabilidad de la persona que lo atendid Preg_7c > 3,92 |=» 80,73% 0O 469% G 73,05%
» éUsted ha recibido atencion por parte de los profesionales del
oY Preg_8 3,67 66,67% 33,33% 66,67%
o = |CentroZonal? 8 A & 5 | @ 6 |k b
o c -
s g La valoracion que le hicieron al nifio/nifia Preg_8a G 3,83 @ 73,91% 1,74% G 70,65%
S 2 .
g ‘§ La orientacion que le dieron para continuar con el tramite Preg 8b |=» 3,98 ﬁ 85,16% 0,78% G 74,61%
= o
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg 8c |=r 3,98 |7 78,13% | 3,13% [|4F 74,41%
< © ¢Recibié atencion del defensor de familia del Centro Zonal? Preg_9 @ 2,96 @ 48,96% |@ 51,04% @ 48,96%
T 5 =
5 E € [Laorientacién que le di6 a su caso Preg_9a > 3,80 |o> 78,72% 0,00% @ 72,34%
= @ @©
§ E’ t La decision que tomo con el nifio/nina/adolescente Preg 9b [HF 3,75 HF 67,05% |@ 7,95% |4 68,75%
- T
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg 9c |o 4,04 [=> 76,60% 0,00% |=» 76,06%
s La comodidad de la sala de Espera Preg_12a = 3,91 |{F 86,46% 1,04% [F 72,79%
o
S La sefializacién Preg_12b [=» 3,99 |{} 89,06% 0,00% |} 74,74%
E Los Bafios Preg_12c¢ o 3,97 |{F 88,95% 0,00% [ 74,13%
o
g Lalimpieza Preg_12d |=» 3,99 |4+ 90,10% 0,52% |4 74,87%
g La seguridad del lugar Preg_12e |7 4,01 |4+ 91,67% 0,52% [= 75,13%
=
§ La organizacion preg_12f N} 359 d} 63,49% |@ 14,29% |4} 64,68%
€ La informacion de las carteleras publicadas Preg 12g |= 4,06 ﬁ 91,05% 0,00% [= 76,45%
© éUsted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del Preg 13 494 s mv% |o 1.56% 98, 44%
-% ICBF cubre sus necesidades? & @ 494 [ 98.aa% 56% @ 98,44%
g ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
2 Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg 14 |4k 4,29 |4+ 88,02% 1,56% |4 82,16%
w
problematicas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o .
Preg_15 4,98 99,48% |@ 0,52% 99,48%
] necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? & L L ’ L ’
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. ¢ Le recomendaria buscar ayuda y orientacién en |Preg_16  [{F 4,98 |{} 99,48% 0,52% |{+ 99,48%
el ICBF?
® ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
S Preg 17 1,56 14,06% 85,94% 14,06%
§ Centro Zonal? ree- A A © @ o |9 ?
S
[ ¢ Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento que le han dado
¥ Q i ) & 4 Preg 17a [ 3,48 4} 40,74% |@ 1852% [} 62,04%
a a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 60: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Cundinamarca.
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. K INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION N

Prestacidn del
Servicio

CATEGORIA DEL INDICADOR
) Calidad (ile! servicio G Nivel Alto Satisfaccién
87,8%  pedagdgicoy de -~ | Nivel Aceptable de Satisfaccién
Formacion
g Nivel Boio de Satisfacric

Calidad
Atencion
Alimentaria

7

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

Calidad
87.4% Atributos del servicio Percibida
= del programa
1 3,03
Sugerencias i} 49,3%
Il 50,6%
(= )
Infraestructura del 4 5.00
programa ’
Lealtad 4} 100,0%
a 1} 100,0%

1+ 98,8% Expectativas Satisf 4 4,21
" ..
atisfaccion 84,9%

de los Usuarios
= 80,2% /

Grafica 114: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Cundinamarca.

4 95,7%
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL CUNDIN
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti
E El horario establecido para el cuidado de los
5 g niflos/nifias por el programa del ICBF ¢ése ajustaalas [ 4,84 |4+ 96,02% [[OQ 3,98% 4 96,02%
k- qE) necesidades de la familia?
i IY ¢ El programa del ICBF le ofrece espacios para
9 ¢éEl prog p p
el 4,41 87,50% 4,00% 85,13%
o manifestar sus inquietudes frente al servicio? i i « |Q ? i ?
El aprendizaje de su nifio/nifia en el programa del .
S g ICBIE) ) / prog 4+ 4,43 |f 93,53% 0,00% |4+ 85,70%
2 > ¢
% g '8 |Laformacion en valores = 4,13 |{F 84,58% 0,50% |=» 78,23%
8 ® 2 |Los habitos de higiene personal = 4,17 |4+ 86,07% 0,50% |=» 79,35%
= é" S |Los habitos de comportamiento —> 4,15 |{F 84,58% 0,50% | 78,86%
% 2 Los habitos de convivencia = 4,13 |4 85,07% 1,00% |[=» 78,23%
© Las actividades recreativas 4 4,31 |{F 93,03% 1,00% |4 82,84%
- 5 -g La calidad nutricional de los alimentos ﬁ 4,29 ﬁ 91,04% 0,00% —> 82,21%
O = &=
% g E La preparacién de los alimentos —> 4,18 ﬂ* 85,96% 0,00% —> 79,39%
o £ £ .
< <= |La cantidad de raciones de alimentacién —> 4,11 ﬂ* 83,16% 0,53% = 77,76%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia {4 4,20 |{F 88,06% 0,00% |=» 80,10%
° El nivel de capacitacion de los Agentes educativos {} 4,26 {} 91,96% 0,50% —>» 81,41%
= La cantidad de Agentes que atienden en el programa .
S« & 4 prog > 4,06 [ 81,41% 1,01% [ 76,38%
2 g del ICBF
@ & [|Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
T O 4,34 91,54% L 0,00% 83,46%
3 S |conlos nifios/nifas del programa del ICBF L 1 ° ° L °
539 La amabilidad que tienen los agentes educativos
2 T 4,30 92,04% |E 0,50% 82,59%
E con los padres de familia/acudientes L 1 ° ° L °
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el .
orograma del ICBIE) ( )a = 4,02 [=> 79,10% 1,49% | 75,62%
La comodidad de las instalaciones Ak 3,94 | 75,62% @) 7,46% [k 73,38%
= La sefializacion Ak 3,93 |5 76,62% (@) 7,96% [HF 73,13%
o
® o |LosBafios 4} 3,87 H} 72,50% |@ 11,00% [HF 71,63%
§ € [El comedor 4} 3,80 H} 72,22% |@ 5.56% [HF 72,22%
{5 § La limpieza del lugar > 4,05 |{F 83,08% [[OQ 2,49% |=» 76,24%
£ La seguridad = 3,98 |=» 77,11% |0 3,48% [} 74,38%
= Las zonas recreativas E:) 4,03 {} 83,42% Q 7,04% Ef> 75,63%
La informacién de las carteleras publicadas —» 4,03 |[=» 79,10% 0,50% —» 75,87%
¢éUsted considera que el servicio brindado por el .
8 4,98 99,50% L 0,50% 99,50%
.g programa del ICBF cubre sus necesidades? L L ° ° L °
g ¢éUsted considera que las personas que atienden el
g programa, estan preparados profesionalmente para [{I 4,68 |{F 98,00% 0,00% [|4F 91,88%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio éVolveria a utilizar el [ 5,00 |{I 100,00% 0,00% [|4{F 100,00%
-]
S programa del ICBF?
§ Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. érecomendaria el 4 5,00 |{I 100,00% 0,00% [|4{F 100,00%
programa del ICBF?
a éUsted ha presentado sugerencias, quejas o
‘S 2,57 39,30% 60,70% 39,30%
< reclamos al programa del ICBF? ¢ A - @ o & i
e iQué tan satisfecho se siente con el seguimiento
I ! ' : eguim! > 4,18 4} 74,68% |@ 6,33% | 79,43%
© que le han dado asusugerencia, queja o reclamo?

Tabla 61: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Cundinamarca.
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c. Nifios Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 115) la mayoria de

componentes tienen un nivel de satisfaccion aceptable, a su vez en el resultado se observa un

grado de inconformismo con los servicios de apoyo.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 62) se observa que los niveles de satisfaccion

mas bajos, estan representados por el acompafiamiento de los adultos cuando estas triste o se

tiene algun problema.

INDICES DE SATISFACCION REGIONAL CUNDINAMARCA

CATEGORIADEL INDICADOR

Nivel Alto Satisfaccion
Nivel Aceptable de Satisfaccion

b Nivel Bajo d

Calificacién promedio

% Usuarios Satisfechos (%T2B)

% de Satisfaccion del Usuario
(%Pti)

RELACIONES

{r4,68
41 86,2%

ASISTENCIA 1+92,1%

44,66
41 83,7%
191,5%

SATISFACCION

44,68
1+85,5%
4+92,0%

APRENDIZAJE

Muestra

1+93,5%
1+ 96,8%

SERVICIO
DE APOYO

4r4,57
=-81,4%
4 89,2%

Grafica 115: Mapa de respuestas NNA - Cundinamarca.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF

REGIONAL CUNDINAMARCA
INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 [{}4,91|4F 95,74% |@ 0,00% [{I 97,87%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 |4} 4,824l 90,96% 0,00% 4} 95,48%
¢Coma sientes que te tratan los demas nifios/nifas de tu programa? |PREG 3 ﬁ 4,33 J} 70,74% (3 4,26% ﬁ 83,24%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG 4 [{I4,55[=> 78,19% |@ 0,53% [{I 88,83%
é¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG 5 [{4,84[4F 92,02% 0,00% |4} 96,01%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 [1I4,97 [4F 98,40% | 0,00% [{I 99,20%
é¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa? PREG_7 [4I4,81 4} 90,43% 0,00% |4} 95,21%
éComo te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 |1} 5,00 |4} 100,00% |@ 0,00% [ 100,00%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 |4} 4,674l 84,57% 1,06% |4 91,76%
¢Cuando te sientes enfermo, te prestan atencién? PREG_10 |1} 4,62 [=> 81,38% 0,53% |4} 90,43%
éComod te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 [} 4,69 |4 85,28% |@ 0,61% [{I 92,33%
En el programa, éte brindan momentos de recreacién? PREG_12 [} 4,72 |4l 86,17% 0,00% |4} 93,09%
éCuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 [} 4,45|7 78,72% |@ 6,38% |{I 86,17%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 |4} 4,53|= 79,26% |0 2,66% |4} 88,30%
En el programa, ¢Te ayudan con las tareas? PREG_15 |4} 4,374} 74,86% |@ 6,15% |4} 84,36%

Tabla 62: Indicadores por atributos NNA — Cundinamarca.
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GUAINIA

El primer andlisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,
donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccion se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.
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Satisfaccion Insatisfaccion % Conforme Calificacion
m Centro Zonal 61,52% 17,83% 20,65% 65,33%
m Padres de Primera Infancia 76,42% 7.62% 15,96% 75,19%
Nifios, Nifias y Adolescentes 79,62% | 5,95% _ 14,42% _ 86,83%

Grafica 116: Comparativo de indicadores — Regional Guainia.

Para esta regional el andlisis de datos indica los altos niveles de insatisfaccién 17.83% de los

UCZy el 7.62% de los PPI, pues se encuentran muy por encima del promedio nacional.

En general la poblacién de usuarios de centro zonal se encuentran en un nivel critico de
satisfaccion, pues su indicadores son bajos 61.52% y se encuentran muy por debajo de la

media nacional.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.
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a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos modulos que presentan mayores limitantes se determina el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 117), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio

por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este diagrama de repuestas nos indica que esta regional esta en estado critico, pues todos sus
componentes estan calificados en un nivel ajo de satisfaccion, los usuarios de centro zonal son

la poblacién que mas manifestd su inconformismo con los servicios recibidos.

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion un tabla de resultados, donde se observan los cuatro indicadores

para cada una de las preguntas realizadas.

En la tabla de respuestas (Tabla 63) observamos que todos los atributos en los cuatro

indicadores estan muy por debajo del nivel de satisfaccidén y son susceptibles de mejoras.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacién se establece el mapa de respuestas (Grafica 118) el cual indica que todos
los componentes de percepcion estan en un nivel aceptable y bajo de satisfaccion. (Flechas

amarillas y rojas).

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 64) indica que los niveles de satisfaccion son
bajos, solo tienen un proceso aceptable en los atributos relacionados con la pedagogia del nifio,

los demas atributos en general son susceptibles de mejora.
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COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

f INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES \

PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL GUAINIA

Horarios y CATEGORIA DEL INDICADOR
Tiempos de h Nivel Alto Satisfaccion
7 50,8% po: i /o
prestacion del " | Nivel Aceptable de Satisfaccion
servicio Wb_L_Nivel Bojo de Satisfaccidn |

Atencidn de
Citas

Calidad
Percibida

Mddulo de
Atencion

Atencion de
57,8% los
profesionales

Sugerencias ¢ 3,06
Quejas o I 42,6%
Reclamos 3 51,6%

Atencion del
55,9% Defensor de
Familia

Infraestructur
adel Centro
Zonal

)

4+ 4,48

Lealtad de

Usuarios

. . s
Satisfaccion

de los u' 61,5%
Usuarios

FAMILIAR
J

Grafica 117: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal - Guainia.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T12B %B2B %Pti
o El horario establecido para la atencién al ciudadano en el Centro
o Preg_3 1,73 18,18% 81,82% 18,18%
83 Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? ree- e A ¢ |@ N ?
°
g s .g ¢Cuanto tiempo transcurrié desde el momento que usted entré
'li 'g ‘2 |hasta que salid del Centro Zonal, para cumplir con los trdmites de |Preg_4 {} 4,11 @ 72,73% 1,52% |o» 77,65%
o @ & |atencién asu caso?
29 ?
g s ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
S Preg_10 3,51 61,54% 15,38% 62,69%
T atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? reé- @ @ - @ 3 @ i
g ¢éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 {1 3,07 b 51,72% |@ 4828% [} 51,72%
S 8 [Sucitafue asignada en Preg 6a [ 3,60 |4 53,33% |@ 6,67% |4 6500%
[S =
c O . . . R
K ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron) preg 11
3,20 40,00% 26,67% 55,00%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) 8- e ¢ © @ o | v
o § La claridad de la informacién suministrada Preg_7a @ 3,78 @ 70,31% (@ 9,38% G 69,53%
=Y
3 § La orientacién que le dieron preg 7b [ 3,61 [F 60,94% |@ 938% [} 6523%
=]
& |Laamabilidad de la persona que lo atendié Preg_7c @ 3,77 @ 63,08% |@ 10,77% G 69,23%
" ¢Usted harecibido atencion por parte de los profesionales del
n Preg_8 3,48 62,12% 37,88% 62,12%
% % Centro Zonal? ree A A - @ N ;
T
£ § |Lavaloracion que le hicieron al nifio/nifia Preg 8a [ 3,69 |[F 64,10% |@ 7.69% [|4F 67,31%
‘ 7]
g “g La orientacion que le dieron para continuar con el tramite preg_8b [k 3,43 N} 47,50% |@ 12,50% [ 60,63%
= o
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg_8c @ 3,65 G 57,50% |@ 10,00% G 66,25%
< © ¢Recibid atencion del defensor de familia del Centro Zonal? Preg_9 ) 3,24 4} 56,06% |@ 43,94% [} 56,06%
T 5 =
s § ‘E |La orientacién que le dié a su caso Preg 9a [ 3,62 |4 64,86% |@ 16,22% |4+ 65,54%
- @ @©
§ EJ t La decisidn que tomd con el nifio/nina/adolescente Preg_9b @ 3,49 G 54,05% |@ 13,51% G 62,16%
- el
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg 9c [ 3,51 |4} 48,65% |@ 811% |4F 62,84%
r_cv La comodidad de la sala de Espera Preg 12a [ 3,80 4} 72,31% |@ 3,08% |4} 70,00%
o
N La sefializacion Preg 12b [ 3,66 |4 61,54% | 3,08% |4 66,54%
§ Los Bafios Preg 12c [ 3,66 |4} 64,41% |@ 847% |4} 66,53%
g La limpieza preg 12d [ 3,73 |9} 66,67% |@ 6,06% |4+ 68,18%
2
3 La seguridad del lugar Preg 12 [ 3,77 N} 71,21% |@ 7,58% |4 69,32%
=
g La organizacién preg_12f [} 3,59 N} 63,49% |@ 14,29% |4 64,68%
&=
£ La informacién de las carteleras publicadas Preg_12g @ 3,47 @ 60,94% |@ 21,88% G 61,72%
© ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del Preg 13 500 100.00% |@ 0.00% 100,00%
-% ICBF cubre sus necesidades? & @ 500 | e 00% e
E ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
u% Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las preg 14 [l 3,83 N} 73,44% |@ 26,56% |4 70,70%
problematicas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg_15 4,52 87,88% 12,12% 87,88%
] necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? & {} {} © @ 3 {} ?
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. ¢ Le recomendaria buscar ayuda y orientacién en |Preg_16 {} 4,45 {} 86,36% |@ 13,64% {} 86,36%
el ICBF?
8 ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
2 |centrozonal? preg 17 (270 [ 42,42% (@ S7.58% [ 42,42%
g ?
o ¢ Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento que le han dado
& |«@ : : & 4 preg 17a MF 3,43 [ 42,86% |@ 17.86% | 60,71%
[ a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 63: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Guainia.
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/ INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION \
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL GUAINIA

Prestacion del

CATEGORIA DELINDICADOR
4,16 Calidad del servicio < Nivel Alto Satisfaccidn
84,1% pedagogicoy de > | Nivel Aceptable de Satisfaccion
Formacion
3 Nivel Bajo de Satisfaccii

Calidad
Atencion
Alimentaria

7

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

o 441 Calificacién promedio

Calidad |, __ | 1
> 79,6% % Usuarios Satisfechos (%T2B)

Percibida

!‘ 79,2% Atributos del servicio

= 78,2%]| % de Satisfaccion del Usuario (%Pti) |
del programa :

4 217
Sugerencias {} 27,2%
29,3%

B )
Infraestructura del ‘ 4 4,85
programa ’
Lealtad 4> 96,2%
a 4+ 96,2%
4 91,6% Expectativas Satisf o 4,01
atisfaccion
1+ 88,7% £ 76,4% Muestra

de los Usuarios
> 75,2% 66 j

Grafica 118: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Guainia.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL GUAINI
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti
E El horario establecido para el cuidado de los
5 E nifios/nifias por el programa del ICBF ¢se ajustaalas |4} 4,64 [4F 90,91% |@ 9,09% |{F 90,91%
9 s necesidades de la familia?
g ©»  |¢El programa del ICBF le ofrece espacios para B o300 L 6875% @ 7.81% |B 73,44%
o manifestar sus inquietudes frente al servicio? ! ! ! !
:§ P :E(I:;'r:rendlzaje de su nifio/nifia en el programa del > 308 {? 83,33% 1,52% & 74,62%
g E :§ La formacidn en valores —» 4,06 [{F 87,50% 1,56% |=» 76,56%
3 ® 2 |Los habitos de higiene personal 4+ 4,48 [{r 88,06% (@ 2,99% |4 86,94%
= E’ S |Los habitos de comportamiento —» 3,95 [=» 75,76% 1,52% |HF 73,86%
% 4 Los habitos de convivencia 1 4,40 |{r 88,06% 1,49% |{r 85,07%
© Las actividades recreativas = 4,06 [0 81,82% |@ 6,06% |7 76,52%
= § g La calidad nutricional de los alimentos = 4,05 [0 77,78% (@ 3,17% |7 76,19%
% g § La preparacion de los alimentos 4 394 H} 7460% | 3,17% |4F 73,41%
© < f; La cantidad de raciones de alimentacién —» 3,97 [ 75,81% 0O 323% @ 74,19%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia —> 3,98 [0 78,79% (@ 4,55% |4F 74,62%
° El nivel de capacitacion de los Agentes educativos —» 3,95 [ 75,76% 0,00% @ 73,86%
“E' © La cantidad de Agentes que atienden en el programa & 3,04 & 73.44% |@ 7,81% & 73,44%
o E del ICBF
] r.éo La amab|!|~dad qge tienen los agentes educativos > 417 | 81,82% 0,00% | 79,17%
g s |conlos niflos/nifas del programa del ICBF
- == .y . .
_-E 4 |Laamabilidad que tle.n.en los a.gentes educativos = 417 ﬁ 84,85% 0,00% |2 79,17%
ﬁ con los padres de familia/acudientes
:?Z;t::r:;ogeelsli;gadres(acud|entes) que realiza el = 3,97 |2 80,30% |@ 3,03% |0 7424%
La comodidad de las instalaciones 4k 3,75 b 64,62% | 4,62% |H4F 68,85%
= La sefializacion 4+ 3,59 [} 59,38% |@ 14,06% |4F 64,84%
® « |LosBafios - 3,74 b 66,13% |[@ 806% |{F 6855%
g E’ El comedor I 3,75 B 7031% @ 12,50% |4 68,75%
£ © |Lalimpiezadel lugar 4F 3,86 [ 70,77% |@ 9,23% |4} 71,54%
f.g’ % |5 seguridad 4F 3,75 b 64,62% @ 10,77% |4} 68,85%
= Las zonas recreativas 4F 3,82 [} 68,18% @ 7,58% |4F 70,45%
La informacion de las carteleras publicadas 4k 3,69 b 67,69% @ 12,31% |4} 67,31%
éUsted considera que el servicio brindado por el
é programa del ICBF cubre sus necesidades? 482 [ 9545% |@ 455% |[fF 9545%
g éUsted considera que las personas que atienden el
;‘; programa, estan preparados profesionalmente para {} 4,28 ﬁ 87,69% 0,00% = 81,92%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio ¢Volveria a utilizarel [{} 4,88 4 96,97% | 3,03% [{F 96,97%
E programa del ICBF?
§ Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. ¢recomendaria el {} 4,82 ﬁ 95,45% (3 4,55% {} 95,45%
programa del ICBF?
@ éUsted ha presentado sugerencias, quejas o
g reclamos anrograma deIgICBF? e & 179 [§ 1970% |@ 80,30% 19,70%
[ ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento
@ que le han dado a su sugerencia, queja o reclamo? & 387 | & e000% |@ 667% & 7167%

Tabla 64: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Guainia
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c. Nifios Nifias y Adolescentes:

Para la poblacion de NNA el mapa de respuestas (Grafica 119) nos indica que los médulos con
calificacion aceptable, estan relacionados con la asistencia (comida — salud — vestuario), la
satisfaccion respecto a lo que percibes y el servicio de apoyo por parte de los adultos del

programa

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 65) de forma mas especifica relacionan cinco
atributos criticos como son la asistencia en salud, el vestuario, te escuchan cunado estas triste,

como es el acompafiamiento frente a los problemas y la ayuda en las tareas.

iNDICES DE SATISFACCION REGIONAL GUAINIA

CATEGORIA DEL INDICADOR Calificacién promedio

Nivel Alto Satisfaccion % Usuarios Satisfechos (%T2B) :

Nivel Aceptable de Satisfaccion ) -
% de Satisfaccion del Usuario

Ikl _Nivel Aajo de Satisfaccio (%Pti)

RELACIONES
14,63
1+ 87,2%
ASISTENCIA 4+90,7%

44,49 1 86,5%
=+77,8% SATISFACCION 4r92,0%
187,1% 1+4,47
=+79,6%
4t-86,8%
SERVICIO

APRENDIZAJE DE APOYO
1r 4,46 4,12
1 82,7% 1-66,7%
11 86,5% Muestra :77,9%

Grafica 119: Mapa de respuestas NNA - Guainia.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL GUANIA

REGIONAL| GUAINI INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 [{} 5,004} 100,00% |@ 0,00% |4} 100,00%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 [{F 4,854} 92,31% |@ 0,00% [{I 96,15%
¢Comé sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 [{}4,38|" 76,92% 7,69% |4} 84,62%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 [1}4,65 4} 90,38% |@ 7,69% |4} 91,35%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG_5 [{F 4,654} 84,62% 1,92% |4 91,35%
¢Como te sientes con laforma que te ensefian en el programa? PREG_6 [{F4,651F 86,54% | 3,85% [{I 91,35%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa?  |PREG_7 |4} 4,50(= 75,00% 0,00% 4} 87,50%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 [{F 4,544} 82,69% 5,77% |4} 88,46%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 [{F 4,794} 89,26% |@ 0,00% [{I 94,63%
¢Cuando te sientes enfermo, te prestan atencion? PREG_10 |1} 4,314} 69,23% | 3,85% |4} 82,69%
éComoé te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11|73,91 4} 63,64% |@18,18% [4} 72,73%
En el programa, éte brindan momentos de recreacién? PREG_12 |{} 4,46|=> 75,00% 1,92% [{F 86,54%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13|=>4,04 i} 65,38% |@13,46% |=> 75,96%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 1} 3,854} 59,62% |@17,31% |<} 71,15%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG_15|7>4,08 4} 71,15% |@17,31% |[=> 76,92%

Tabla 65: Indicadores por atributos NNA — Guainia
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CONTRATO N° 1613

El primer analisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,

donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccién se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.
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Grafica 120: Comparativo de indicadores — Regional Guaviare.

Para esta regional los resultados manifiestan un nivel aceptable de satisfaccion 76.04% para los

UCZ, en comparacion a los resultados nacionales en esta poblacién los indicadores estan

dentro del promedio por encima con una diferencia minima.

Por otra parte los indicadores de insatisfaccion de las poblaciones PPl y NNA con 3.64% y

1.12% respectivamente, se encuentran por debajo de los indicadores generales nacionales.

En conclusién para esta regional la poblacion que mas manifestd su inconformismo con los

servicios recibidos fueron los usuarios de centro zonal.
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Para realizar un analisis méas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo
a cada una de las poblaciones objetivo.

a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos médulos que presentan mayores limitantes se determina el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 121), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio

por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que los modulos de atencién en CZ, asignacion de
citas, y la atencién de los profesionales y defensor de familia tiene una calificacién aceptable y

baja de satisfaccion. (Grafica 121 - Sefalados con flechas rojas - Amarillas).

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados, donde se observan los cuatro indicadores

para cada una de las preguntas realizadas.

En la tabla de respuestas (Tabla 66) observamos que los atributos con un nivel mas bajo estan
representado por la informacién suministrada, la orientacién dada y la amabilidad de la persona
gue lo atendio.

b. Padres de Primera Infancia:
Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 122) donde se observa en

general en todos los componentes un alto nivel de satisfaccion.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 67) indica que los niveles de satisfaccién son en
general altos, con puntos de nivel aceptable como en la pedagogia suministrada los atributos
relacionados a los habitos de comportamiento y convivencia, y al igual que en los demas

regionales el proceso que se les da a las sugerencias.
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Grafica 121: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal — Guaviare.
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PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES | caLlF %T28B %B2B %Pti
] El horario establecido para la atencién al ciudadano en el Centro
o Preg_3 4,88 97,01% 2,99% 97,01%
g E Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? ree- U U « 10 o | i
5 5 g ¢Cuanto tiempo transcurrié desde el momento que usted entrd
'i 'S ‘2 |hasta que salié del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de |Preg 4 [{F 4,27 |{+ 85,07% 1,49% |=r 81,72%
e f.v} & |atencién a su caso?
G g 2 - - -
= ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
9 Preg_10 4,01 74,63% 7,46% 75,37%
T atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? re8- i ¥ - @ ¢ °
g ¢Le han asignado citas para atender su caso? Preg 6 [ 4,10 [ 77,42% |@ 22,58% |7 77,42%
6 8 |sucitafue asignadaen Preg_6a [} 4,38 |f 91,67% 0,00% |[{F 84,38%
S £
c 0 [ - - :
8 ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron) preq 11 302 20.83% A17% 22.92%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) 8- =392 ¢ 08 |Q 4% § 72.9%
o5 La claridad de la informacién suministrada Preg.7a |4F 3,73 (4 67,16% |@ 1045% |4} 68,28%
5 2
3 § O |La orientacién que le dieron Preg. 7b  NF 3,76 HF 70,15% |@ 11,94% N} 69,03%
S X .
< La amabilidad de la persona que lo atendid Preg_7c @ 3,81 @ 7463% @ 11,94% @ 70,15%
¢Usted h ibido atencion por parte de | ofesionales del
8 g (¢: ste aFE(;I ido atencion por parte de los profesionales de bres |9 416 |2 79.10% |@ 2090% | 79,10%
v & |CentroZonal?
o c .
£ S |tavaloracién que le hicieron al nifio/nifia Preg 8a [ 4,31 |{F 86,21% 0,00% |{F 82,76%
‘C 9
E "é La orientacion que le dieron para continuar con el tramite Preg_8b @ 3,85 i} 71,70% (@ 9,43% @ 71,23%
= o
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg_8c > 3,98 |5 79,25% B 11,32% @ 74,53%
T o |¢Recibioatencién del defensor de familia del Centro Zonal? preg.9 [} 231 [} 32,84% |@ 67,16% |4 32,84%
T 5 =
5 § g La orientacién que le did a su caso Preg 92 |4} 4,18 [{F 90,91% [0 455% | 79,55%
S @
§ "an') ‘s |La decision que tomo con el nifio/nina/adolescente Preg 9b [T 4,00 7> 81,82% |@ 9,09% | 75,00%
- T
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg.9c [4F 4,23 |{+ 86,36% 0,00% [= 80,68%
®  [Lacomodidad de lasala de Espera Preg_12a [} 4,19 |{+ 86,57% 1,49% |=F 79,85%
]
R |lasefializacion Preg_12b |{F 4,16 [+ 82,81% 1,56% [=> 78,91%
£ |LosBafios Preg 12c |4} 4,22 |4} 83,78% (O 270% |= 80,41%
o
£ |lalimpieza Preg_12d [{} 4,30 [{F 91,04% 0,00% |[{F 82,46%
g La seguridad del lugar Preg_12e [} 4,19 |{; 86,57% 1,49% |2 79,85%
s
§ La organizacién Preg_12f [} 4,19 |{} 88,06% 1,49% |= 79,85%
E Lainformacion de las carteleras publicadas Preg_12g G 3,83 4} 64,29% (O 4,76% G 70,83%
© ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del preg 13 470 92,519 7 465 92,549
-% ICBF cubre sus necesidades? & a7\ 25 (@ 746% \f 9254%
g ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
u% Zonal, estén preparados adecuadamente para orientar las Preg 14 {} 4,61 {} 9552% (O 2,99% {} 90,30%
problemdticas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg_15 4,88 97,01% 2,99% 97,01%
o necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? 8- i & « 10 o | ’
5 Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. {Le recomendaria buscar ayuda y orientacién en |Preg 16 |} 4,82 4+ 9552% [0 4,48% [{F 9552%
el ICBF?
8 ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el preg 17 [ 106 |0 149% |@ 9851% | 1499
Qo
< Centro Zonal? & ’ 1 1 I
o ¢ Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento que le han dado
b ¢ o1eeno s & g preg 172 [ 1,00 [ 000% |@ 10000% [ 0,00%
] a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 66: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Guaviare

247



“Help
°Hl

SOLUCIONES

° INTEGRALES

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

7

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

*
1)
4

PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION \
REGIONAL GUAVIARE

Prestacion del
Servicio

CATEGORIA DELINDICADOR
, . Nivel Alto Satisfaccion
88,9% pedagégicoy de ﬁ
85.3% Formacién |-~ Nivel Aceptable de Satisfaccion
y /o g Nivel Bajo de Satisfacci

4,63 Calidad
95,0% Atencion
90.89% Alimentaria

Calidad

4,52
95,3%
87,9%

Percibida

Atributos del servicio
del programa

4 2,07
Sugerencias {} 26,7%
26,7%

4,50 E )
91,2% Infraestructura del 4 5,00
programa
87,4% Lealtad 4> 100,0%
a 4 100,0%
4,82
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Grafica 122: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Guaviare.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL GUAVIA
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T12B %B2B %Pti
g El horario establecido para el cuidado de los
£ 2 |nifios/nifias por el programa del ICBF ése ajustaalas [{- 4,82 [fF 9552% [0 4,48% [{F 9552%
kS 'g necesidades de la familia?
'ﬁ “  |¢El programa del ICBF le ofrece espacios para 4 431 [ 8358% O 299% |4+ 82,84%
o manifestar sus inquietudes frente al servicio? ’ et e o
El aprendizaje de su nifio/nifia en el programa del .
g |CBFp ) / RESS 4 4,48 |4+ 89,55% 0,00% | 86,94%
e > c
$ 8 '8 |Laformacion envalores 1 4,49 [ 91,04% 0,00% |{r 87,31%
2 ¥ 2 |Los habitos de higiene personal { 4,66 |[{F 100,00% 0,00% |48 91,54%
= %’ S |Los habitos de comportamiento 1 4,28 |7 80,60% | 2,99% |=» 82,09%
% 4 Los habitos de convivencia = 3,96 | 76,47% 0,00% |4F 73,90%
© Las actividades recreativas 1 4,61 HF 95,52% 0,00% |{r 90,30%
= § g La calidad nutricional de los alimentos 1 4,69 [ 96,92% 0,00% |{F 92,31%
O .= 42
2 2 5 |Lapreparacién de los alimentos 1 4,62 M 94,55% 0,00% |{F 90,45%
S 2E - - _ » -
< |La cantidad de raciones de alimentacion 4 4,58 M 93,33% 0,00% |{r 89,58%
El cuidado que tienen con el nifio/nifa {} 4,54 {} 97,01% 0,00% {} 88,43%
° El nivel de capacitacion de los Agentes educativos |4 4,51 |[{F 94,03% 0,00% |{F 87,69%
g g (Ljaelc?g:;lad de Agentes que atienden en el programa {} 439 {} 89,39% 0,00% ﬁ 84,85%
Q
Y ©
@ oo [|Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
T O 4,60 97,01% | 0,009 89,93%
2 S |con los nifios/nifias del programa del ICBF @ L ° 6 | ?
5 @ |Laamabilidad que tienen los agentes educativos
27 4,61 98,51% |@ 0,009 90,307
g con los padres de familia/acudientes @ L ° 6 | ?
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el .
4,45 95,52% (& 0,009 86,19%
programa del ICBF. @ L ° 6 | ?
La comodidad de las instalaciones 4 4,57 M 92,54% 0,00% |{r 89,18%
= La sefializacion 4 4,48 M 89,55% |0 4,48% |1F 86,94%
o -
£ o Los Bafios 4 4,55 Mk 93,75% 0,00% |{F 88,67%
g §° El comedor 4 4,55 [ 95,52% 0,00% |{F 88,81%
£ © |Lalimpiezadel lugar 4+ 4,57 HF 92,54% 0,00% |{Fr 89,18%
v Q =
s La seguridad 1 4,45 M 89,55% 1,49% |4+ 86,19%
= Las zonas recreativas 4 4,36 M 8507% |0 2,99% |{r 83,96%
La informacion de las carteleras publicadas 1 4,46 M 91,04% 0,00% |{r 86,57%
¢éUsted considera que el servicio brindado por el .
8 5,00 100,00% (& 0,00% 100,00%
.g programa del ICBF cubre sus necesidades? ﬁ ! ﬁ ? ° ﬁ ?
g éUsted considera que las personas que atienden el
u% programa, estan preparados profesionalmente para {} 4,64 {} 92,42% 0,00% ﬁ 90,91%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio ¢Volveria a utilizar el |[{} 5,00 [} 100,00% 0,00% |{F 100,00%
E programa del ICBF?
§ Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. ¢recomendaria el ﬁ 5,00 ﬁ 100,00% 0,00% ﬁ 100,00%
programa del ICBF?
@ éUsted ha presentado sugerencias, quejas o
‘S 1,42 10,45% 89,55% 10,45%
§ reclamos al programa del ICBF? ¢ 1 ¢ 45% @ 55% (& it
?T’n ¢éQué tan satisfecho se siente con el seguimiento .
4,37 84,21% (& 0,00% 84,21%
a que le han dado a su sugerencia, queja o reclamo? Ll Ll ? L ?

Tabla 67: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Guaviare.
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' c. Nifios Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacion se observan indicadores bajos en los componentes de aprendizaje y
servicio de apoyo por parte de los adultos del programa, En la tabla de indicadores por atributos
(Tabla 68) se observa gue los elementos que mas influyen en el componente de aprendizaje es
la ayuda con las tareas y en el componente de servicio de apoyo la calificacion estd sujeta a

como es el acompafnamiento cuando el nifio esta triste y tiene problemas.

INDICES DE SATISFACCION REGIONAL GUAVIARE

CATEGORIA DEL INDICADOR Calificacién promedio

Nivel Alto Satisfaccion
Nivel Aceptable de Satisfaccién ; - ;
% de Satisfaccion del Usuario

ik |__Nivel Bajo de Satisfaccis (%Pti)

RELACIONES

1ir4,78
4-86,1%
ASISTENCIA 1+94,4%

14,82 192,8%
4+91,6% SATISFACCION 4 96,1%
4+95,5% ir4,67

{+84,4%

{+91,6%

SERVICIO

APRENDIZAJE DE APOYO
14,46 14,42

=75,3% $72,5%

11 86,5% Muestra 4-85,4%

Grafica 123: Mapa de respuestas NNA - Guaviare.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF

REGIONAL GUAVIARE

INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 [{F4,97{F 98,33% | 0,00% |[{F 99,17%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 |4} 4,87[4F 93,33% | 0,00% |{F 96,67%
¢Como sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 |4} 4,434} 73,33% 1,67% |1} 85,83%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 |4} 4,404} 71,67% 1,67% [{F 85,00%
é¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG_5 4} 4,704} 86,67% 1,67% [{F 92,50%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 |1 4,83[{F 91,67% |@ 0,00% [} 95,83%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa? PREG_7 ﬁ} 4,93 ﬁ 96,67% 0,00% ‘i} 98,33%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 |1 4,97 {F 98,33% |@ 0,00% [} 99,17%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG 9 44,834 91,67% 0,00% [4{F 95,83%
¢Cuando te sientes enfermo, te prestan atencién? PREG_10 [} 4,83 |4} 91,67% 0,00% |4} 95,83%
iComo te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 |4} 4,80|4F 91,53% 1,69% [{F 94,92%
En el programa, éte brindan momentos de recreacién? PREG_12 [{} 4,50|=> 75,00% 0,00% [{I 87,50%
éCuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 {1 4,384} 72,41% | 3,45% |1l 84,48%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 {4,374} 70,00% 1,67% |1 84,17%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG_15 {1 4,114} 61,11% 5,56% = 77,78%

Tabla 68: Indicadores por atributos NNA — Guaviare.
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HUILA

El primer analisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,
donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccion se ve reflejado en los nifios, nifias y

adolescentes, con una diferencia minima en relacion a las demas poblaciones.

R Z R
\.Q o~ o~ b o
100% | & o 5 HUILA 5 B
L 5 ¢ @
90% 3 Q2 a.=
% 80% =
=E‘ 70%
] 60%
&
o 50%
]
§ 40%
=l
] 30% o 3
L] o N
© 20% 0 o &2 e w0
* ° sBE 8%
10% . & = © -
0% _
% % % Conforme %
Satisfaccién Insatisfaccién ° Calificacién
m Centro Zonal 84,19% 9,88% 5,93% 78,60%
m Padres de Primera Infancia 92,21% 3,55% 4.24% 86,74%
Nifios, Nifias y Adolescentes 83,79% 1.17% | 15,04% 91,31%

Grafica 124: Comparativo de indicadores — Regional Huila.

En promedio esta regional cuenta con un nivel de satisfaccion alto, pues las tres poblaciones se
encuentran por encima del promedio nacional. En esta regional se observa que la poblacién con
el indice mas bajo de satisfaccion son los nifios, nifias y adolescentes, por lo general a lo largo

del estudio esta poblacion siempre mostro mayor satisfaccion que las demas.

Los niveles de insatisfaccion obtenidos para esta regional en la poblacion UCZ se encuentran
por debajo del promedio nacional, si embargo de manera individual el 9.88% de insatisfaccion

de los UCZ es critico.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.
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. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos modulos que presentan mayores limitantes se determina el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 125), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio

por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica que tienen una calificaciobn aceptable los componentes de

horario/tiempo de atencién y la asignacion de citas. (Grafica 125 - Sefialados con flechas rojas).

Al igual que otras regionales los niveles de insatisfaccién en los procesos de sugerencias son

criticos dentro de los resultados de esta encuesta.

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el
cuestionario, se presenta a continuacién un tabla de resultados, donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas.

En la tabla de respuestas (Tabla 69) observamos que los atributos con niveles bajos de
satisfaccion son los relacionados con el tiempo de atencion en el CZ y el tiempo en la
asignacion de citas, el acceso a los servicios profesionales y del defensor de familia.

b. Padres de Primera Infancia:
Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 126) en general presentan un

nivel de satisfaccion alto para todos los componentes evaluados en este formulario.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 70) indica que los niveles de satisfaccion son
bajos, y se basan en la calificacion dada a la pedagogia y formacién respecto a los habitos de

higiene, comportamiento y convivencia.
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)
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Grafica 125: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal - Huila.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T2B %B2B %Pti
[} El horario establecido para la atencidn al ciudadano en el Centro
o Preg_3 4,88 97,10% 2,90% 97,10%
g E Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? re8- {} {} e 3 {} 3
g s g ¢Cuanto tiempo transcurrié desde el momento que usted entrd
'i S S |hasta que salié del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de |Preg_4 @ 3,32 @ 43,48% |@ 18,84% @ 57,97%
Q E & |atencion a su caso?
S 5 . X - -
= ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
o Preg_10 4,06 79,71% 7,25% 76,45%
T atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? re8 = = - @ o ’
g éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 4k 351 HF 62,71% |@ 37,29% | 62,71%
S 8 [|Sucitafue asignadaen Preg 6a |4k 3,65 NF 67,57% | 2,70% |4 66,22%
S =2
c O - - - :
o ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron)
2 Preg_11 3,95 81,08% 10,81% 73,65%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) re6 = = - @ 4 ’
oS5 La claridad de la informacién suministrada preg_7a  [{F 4,38 |4} 95,38% 0,00% |+ 84,62%
=]
3 g O |La orientacién que le dieron Preg 7b  |fF 441 |{+ 96,97% 0,00% |4+ 85,23%
=] ) p
< La amabilidad de la persona que lo atendié preg .7c |1k 4,75 |{F 98,53% 0,00% |{F 93,75%
» ¢Usted ha recibido atencién por parte de los profesionales del
°© 9 Preg_8 3,32 57,97% 42,03% 57,97%
o % Centro Zonal? & A M - @ o & 0
T
s § La valoracién que le hicieron al nifio/nifia Preg 8a o 4,09 b 9545% |0 4,55% |= 77,27%
‘cC 9 -
g 6 |La orientacién que le dieron para continuar con el tramite Preg_8b |1k 4,18 |{F 92,50% 0,00% [=» 79,38%
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron preg_ 8c |1k 4,60 |{} 100,00% 0,00% |{F 90,00%
<  |¢Recibi6 atencion del defensor de familia del Centro Zonal? preg 9  [HF 3,32 N} 57,97% |@ 42,03% |} 57,97%
T 5 = -
5 2 € [Laorientacion que le did a su caso Preg 9a |4k 4,50 |{F 97,50% 0,00% |{+ 87,50%
= @ ®
g E ':', La decisién que tomo con el nifio/nina/adolescente Preg_9b {} 4,22 {} 83,78% |@ 811% —> 80,41%
- -]
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg_9c {} 4,75 {} 97,50% 0,00% {} 93,75%
® La comodidad de la sala de Espera Preg_12a |[{F 4,37 |4} 97,06% 0,00% |+ 84,19%
o
N La sefializacion Preg_12b [=» 4,01 |4} 95,59% 0,00% |7 75,37%
',,E, Los Bafios preg 12c [NF 3,37 |4} 43,33% |@ 16,67% [|4F 59,17%
o
g La limpieza preg_12d |{F 4,38 |4} 100,00% 0,00% |{+ 84,42%
g La seguridad del lugar preg_12e [{F 4,19 |{F 89,86% | 4,35% |[= 79,71%
=
g La organizacion preg_12f |[{F 4,12 |{} 98,55% 0,00% |=» 77,90%
E La informacion de las carteleras publicadas Preg_12g ‘{} 4,13 {} 95,83% 0,00% |= 78,13%
© ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del Preg 13 488 97.10% 2 90% 97.10%
% ICBF cubre sus necesidades? & @488 |f o710% @ 290% fr 97,10%
E ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
=3 Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg_14 {} 4,91 {} 100,00% 0,00% {} 97,83%
w
problemédticas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o .
Preg_15 4,94 98,55% (@ 1,45% 98,55%
T necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? re8- Ll Ll ) o |t 3
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. éLe recomendaria buscar ayuda y orientacién en |Preg_16 [ 4,94 |[{t 98,55% 1,45% |{r 98,55%
el ICBF?
w . . .
« ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
S Preg 17 1,12 2,90% 97,10% 2,90%
§ Centro Zonal? ree- @ @ - @ v @ ?
o ¢ Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento que le han dado .
£ Q } ) 8 g preg_17a |1} 5,00 |{} 100,00% 0,00% |{+ 100,00%
2 a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 69: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Huila.
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Grafica 126: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Huila.
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SOLUCIONES

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION - ICBF 2013

CONTRATO N° 1613

INTEGRALES
iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL HUILA
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti
g El horario establecido para el cuidado de los
s 2 |nifios/nifas por el programa del ICBF ¢se ajustaalas [ 4,94 |fi 98,53% 1,47% [ 98,53%
'S 2 |necesidades de la familia?
g & ¢El programa del ICBF le ofrece espacios para
v 4,93 97,06% |2 1,47% 98,16%
a manifestar sus inquietudes frente al servicio? ﬁ ﬁ ? ? ﬁ ?
:3 P :E(I:;E)rendlzaje de su nifio/nifia en el programa del & 429 [ 97,06% 1,47% |9 82,35%
e > ¢ -
% g 8 |Laformacién en valores {4 4,26 {F 94,12% 0,00% |=> 81,62%
T ® £ |Los habitos de higiene personal > 3,95 |=» 78,79% |0 4,55% HF 73,86%
S é" S |Los hébitos de comportamiento > 3,99 |5 79,41% 0,00% |4F 74,63%
% 3 Los habitos de convivencia 4l 3,92 4} 7424% |[@ 6,06% H}F 73,11%
© Las actividades recreativas 4r 4,78 |{F 100,00% 0,00% |4k 94,49%
= 5 -% La calidad nutricional de los alimentos ﬁ 4,25 {} 97,01% 0,00% —> 81,34%
O =
% g E, La preparacién de los alimentos 4 4,22 {F 97,01% 0,00% |=* 80,60%
o £ £ .
< < |La cantidad de raciones de alimentacién 4 4,31 {F 97,01% 0,00% [|{F 82,84%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia 4 4,46 | 97,06% 0,00% |4r 86,40%
° El nivel de capacitacion de los Agentes educativos {? 4,21 ‘D 95,59% 0,00% > 80,15%
K= L tidad de Agent tiend |
S E dae;:TgBlFa e Agentes que atienden en el programa I 390 O 7206% @ 588% | 72,43%
Y ©
@ @ |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
T 9o 4,38 98,53% |k 0,00% 84,56%
b4 & |con los nifios/nifias del programa del ICBF Ll L ° o | ?
S @ |Laamabilidad que tienen los agentes educativos
2 ° 4,43 95,59% |2 0,00% 85,66%
g con los padres de familia/acudientes Ll L ? o ?
:a;;:;;og:lslit—;fadres (acudientes) que realiza el {? 4,67 ‘D 100,00% 0,00% ‘D 91,67%
La comodidad de las instalaciones {r 4,91 |{F 100,00% 0,00% |k 97,79%
= La sefializacidn 4r 4,85 |{F 98,53% 0,00% |4F 96,32%
o -
® o |LosBafios 4 4,94 |{F 100,00% 0,00% |4F 98,51%
§ E El comedor {r 4,94 |{r 100,00% 0,00% |4k 98,48%
£ & |Lalimpiezadellugar 4F 4,93 |{F 100,00% 0,00% |4F 98,16%
o o - -
& La seguridad 4 4,96 |{F 100,00% 0,00% |4k 98,90%
= Las zonas recreativas {r 4,90 {F 98,53% 0,00% |k 97,43%
La informacion de las carteleras publicadas {? 4,22 ‘D 84,48% 0,00% > 80,60%
éUsted considera que el servicio brindado por el .
8 5,00 100,00% - 0,00% 100,009
.:%: programa del ICBF cubre sus necesidades? Ll L ° o | ?
§ éUsted considera que las personas que atienden el
u% programa, estan preparados profesionalmente para {? 4,91 ‘D 100,00% 0,00% ‘D 97,79%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
- familia que necesite el servicio éVolveria a utilizar el [ 5,00 |{i 100,00% 0,00% |4k 100,00%
8 programa del ICBF?
E Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. érecomendaria el 4 5,00 |{F 100,00% 0,00% |4r 100,00%
programa del ICBF?
a éUsted ha presentado sugerencias, quejas o
S 1,65 16,18 83,82% 16,18%
S reclamos al programa del ICBF? ¢ ¢ © @ o & °
:,::‘,, ¢Qué tan satisfecho se siente c.on el Sf-:‘guimiento = 400 |2 81,82% |@ 909% | 77,27%
« que le han dado asu sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 70: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Huila.
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c. Nifios Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacion se observan indicadores bajos en los componentes de aprendizaje y
servicio de apoyo por parte de los adultos del programa, En la tabla de indicadores por atributos
(Tabla 71) se observa que los elementos que mas influyen en el componente de aprendizaje es
la ayuda con las tareas y en el componente de servicio de apoyo la calificacién esté sujeta a
como es el acompafamiento cuando el nifio esta triste y tiene problemas, a su se observa un
grado de inconformismo con las relaciones interpersonales con los demas nifios y si eres

escuchado por los adultos del programa.

iNDICES DE SATISFACCION REGIONAL HUILA

| CATEGORIA DEL INDICADOR

Nivel Alto Satisfaccion
Nivel Aceptable de Sotisfaccion

RELACIONES

‘i“ 4,78
4-86,1%
ASISTENCIA +94,4%

Calificacién promedio

(%Pti)

14,82 4192,0%
191,6% SATISFACCION 4+ 95,7%
4} 95,6% 44,65

1-83,8%

1+91,3%

SERVICIO

APRENDIZAJE DE APOYO
14,45 14,42

+74,9% +72,5%

1 86,2% Muestra 1 85,4%

Grafica 127: Mapa de respuestas NNA - Huila.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF

REGIONAL HUILA

REGIONAL| HUILA INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T12B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 [{F4,97 4} 98,33% 0,00% |4} 99,17%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 [{I 4,874} 93,33% |@ 0,00% |1} 96,67%
¢Como sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 |{}4,434} 73,33% 1,67% [4{I 85,83%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 |4} 4,404} 71,67% 1,67% |{I 85,00%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG_5 [{I 4,704} 86,67% 1,67% [4{I 92,50%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 [{F 4,834} 91,67% 0,00% |4} 95,83%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa?  |PREG_7 |4} 4,93 |4} 96,67% 0,00% |4} 98,33%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 [{4,97 |11 98,33% |@ 0,00% [} 99,17%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG 9 "|} 4,83 ‘f} 91,67% 0,00% ‘f} 95,83%
¢Cuando te sientes enfermo, te prestan atencién? PREG_10 [{} 4,834} 91,67% 0,00% |4} 95,83%
éComo te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 |1} 4,80 41 91,53% |@ 1,69% [+ 94,92%
En el programa, ¢te brindan momentos de recreacion? PREG_12 [{} 4,50|=> 75,00% 0,00% |4} 87,50%
¢Cuando est3s triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 [{} 4,384} 72,41% | 3,45% |4} 84,48%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 |1} 4,374} 70,00% |@ 1,67% |1 84,17%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG_15 4,11H)F 61,11% 5,56% | 77,78%

Tabla 71: Indicadores por atributos NNA — Huila.
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LA GUAJIRA

El primer analisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,
donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccién se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.

o X x
S & 3
X © N~
100% | 3% 3 LA GUAJIRA e o O
a 5 3
9% = @ e =
o =
g © PO
5 80%
[+]
g 70%
& 60%
&
o 50%
2
@ 40%
2
- 30%
35 0 . R .
< 20% a-.B L o 5, = a&
° LR °c 3 @
10% ¥ 5 T g, <
s Mo
0% e -
' %o % % Conforme %
Satisfaccion Insatisfaccion ° Calificacion
H Centro Zonal 86,63% 4 55% 8.81% 80,05%
m Padres de Primera Infancia 93,63% 3,43% 2.94% 78,17%
Nifios, Nifias y Adolescentes 94 59% 0,49% 4 92% 97,05%

Grafica 128: Comparativo de indicadores — Regional La Guajira.

En promedio esta regional cuenta con un nivel de satisfaccion alto, pues las tres poblaciones
(UCZ 86.63% - PPI 93.63% - NNA 94.59%) se encuentran por encima del promedio nacional.
En esta regional se observa que la poblacién con el indice mas bajo de satisfaccién son los
UCZ, por lo general a lo largo del estudio esta poblacion ha manifestado menor grado de

satisfaccion.

Los niveles de insatisfaccion obtenidos para esta regional en las tres poblaciones se encuentran

por debajo del promedio nacional.
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Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo
a cada una de las poblaciones objetivo.

a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos médulos que presentan mayores limitantes se determina el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 129), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio

por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Para esta poblacion en general teniendo en cuenta los resultados por médulos o componentes,
se encuentra en una calificacion aceptable el componente de infraestructura del centro zonal.

(Grafica 129 - Sefialados con flechas rojas).

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla (Tabla 72) de resultados, donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas.

En la tabla de respuestas (Tabla 72) observamos que requieren de acciones relacionados en el

atributo de infraestructura, son los bafios, la seguridad, la informacion entre otros.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 130) que indica de forma
general la satisfaccion presentada por los usuarios, sin embargo se sugiere encaminar acciones

a aumentar la calificacion y nivel de satisfaccion.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 73) indica que los niveles de satisfaccion son
altos, por otra parte se detalla que la calificacion asignada a varios atributos que hacen parte del
componente de pedagogia y formacién deben ser optimizados para mantener la satisfaccion de

los usuarios.

A su vez la calificacion tan baja a signada a los atributos de infraestructura del lugar del
programa, indica el inconformismo con estos elementos (bafios, comedores, seguridad,

comunicacion, etc.) todos susceptibles de mejora.
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Grafica 129: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal — La Guajira.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T2B %B2B %Pti
[} El horario establecido para la atencién al ciudadano en el Centro
o Preg_3 4,90 97,56% 2,44% 97,56%
S E Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? re8- {} {} ¢ 10 3 {} 3
g 5 g ¢Cuanto tiempo transcurrio desde el momento que usted entré
'i i S |hasta que salié del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de |Preg_4 ‘[} 4,37 {} 92,68% 0,00% {} 84,15%
2 § & |atencién a su caso?
S &5 e - X -
s ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser .
] ) Preg_10 4,12 82,93% |@ 0,00% 78,05%
T atendido en las diferentes dreas del Centro Zonal? re8- L Ll 3 o )
2 ¢éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 4 5,00 [ 100,00% 0,00% [|{F 100,00%
S 8 [Sucitafue asignada en Preg_6a [ 4,03 [{; 100,00% 0,00% |=» 75,81%
[T =4
c O , : - :
] ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron) .
=2 Preg 11 4,35 100,00% |@ 0,00% 83,87%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) & u L ’ 6 T ’
o5 La claridad de la informacion suministrada Preg_7a |[=» 4,05 {} 92,68% |0 2,44% = 76,22%
s 2
'é § O [La orientacién que le dieron Preg_7b [o» 4,07 {} 90,24% |0 2,44% = 76,83%
2
< La amabilidad de la persona que lo atendio Preg_7c ‘f} 4,44 {} 100,00% 0,00% {} 85,98%
§ 2 c',CUstted ;a relc;bido atencion por parte de los profesionales del Preg 8 4 5,00 |4 100,00% 0,00% |4 100,00%
P entro Zonal?
©
5 § La valoracion que le hicieron al nifio/nifia Preg_8a [ 4,10 {} 90,32% |@ 6,45% = 77,42%
§ ‘% La orientacién que le dieron para continuar con el trdmite Preg 8b [4F 4,29 |f+ 9512% |O 244% |+ 82,32%
= o 2
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron preg_ 8c [ 4,49 [{f; 100,00% 0,00% [{r 87,20%
5 ° éRecibio atencidn del defensor de familia del Centro Zonal? Preg_9 {} 4,71 {} 92,68% |@ 7,32% {} 92,68%
T 5§ =
s § £ |La orientacién que le did a su caso Preg 9a [k 4,13 |4 94,74% O 2,63% |- 78,29%
= @ ®
§ E’ ",; La decisidn que tomo con el nifio/nina/adolescente Preg 9b {} 4,13 {} 90,32% |0 3,23% = 78,23%
- -l
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg_9c ‘[} 4,39 {} 97,37% 0,00% {} 84,87%
® La comodidad de la sala de Espera Preg_12a [{F 4,37 |f+ 92,68% 0,00% [+ 84,15%
o
’é‘ La sefializacion preg 12b [} 3,66 [4F 60,98% [ 2,44% |4+ 66,46%
§ Los Bafios preg 12c [} 3,44 [} 48,15% (@ 3,70% |4F 61,11%
g La limpieza Preg_12d [ 4,22 [{r 92,68% 0,00% |- 80,49%
g La seguridad del lugar Preg_12e [0 3,95 [{F 85,37% 0,00% [HF 73,78%
5
g La organizacién Preg_12f [C» 3,98 [{F 90,24% 0,00% [HF 74,39%
€ La informacién de las carteleras publicadas preg_ 12g [F 3,59 [} 48,78% 0,00% [} 64,63%
© ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del Preg 13 4580 95.12% 4 88% 95.12%
-% ICBF cubre sus necesidades? & @ ag0 (fF 9512% |0 488%  (f 9512%
g ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
2 |Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las preg 14 (4} 4,80 [{; 100,00% 0,00% [{F 95,12%
w
problemdticas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg_15 4,90 97,56% 2,44% 97,56%
° necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? & {} {} ¢ 10 3 {} ’
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
] z . .z r
= de un nifio/nifia. ¢Le recomendaria buscar ayuda y orientacién en |preg_16  [{i 5,00 |{F 100,00% 0,00% [{F 100,00%
el ICBF?
© ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
S Preg_17 1,29 7,32% 92,68% 7,32%
g Centro Zonal? ree- @ U? @ ’ @ ?
o ¢ Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento que le han dado .
2 ¢« i ) g q Preg_17a [} 3,67 [} 66,67% 0,00% [N} 66,67%
a a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 72: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — La Guajira.
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CONTRATO N° 1613

CATEGORIA DELINDICADOR
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F:. T [

% Usuarios Satisfechos (%T2B)
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3 1,31
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Grafica 130: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - La Guajira.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL LA GUAIJIRA
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti
g El horario establecido para el cuidado de los
S :g nifios/nifias por el programa del ICBF ¢se ajusta alas ﬁ 5,00 ﬁ 100,00% 0,00% {f 100,00%
E E necesidades de la familia?
E | ¢El programa del ICBF le ofrece espacios para ‘1} 4.90 ‘1} 08.55% 1.45% ﬁ 97.46%
a manifestar sus inquietudes frente al servicio? ! et b R R
El aprendizaje de su nifio/nifia en el programa del .
g | CBE ) / prog 4 472 |4 98,55% 1,45% | 93,12%
e > c
% 8 '8 |Laformacion en valores —> 4,09 |{F 100,00% 0,00% [ 77,17%
E I§° g Los habitos de higiene personal > 4,00 {} 98,55% 0,00% @ 75,00%
= é" S |Los habitos de comportamiento > 3,96 |[4F 94,20% 0,00% |4} 73,91%
% g Los habitos de convivencia => 4,00 [{F 97,10% 0,00% |[4F 75,00%
© Las actividades recreativas > 3,99 ﬁ“ 95,65% 0,00% @ 74,64%
= § g La calidad nutricional de los alimentos —> 3,97 |4 95,65% 0,00% [+ 74,28%
C = 42
2 2 5l preparacion de los alimentos > 3,99 {} 98,55% 0,00% @ 74,64%
S £ E ,
Z |La cantidad de raciones de alimentacion 4k 3,94 |48 94,20% 1,45% [HF 73,55%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia —> 4,10 |{F 100,00% 0,00% |7 77,54%
° El nivel de capacitacion de los Agentes educativos  |[=> 4,12 {j‘ 100,00% 0,00% |[=» 77,90%
S L tidad de Agent tiend | .
S . a cantidad de Agentes que atienden en el programa = 4,03 [+ 97,10% 0,00% |2 75,72%
g g del ICBF
@ o |Laamabilidad que tienen los agentes educativos ;
T O 4,23 95,65% |2 0,00% 80,80%
4 8 |conlos nifios/nifias del programa del ICBF Ll L ? S ?
S @ |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
27 d . £ —> 4,14 |4} 98,55% 0,00% |= 78,62%
3 con los padres de familia/acudientes
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el .
P ( )a > 4,00 [4F 95,65% 0,00% M} 75,00%
programa del ICBF.
La comodidad de las instalaciones 4k 3,93 4 91,30% 1,45% [HF 73,19%
= La sefializacidn b 3,94 |48 94,20% 0,00% |4} 73,55%
o< ~ -
£ o [LosBafios 4}k 3,88 |41 88,24% 0,00% |[4F 72,06%
g §n El comedor 1L 3,91 |4 92,75% 1,45% |4 72,83%
£ © |Lalimpiezadel lugar > 4,00 |[{F 98,55% 0,00% |[4F 75,00%
v Qo -
£ La seguridad 4k 3,94 [{F 94,20% 0,00% |[4F 73,55%
= Las zonas recreativas > 4,01 |{F 100,00% 0,00% |[4F 75,36%
La informacién de las carteleras publicadas 4k 3,87 |4k 86,96% 0,00% [HF 71,74%
éUsted considera que el servicio brindado por el .
8 5,00 100,00% |k 0,00% 100,00%
:22 programa del ICBF cubre sus necesidades? L L ? o ?
g éUsted considera que las personas que atienden el
E— programa, estan preparados profesionalmente para [{} 4,96 [{} 100,00% 0,00% |{F 98,91%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio ¢Volveria a utilizar el |4 5,00 |4} 100,00% 0,00% [{F 100,00%
E programa del ICBF?
§ Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. ¢{recomendaria el {} 5,00 {} 100,00% 0,00% ﬁ 100,00%
programa del ICBF?
@ éUsted ha presentado sugerencias, quejas o
‘G 1,17 4,35% 95,65% 4,35%
§ reclamos al programa del ICBF? A A 1@ o ¥ ’
g?, ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento .
4,33 100,00% | 0,00% 83,33%
a que le han dado a su sugerencia, queja o reclamo? L L ? o ?

Tabla 73: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — La Guajira.
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' c. Nifios Nifias y Adolescentes:
Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 131) la mayoria de

componentes tienen un nivel de satisfaccion alto, todos por encima del promedio nacional.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 74) indica que los niveles de satisfaccion son
altos, con dos puntos aceptables como son las instalaciones donde duermes y el cdmo se

siente el nifio con las normas establecidas en el programa.

iNDICES DE SATISFACCION REGIONAL LA GUAJIRA

CATEGORIADEL INDICADOR

Nivel Alto Satisfaccion
Nivel Aceptable de Satisfaccion

Nivel Bajo de Satisfaccid

RELACIONES
ir4,85
i-85,9%
ASISTENCIA i+ 96,3%

14,93 1r86,2%
1+96,3% SATISFACCION 492,6%
11-98,1% {r4,88

1r94,6%

197,0%

SERVICIO

APRENDIZAJE DE APOYO
14,95 44,95

4+97,5% 497,3%

11 98,8%, Muestra 1+ 98,7%

Grafica 131: Mapa de respuestas NNA — La Guajira.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES

PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL LA GUAIJIRA

INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T12B %B2B %Pti
¢Comé te tratan los adultos del programa? PREG_1 |4} 4,964} 98,00% 0,00% 4} 99,00%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 |4} 4,964 98,00% | 0,00% [{F 99,00%
¢Comé sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 |1} 4,60 |4l 84,00% |3 4,00% |4} 90,00%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 |4} 4,88[4} 94,00% 0,00% 4} 97,00%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG_5 |4} 4,47 75,56% |0 2,22% [{I 86,67%
¢Cémo te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 [4} 5,00[4} 100,00% |@ 0,00% |4} 100,00%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa?  |PREG_7 [{} 5,00 |4} 100,00% (@ 0,00% |4} 100,00%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 |4 4,334} 66,67% | 0,00% |4} 83,33%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 |4} 4,92[4} 96,00% 0,00% |4} 98,00%
¢Cuando te sientes enfermo, te prestan atencién? PREG_10 |4} 4,96 |4} 98,00% 0,00% 4} 99,00%
éComé te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 4} 4,75 |41 87,50% |@@ 0,00% |4} 93,75%
En el programa, éte brindan momentos de recreaciéon? PREG_12 |1} 4,96 |1} 98,00% 0,00% (4 99,00%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 |4} 4,96 |1} 98,00% 0,00% |4} 99,00%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 |4} 4,924} 96,00% 0,00% |4} 98,00%
En el programa, ¢Te ayudan con las tareas? PREG_15 |1t 5,00 4} 100,00% @ 0,00% |4} 100,00%

Tabla 74: Indicadores por atributos NNA — La Guajira.
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MAGDALENA

El primer analisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,
donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccién se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.

o =X
3~
25 MAGDALENA < 3
T o o]
100% R0 F 239
& ® =~
90% - = ©
© @ 0
= 80%
]
g 70%
i 60%
&
o 50%
2
@ 40%
2 o
- 30% 3{.‘5
% 20% N ® R
(1] o R o s o R
= - 23 339
10% « © 0w &
0% L e
% % o %
Satisfaccion Insatisfaccion % Conforme Calificacion
H Centro Zonal 81,91% 12,76% 5,34% 81,70%
m Padres de Primera Infancia 89,54% 4.48% 5,98% 87.41%
Nifios, Nifias y Adolescentes 94 31% 1,59% 4.10% 96,36%

Grafica 132: Comparativo de indicadores — Regional Magdalena.

En la regional Magdalena se observa que cuenta con altos niveles de insatisfaccion “B2B” en
las tres poblaciones UCZ — PPI y NNA, los tres indicadores superan los promedios nacionales

establecidos para cada poblacién respecto al indicador de insatisfaccion.

A su vez esta regional en general tiene unos niveles aceptables de satisfaccion y no presenta

ninguna novedad.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.
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. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos mddulos que presentan mayores limitantes se desarrolla el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 133), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio

por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que la calificacién en general es alta respecto al % de
usuarios satisfechos, como aspecto de mejora identificamos algunos componentes de la

atencion del defensor de familia y el seguimiento a las sugerencias realizadas por los usuarios.

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados (Tabla 75), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 75) observamos que los niveles de satisfaccion en general
son altos, como aspectos a mejorar se identifica el tiempo transcurrido para la atencion en el

Centro Zonal y respecto a la infraestructura la comodidad de la sala de espera y los bafios.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 134) todos los componentes
de forma general se encuentran en un nivel relativamente alto de satisfaccion, solo se estima

conveniente revisar los procesos de médulo de sugerencias.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 76) se observa que los usuarios manifestaron
algun grado de inconformismo en las variables relacionadas con la infraestructura (zonas

recreativas) y la cantidad de raciones de alimentacion que les ofrecen a los nifios.
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Grafica 133: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal — Magdalena

270



RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL

DE SATISFACCION - ICBF 2013

CONTRATO N° 1613

INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

a su sugerencia, queja o reclamo?

REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES | caur | %28 %B2B %Pt
El horario establecido para la atencidn al ciudadano en el Centro .
()]
Preg_3 4,94 98,54% | 1,46% 98,54%
'8 < Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? re6- Ll L 3 o |t ?
Qo
€ E © |éCudnto tiempo transcurrié desde el momento que usted entré
Q =]
ii '§ ‘2 |hasta que sali6 del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de [Preg_4 @ 3,65 G 62,50% (@ 17,65% G 66,18%
o g & |atencion a su caso?
E s ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
Preg_10 4,27 78,10% 12,41% 81,75%
2 atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? ree- L > @ s 3
o ¢éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 F 3,64 B} 6591% |@ 34,09% [} 6591%
©
§ 8 [Sucitafueasignadaen preg 6a |fF 4,12 HF 8621% |[@ 6,90% |= 78,02%
S 2
c O . . . . .
] ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron)
Preg_11 4,67 89,66% 3,45% 91,81%
b asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) ree- L u e ot ?
0§ La claridad de la informacién suministrada preg 7a  |fF 464 HF 94,12% [0 3.68% |4+ 90,99%
:§ T ¥ |La orientacién que le dieron preg 7b | 4,75 [ 9559% |@ 221% |4+ 93,75%
[
2z La amabilidad de la persona que lo atendié preg_7c  |{F 4,83 HIF 96,35% 0,73% |{r 95,80%
- ¢Usted ha recibido atencidn por parte de los profesionales del
Preg_8 3,34 58,39% 41,61% 58,39%
% é Centro Zonal? & M A - @ o i
'g § |Lavaloracion que le hicieron al nifio/nifia Preg 8a |{; 4,66 [} 97,01% 1,49% |+ 91,42%
N "
§ 'g La orientacién que le dieron para continuar con el tramite Preg 8b |4 4,66 {F 92,50% [ 2,50% |4+ 91,56%
Z 2 [Laamabilidad de los profesionales que lo atendieron pPreg_8c  |[fF 4,90 I} 98,75% 0,00% |{i 97,50%
= ° ¢éRecibid atencion del defensor de familia del Centro Zonal? Preg_9 2,28 B} 32,12% |@ 67,88% [4F 32,12%
T 5 =
£ § E |La orientacién que le dié a su caso Preg 9a |{F 461 HF 8864% [ 455% b 90,34%
S0 ®©
§ ‘g “ |La decisién que tomd con el nifio/nina/adolescente preg 9b |4k 4,37 b 8537% (@ 7.32% [+ 84,15%
- T
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia preg 9c | 4,68 {F 90,91% [ 455% |4+ 92,05%
La comodidad de |a sala de Espera Preg_12a |=» 3,91 H} 67,88% |@ 13,14% [N} 72,81%
o :
= La sefializacién Preg_12b |{F 4,62 [} 92,65% 0,00% |t 90,44%
&E Los Bafios preg_12c |4} 3,80 {F 61,22% |[@ 816% [N} 69,90%
s -
2 5 |lalimpieza Preg 12d [{p 4,42 [{¢ 85,19% 0,74% |{ft 85,56%
s N
£ La seguridad del lugar Preg_12e |{F 4,88 M 97,81% 0,00% |+ 96,90%
(]
% La organizacién preg_12f |{F 4,75 |} 97,08% 0,00% |{F 93,80%
- Lainformacidn de las carteleras publicadas Preg_12g {} 4,64 {} 93,33% (@ 222% {} 91,11%
¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del
© Preg_13 4,88 97,08% 2,92% 97,08%
2 ICBF cubre sus necesidades? & * i - 1@ ¢ | 0
% ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
[} -
3 Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg_14 {} 4,93 {} 99,27% 0,00% {} 98,18%
“ problematicas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg_15 4,88 97,08% 2,92% 97,08%
k- necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? e Ll L ¢ 1O L ’
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. ¢{Le recomendarfa buscar ayuday orientacién en |preg_16 |4} 4,97 [{} 99,27% 0,73% i 99,27%
el ICBF?
4 ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
S Preg_17 1,12 2,92% 97,08% 2,92%
§ Centro Zonal? ree- & & o 1@ N :
o ¢ Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento que le han dado
go €Qu ' ' guimiento qu preg17a [ 3,00 b 50,00% |@ 50,00% b 50,00%

Tabla 75: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Magdalena.
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Calidad del servicio
94,9% pedagdgicoy de
91,3% Formacién

il
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Calidad  , __ __ [l ey :
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Grafica 134: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Magdalena.

272



O

SOLUCIONES
INTEGRALES

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
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REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T12B %B2B %Pti
< El horario establecido para el cuidado de los
= g |nifios/nifias por el programa del ICBF ése ajusta a las 1r 4,82 {F 9559% [O 4,41% [{F 95,59%
:§ 2 [|necesidades de la familia?
E A ¢El programa del ICBF le ofrece espacios para & 469 [+ 9552% |@ 2,99% 4 92,16%
a manifestar sus inquietudes frente al servicio? ! 12e70 i e
El aprendizaje de su nifio/nifia en el programa del .
gs | CBE ) / prog 4 4,59 |4+ 94,12% 1,47% |4+ 89,71%
- O
g g ‘§ La formacién en valores 1 4,72 [{F 98,46% 0,00% {4 93,08%
g @ g |Los habitos de higiene personal 1F 4,69 [{F 96,92% 0,00% [{F 92,31%
5 & & |Los habitos de comportamiento {r 4,66 [{F 95,38% 0,00% |{F 91,54%
C T L. =
% Q Los habitos de convivencia 14F 4,68 [4F 95,38% 0,00% [{F 91,92%
o Las actividades recreativas 1 4,58 [{F 89,23% 0,00% | 89,62%
- £ -8 |La calidad nutricional de los alimentos 1 4,54 [{F 95,59% 0,00% 1 88,60%
=]
= § ‘q:: La preparacién de los alimentos 1 4,57 [{F 93,65% 0,00% |1 89,29%
(S
S z E - ) - i
< = |La cantidad de raciones de alimentacion = 4,16 = 79,03% (@ 12,90% —>» 79,03%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia 4 4,72 |4+ 95,59% 0,00% |4k 93,01%
o El nivel de capacitacion de los Agentes educativos |1 4,62 |[{I 94,12% 0,00% |{F 90,44%
‘S La cantidad de Agentes que atienden en el programa .
3 o & q prog 4 4,49 |4 89,71% 0,00% |4 87,13%
S £ |delicBr
“v @© .pe . .
—= & |Laamabilidad que tienen los agentes educativos ;
Q o
4,68 89,71% o 0,00% 91,91%
g g_ con los nifios/nifias del programa del ICBF Ll Ll ° ? L ?
5w La amabilidad que tienen los agentes educativos .
o 4,68 89,71% L 0,009 91,91%
':g_, con los padres de familia/acudientes ﬁ ﬁ ° ° {} °
<< . - N
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el ;
4,49 89,71% L 0,009 87,13%
programa del ICBF. Ll Ll ° ’ Ll i
La comodidad de las instalaciones 4 4,50 [{F 89,71% (@O 2,94% |{r 87,50%
= La sefalizacidon 14r 4,56 [4F 92,65% 1,47% |4 88,97%
® o |LosBafios 1 4,34 [{F 85,29% 1,47% |4 83,46%
£ g El comedor 1 4,39 {1 84,85% 1,52% | 84,85%
g & |Lalimpieza del lugar 14F 4,69 [{F 94,03% 1,49% |{F 92,16%
8 ® |Laseguridad 1 4,54 [ 92,54% 1,49% |{r 88,43%
5 Las zonas recreativas = 4,15 [=» 78,46% 0,00% |[=» 78,85%
La informacién de las carteleras publicadas 1 4,61 [{F 95,52% 0,00% 4 90,30%
éUsted considera que el servicio brindado por el .
@a 4,94 98,53% L 1,47% 98,53%
s programa del ICBF cubre sus necesidades? ﬁ ﬁ ° ? {} ?
S éUsted considera que las personas que atienden el
§ programa, estan preparados profesionalmente para |{F 4,81 [{F 98,44% 0,00% 1 95,31%
w
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio éVolveria a utilizar el [{}+ 5,00 |4+ 100,00% 0,00% 4 100,00%
T_@ programa del ICBF?
E Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. érecomendaria el 1r 4,94 [{F 98,53% 1,47% |4 98,53%
programa del ICBF?
@ éUsted ha presentado sugerencias, quejas o
3 1,06 1,47% 98,53% 1,47%
§ reclamos al programa del ICBF? G @ © @ ? & ?
o iQué isfech i I imi i
Eﬂ ¢Qué tan satisfecho se siente c_on e Sfegwmlento & 457 |9 8571% 0,00% |4 89,29%
a que le han dado a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 76: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Magdalena.
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c. Nifios Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 135) donde se observa que

todos los componentes evaluados evidencian un nivel de satisfaccién alto.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 77) se observa que los niveles de satisfaccion

son altos, excepto el atributo relacionado con el acompafamiento por parte de los adultos del

programa en las tareas de los nifios.

INDICES DE SATISFACCION REGIONAL MAGDALENA

CATEGORIADEL INDICADOR

ﬂ.

.

Nivel Alto Satisfaccion
Nivel Aceptable de Sotisfaccion
__Aixel Baio de Saticfaccid
RELACIONES
1r4,89
14+94,2%
ASISTENCIA 1+97,3% )

1+96,4%
11-98,2%

4r4,79

4+92,5% SATISFACCION

494,8% {4,85
194,3%
496,4%
SERVICIO
APRENDIZAJE DE APOYO

44,77
1492,7%
4+94,3% Muestra

414,88
+94,9%
497,1%

Grafica 135: Mapa de respuestas NNA — Magdalena.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL MAGDALENA

REGIONAL| MAGDA INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T12B %B2B %Pti
¢Comg te tratan los adultos del programa? PREG_1 ﬂ‘4,98 ﬁ 98,94% 0,00% ﬁ 99,47%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG 2 114,96 |4} 97,87% 0,00% |{F 98,94%
¢Comé sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 {4,744} 88,17% 1,08% |4} 93,55%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 |4}4,98 |1} 98,94% |@ 0,00% |4} 99,47%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG 5 [4}4,91 4} 95,45% |@ 0,00% |4} 97,73%
¢Como te sientes con la forma que te enseinan en el programa? PREG_6 {r4,98 {]‘ 98,94% 0,00% {]‘ 99,47%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa?  |PREG_7 |4}4,96 [} 97,87% 0,00% 4} 98,94%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 [{}4,91 4} 95,52% 0,00% 4} 97,76%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG 9 114,83 |4} 91,49% 0,00% |{F 95,74%
¢Cuando te sientes enfermo, te prestan atencién? PREG_10 [{14,95 |4} 97,56% 0,00% |{I 98,78%
é¢Como te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 |4} 4,52 [} 87,30% |@11,11% |4} 88,10%
En el programa, éte brindan momentos de recreacién? PREG_12 |1} 4,87 4} 93,62% |@ 0,00% |{I 96,81%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 |{14,87 4 95,51% ([ 2,25% |1} 96,63%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 |1} 4,91 [{I 95,65% 0,00% |4} 97,83%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG_15 114,32 |- 78,82% @12,94% 4+ 82,94%

Tabla 77: Indicadores por atributos NNA — Magdalena
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0

META

El primer anadlisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones para esta
regional, donde observamos que el nivel mas bajo de satisfaccion se ve reflejado en los

usuarios del centro zonal.

o 2 (=] ‘S‘o“
o & > —
] META R
o M~ o O P
100% X e @ 8(_\“' fo))
2 <
= -
; 90% S o
= 80%
]
g 70%
i 60%
&
o 50%
2
@ 40%
2 o
o 30% 8:5
] o~ -2
© 20% o = - fr; o 32
* ~ 5% 255
10% . S 3 ~ 83
o - o
- % % % Conforme %
Satisfaccion Insatisfaccion ° Calificacion
H Centro Zonal 80,70% 12,26% 7.05% 82,42%
m Padres de Primera Infancia 96,12% 3,29% 0,59% 95,72%
Nifios, Nifias y Adolescentes 97,02% 0,60% 2,38% 98,21%

Grafica 136: Comparativo de indicadores — Regional Meta.

En esta regional se observa que los indicadores de satisfaccion de los usuarios se encuentran
en el promedio nacional referente a los usuarios de Centro Zonal, mientras que para padres de
primera infancia y nifios, nifias y adolescentes se evidencia unos indicadores de satisfaccion

altos.

Respecto a los indicadores de insatisfaccion el Centro Zonal sigue siendo uno de los més

insatisfechos en los servicios recibidos.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.
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. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos mddulos que presentan mayores limitantes se desarrolla el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 137), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio

por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que la calificacion en general se encuentra en el
promedio nacional, se deben realizar acciones de mejorar en los aspectos relacionados con los
horarios y tiempos de prestacion del servicio en el Centro Zonal, la atencion de los
profesionales, la atencién del defensor de familia y el seguimiento a las sugerencias, quejas y/o

reclamos de los usuarios. .

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados (Tabla 78), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 78) observamos que los atributos que se consideran por
mejorar se relacionan con el tiempo de atencién en el Centro Zonal, la valoracion de los nifios
por parte de los profesionales, la orientacion a que brinda el Defensor de Familia a los casos y
los bafios del Centro zonal.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacién se establece el mapa de respuestas (Grafica 138) en el cual se observa un
nivel alto de satisfaccion en la mayoria de los componentes, sin embargo se hace importante

revisar aspectos del seguimiento a las sugerencias presentadas por los padres de familia.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 79), se evidencia un alto nivel de satisfaccién en
cada uno de los atributos evaluados, se considera realizar un mayor seguimiento a las

sugerencias, quejas y reclamos de los padres de familia.
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COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

4 4,89

£ 97,7%

4+ 97,2%

iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES \

PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL META

Horarios y
Tiempos de
prestacion del
servicio

Atencion de
Citas

Médulo de
Atencion

Atencion de
los
profesionales

Atencion del
Defensor de
Familia

Infraestructur
adel Centro
Zonal

Usuarios

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

CATEGORIA DEL INDICADOR
i'h Nivel Alto Satisfaccién
Nivel Aceptable de Satisfaccion

% Usuarios Satisfechos (%T2B)

q 83,3% % de Satisfaccion del Usuario (%Pti)

Sugerencias ¥ 3,06
Quejas o 4 51,5%
Reclamos 1 51,5%

)

&+ 497

Lealtad de

4 99,2%
los Usuarios
4+ 99,2%
BIENESTAR
Muestra FAMILIAR

J

Grafica 137: Mapa de respuestas Usuarios de Centro Zonal — Meta.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES | capF %T28B %B2B %Pti
o El horario establecido para la atencion al ciudadano en el Centro
Preg_3 4,82 95,45% 4,55% 95,45%
-§_ @ Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? ree- Ll Ll - 1O ML ’
g '2 © [¢Cuanto tiempo transcurrié desde el momento que usted entré
0 9
= S S |hasta que salié del Centro Zonal, para cumplir con los trdmites de |Preg_4 @ 3,23 @ 39,39% |@ 25,76% @ 55,68%
; E & |atencién asu caso?
§ s ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
Preg_10 4,30 75,76% 7,58% 82,58%
£ atendido en las diferentes dreas del Centro Zonal? ree- Ll = @ o | ?
g éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 4+ 4,40 i 8500% |@ 1500% |{+ 85,00%
S & [sucitafue asignadaen Preg 6a |- 3,88 N} 70,59% |@ 5,88% |4 72,06%
gL
e O R . . R K
o ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron)
= Preg_11 4,24 76,47% 5,88% 80,88%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) re8- L = @ o v
oS La claridad de la informacién suministrada preg_7a  [{} 4,80 [{} 90,91% 0,00% |{F 95,08%
-§ C N |La orientacién que le dieron Preg_7b  |{F 4,85 |4 96,97% 1,52% |4+ 96,21%
[
2z La amabilidad de la persona que lo atendid Preg_7c {} 4,91 {} 96,97% 0,00% {} 97,73%
“ ¢Usted ha recibido atencion por parte de los profesionales del
Preg_8 2,64 40,91% 59,09% 40,91%
ﬁ é Centro Zonal? e @ @ @ ) @ §
'2 s La valoracion que le hicieron al nifio/nifia Preg_8a {} 4,23 @ 70,97% |@ 6,45% —> 80,65%
O wn
§ '% La orientacidn que le dieron para continuar con el tramite preg 8b |4} 4,39 |4} 87,10% |@ 6,45% |{F 84,68%
Z % [Laamabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg_8c |4} 4,74 |4} 100,00% 0,00% |4+ 93,55%
5 © ¢éRecibid atencién del defensor de familia del Centro Zonal? Preg_9 1,73 [ 1818% |@ 81,82% |4 18,18%
-g 2 E La orientacién que le di6 a su caso preg 9a 4} 3,50 [{F 41,67% |@ 2500% [} 62,50%
= @ @© N
g "g ‘; La decisidn que tomé con el nifio/nina/adolescente pPreg 9b  [{} 4,33 |{} 100,00% 0,00% |{r 83,33%
- T
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg_9c {} 4,92 {} 100,00% 0,00% {} 97,92%
La comodidad de la sala de Espera Preg_12a |{} 4,86 [{} 95,45% 0,00% |4+ 96,59%
o ;
5 La sefializacion preg_12b |{} 4,85 [} 93,85% 1,54% |[{F 96,15%
§ Los Bafios preg_12c [=» 3,95 N} 63,41% |@ 17,07% [{ 73,78%
- ® -
£ 5 |lalimpieza preg_12d |4} 4,83 [{} 95,45% 1,52% |[{F 95,83%
3 N
= La seguridad del lugar Preg_12e |4} 4,98 [{} 100,00% 0,00% |4+ 99,62%
(]
2 La organizacion preg 12f |{} 4,91 [{} 96,97% 1,52% [F 97,73%
=
La informacidn de las carteleras publicadas Preg_12g [} 4,86 4} 95,45% 0,00% [+ 96,59%
¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del
© Preg_13 4,88 96,97% 3,03% 96,97%
2 ICBF cubre sus necesidades? 8- Ll Ll © 1@ ML ’
% ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
u% Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg_14 {} 4,89 {} 98,48% 1,52% {} 97,35%
problematicas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o .
Preg_15 5,00 100,00% |E&@ 0,00% 100,00%
o necesidad éVolveria a utilizar los servicios del ICBF? & L Ll ) ¢ )
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifa. ¢ Le recomendaria buscar ayuda y orientacion en |Preg_16 {} 4,94 {} 98,48% 1,52% {} 98,48%
el ICBF?
‘g E:Ztt‘ig ;jr:oarlisentado sugerencias,quejas o reclamos en el preg17 [ 112 [ 303% |@ 9697% [ 3,03%
(=4 4
[
§° éQué tan satis.fecho 'se siente con el seguimiento que le han dado preg 172 [ 5,00 b 100,00% 0,00% |4+ 100,00%
a a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 78: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Meta.
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Prestacion del

Servicio

Calidad del servicio
pedagégico y de
Formacion

99,5%
98,8%

4,98
100,0%

Calidad
Atencion
Alimentaria

7

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

Calidad

Atributos del servicio Percibida

del programa

Infraestructura del
programa

Satisfaccion
de los Usuarios

INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

N

CATEGORIA DELINDICADOR

Nivel Alto Satisfaccion

Nivel Aceptable de Satisfaccion

B | bieet noio de soticracis

Calificacion promedio

% Usuarios Satisfechos (%T2B)

% de Satisfaccion del Usuario (%Pti)

e )
i 5,00
Lealtad 4}100,0%
a 1 100,0%
4,83
1 96,1% Muestra

4 95,7%

62

/

Grafica 138: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Meta.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION

PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL META
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti
> El horario establecido para el cuidado de los
= g [nifios/nifias por el programa del ICBF ése ajusta a las {F 5,00 |{; 100,00% 0,00% 4 100,00%
:§ 2 |necesidades de la familia?
‘g’ A ¢El programa del ICBF le ofrece espacios para & 498 |49 100,00% 0.00% 4 99,59%
S . . . . . 7’ ’ =4 ’ ’
o manifestar sus inquietudes frente al servicio? ? ? ?
El aprendizaje de su niflo/nifia en el programa del .
ga | CBE ) / Prog 4+ 4,98 |4r 100,00% 0,00% |4+ 99,60%
- O
§ s § La formacion en valores 4 4,97 [4r 100,00% 0,00% |4r 99,19%
g @ 2 [Los habitos de higiene personal 4 4,97 |4 100,00% 0,00% 4 99,19%
- %9 S |Los habitos de comportamiento 4 4,92 |{r 100,00% 0,00% [ 97,98%
% Q Los habitos de convivencia 14 4,92 [{F 96,77% 0,00% [ 97,98%
o Las actividades recreativas 4F 4,95 |4F 100,00% 0,00% 4 98,79%
- £ -8 |La calidad nutricional de los alimentos 4F 5,00 |4F 100,00% 0,00% |4 100,00%
c 92 8
p= § £ |La preparacién de los alimentos 4F 4,98 |4F 100,00% 0,00% I 99,60%
©
© E E H H i 1A 10, i 0, 10,
= |La cantidad de raciones de alimentacion 4,97 100,00% 0,00% 99,19%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia 4F 4,97 |4F 100,00% 0,00% M 99,19%
o El nivel de capacitacion de los Agentes educativos [ 4,95 |{I 100,00% 0,00% [ 98,79%
‘S La cantidad de Agentes que atienden en el programa .
S & q pros 4+ 4,94 [€0 96,77% 0,00% |4+ 98,39%
S £ |dellCcBF
—= & |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
Q o
4,98 100,00% | 0,00% 99,60%
g g con los nifios/nifias del programa del ICBF Ll Ll ? ? Ll ?
5 @ |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
© 4,98 100,007 2 0,00% 99,609
':g_, con los padres de familia/acudientes ﬁ ﬁ ° ° ﬁ °
<< f . N
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el .
4,98 100,007 L 0,00% 99,609
programa del ICBF. {} {} ? ? {} ?
La comodidad de las instalaciones 4 4,89 |{r 96,77% 0,00% [ 97,18%
= La sefializacion 14r 4,92 |[{F 98,39% 0,00% 4 97,98%
® o |LosBafios 4 4,85 | 98,33% 0,00% [ 96,25%
£ § El comedor 1 4,95 I 100,00% 0,00% I 98,77%
.g & |Lalimpieza del lugar 4 4,94 |{; 100,00% 0,00% 4 98,39%
j‘g’ 2 |La seguridad {4 4,97 |{r 100,00% 0,00% [ 99,19%
= Las zonas recreativas 14 4,92 {F 96,77% 0,00% 4 97,98%
La informacion de las carteleras publicadas 4+ 4,97 |4 100,00% 0,00% [ 99,18%
éUsted considera que el servicio brindado por el .
@ 5,00 100,00% | 0,00% 100,00%
s programa del ICBF cubre sus necesidades? ﬁ ﬁ ? ? ﬁ ?
i ¢Usted considera que las personas que atienden el
§- programa, estan preparados profesionalmente para [{F 4,98 |4 100,00% 0,00% 1 99,60%
w
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio é¢Volveria a utilizar el [{} 5,00 |4} 100,00% 0,00% |{I 100,00%
E programa del ICBF?
§ Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. érecomendaria el {F 5,00 |{; 100,00% 0,00% 4 100,00%
programa del ICBF?
@ éUsted ha presentado sugerencias, quejas o
-3 1,06 1,61% 98,39% 1,61%
§ reclamos al programa del ICBF? ¢ ¢ © @ o @ ?
g éQué tan satisfecho se siente con el seguimiento ,
3,00 0,00% . 0,00% 50,00%
& que le han dado asu sugerencia, queja o reclamo? ¢ ¢ ? ? & ?

Tabla 79: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Meta.
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' c. Nifios Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 139) en donde se observa un
nivel de satisfaccion alto para todos los componentes evaluados.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 80) se observa que los atributos presentan un
nivel alto de satisfaccion, es importante prestar atencion a las normas que se manejan en cada

uno de los programas a fin de lograr una satisfaccién total de los servicios.

INDICES DE SATISFACCION REGIONAL META

CATEGORIADEL INDICADOR

e Nivel Alto Satisfaccion % Usuarios Satisfechos (%T2B)
7| Nivel Aceptable de Satisfaccion TTY6 UESatisTaceion delusuaTio T
3| NivelBgiodesatisfoccidn__)| = leeeeeeeeeeeeeeee- J%PED :
RELACIONES
44,95
192,6%
ASISTENCIA 41-98,8%

1r90,9%
1r94,8%

ir4,95
1r98,3%

SATISFACCION

11 98,8% 44,93
1497,0%
198,2%

SERVICIO

APRENDIZAJE DE APOYO

ir4,97
4r98,3%
4+99,2% Muestra

414,98
4+99,2%
499,6%

Grafica 139: Mapa de respuestas NNA — Meta.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF

REGIONAL META

REGIONAL| META iNDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T12B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 [4}5,00 |4} 100,00% | 0,00% |4} 100,00%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 |4}5,00 |4} 100,00% | 0,00% |4} 100,00%
¢Comé sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 [{}4,95 [{} 97,50% 0,00% |{I 98,75%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 [{I4,95 |4} 97,50% 0,00% |4} 98,75%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG_5 [{I4,58 |~ 80,30% 1,52% |{F 89,39%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 [{F5,00 |4} 100,00% | 0,00% [4} 100,00%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa?  [PREG_7 [{14,90 [} 97,50% |3 2,50% |4} 97,50%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 [{14,80 [} 92,50% ([ 2,50% |4} 95,00%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 [{}5,00 |4} 100,00% | 0,00% [4} 100,00%
éCuando te sientes enfermo, te prestan atencién? PREG_10 [{}4,95 [} 97,50% 0,00% |4} 98,75%
éComo te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 |{F4,90 [} 97,50% |3 2,50% 4} 97,50%
En el programa, ¢éte brindan momentos de recreacion? PREG_12 |4} 5,00 |4} 100,00% | @ 0,00% |4} 100,00%
éCuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 [{14,95 |4} 97,50% | 0,00% |4} 98,75%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 |1} 5,00 |4} 100,00% | @ 0,00% [4} 100,00%
En el programa, ¢Te ayudan con las tareas? PREG_15 [{14,95 4} 97,50% |@ 0,00% |4} 98,75%

Tabla 80: Indicadores por atributos NNA — Meta
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El primer andlisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,
donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccion se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.

< NARINO .
100% o o
[= o ] -
£ B = = I e
90% o) <=} o M~ @
— =] 2 &
@ - ~ N~
7 80% NI N
(o]
e ©
g 70%
i 60%
&
o 50%
2
= 0,
g 40% . 6
=] 30% 5 23
[+ © . N o I~
T 20% ® 3(\“' R o 3,; -
ES 0 2 T
10% l 0 5 . w
0%
' % % % Conforme %
Satisfaccion Insatisfaccion ° Calificacion
H Centro Zonal 74,15% 13,60% 12,25% 69,22%
m Padres de Primera Infancia 88,61% 5,52% 5,87% 79,78%
Nifios, Nifias y Adolescentes 78,61% 3,78% 17,61% 87,41%

Grafica 140: Comparativo de indicadores — Regional Narifio.

En esta regional se observa que los indicadores de satisfaccién de los usuarios se encuentran
por debajo del promedio nacional para usuarios de Centro Zonal y nifios, nifias y adolescentes,

mientras que para padres de primera infancia el indicador se encuentra en el promedio general.

Respecto a los indicadores de insatisfaccion el Centro Zonal sigue siendo uno de los més

insatisfechos de los servicios recibidos.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.
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. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos mddulos que presentan mayores limitantes se desarrolla el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 141), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio

por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que la calificacion en general es baja respecto al % de
usuarios satisfechos, gran parte de los componentes se encuentran con un nivel de satisfaccion
bajo, los componentes de la atencién de los profesionales y las lealtad y expectativas de los

usuarios son los Unicos que evidencia satisfaccion en la calificacion dada.

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados (Tabla 81), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 81) observamos que en general el indicador de satisfaccién se
encuentra en un nivel bajo por lo que debe revisar cada uno para generar acciones de mejora,
los atributos que evidencian un nivel de satisfaccion alto por parte de los usuarios hacen
referencia a el horario de atencion del Centro Zonal, la amabilidad de los funcionarios que
atienden en el Centro Zonal, la limpieza, la organizacion y la seguridad del Centro Zonal y las

expectativas de los usuarios.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacién se establece el mapa de respuestas (Grafica 142) en el cual se observa un
nivel alto de satisfaccion en la mayoria de los componentes, sin embargo se hace importante
revisar aspectos de la calidad del servicio, la infraestructura del programa, pero especialmente
el seguimiento a las sugerencias de los padres ya que los usuarios manifestaron un nivel bajo

de satisfaccion.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 82), se evidencia un alto nivel de satisfaccion en
cada uno de los atributos evaluados, se considera realizar acciones de mejora en cuanto a la
cantidad de agentes que atienden el programa del ICBF y realizar un mayor seguimiento a las

sugerencias, quejas y reclamos de los padres de familia.
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profesionales

3,70 Atencion del
| 74,6% Defensor de
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- 69,9% Zonal

4+ 4

4 88,1%

Usuarios
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Percibida

Usuarios
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&+ 71,4%

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

CATEGORIA DEL INDICADOR

ith Nivel Alto Satisfaccion
; Nivel Aceptable de Satisfaccion

E Nivel Bojo de Satisfacci

3,86 Calificacién promedio

% Usuarios Satisfechos (%T2B)
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Grafica 141: Mapa de respuestas Usuarios de Centro Zonal — Narifio.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES | caue | %28 %B2B %Pt
) El horario establecido para la atencién al ciudadano en el Centro
Preg_3 4,34 83,46% 16,54% 83,46%
-§_ < Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? & W L - @ L °
g -g g ¢Cuanto tiempo transcurrié desde el momento que usted entrd
= 5 2 |hasta que sali¢ del Centro Zonal, para cumplir con los trémites de |Preg_4 - 3,48 HF 59,20% |@ 2560% N} 62,00%
; i & |atencion a su caso?
E s ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
Preg_10 3,35 59,52% 23,81% 58,73%
2 atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? ree- M M - |@ o ¥ i
g ¢éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 - 3,46 HF 61,54% |@ 3846% |{F 61,54%
§ 8 |Sucitafueasignadaen Preg 6a W} 3,39 NF 33,93% (@ 893% [dF 59,82%
5 £
c O . . . . .
H ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron)
Preg_11 3,68 75,00% 12,50% 66,96%
I asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) ree- & = ¢ @ o ¥ °
o § |laclaridad delainformacién suministrada preg 7a  WF 3,67 NF 7087% |@ 945% |dF 66,73%
'g 'g U |La orientacién que le dieron preg 7b W} 3,71 b 74,02% |@ 8.66% [IF 67,72%
2 I La amabilidad de la persona que lo atendid Preg 7c  [=» 3,98 {} 86,61% (O 236% @ 74,41%
- ¢Usted ha recibido atencion por parte de los profesionales del
Preg_8 4,69 92,13% 7,87% 92,13%
% é Centro Zonal? & Ll L ‘@ ot °
= & |Lavaloracion que le hicieron al nifio/nifia Preg 8a N} 3,79 [ 77,33% | 4,00% [4F 69,67%
N-B")
2 & |Laorientacién que le dieron para continuar con el tramite preg 8b W} 3,84 |4+ 8547% |@ 6,84% |[dF 70,94%
QO =
I 2 |Laamabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg 8c |=* 3,96 {} 90,60% 1,71% @ 73,93%
5 © ¢éRecibid atencion del defensor de familia del Centro Zonal? Preg_9 - 3,43 B} 60,63% |@ 3937% | 60,63%
T § =
5 2 £ La orientacion que le did a su caso Preg 9a @ 3,75 | 76,32% B8 78% U? 68,75%
S5 @ ©
g “g “ |La decisién que tomé con el nifio/nina/adolescente pregob N} 3,64 b 71,70% |@ 13,21% [dF 66,04%
- ©
< La amabilidad que le brindd el defensor de familia Preg 9c |57 3,99 {} 89,61% 1,30% N} 74,68%
La comodidad de la sala de Espera Preg 12a M} 3,71 b 7258% (O 242% [} 67,74%
o
£ La sefializacion preg 12b [} 3,80 [=> 80,80% | 2,40% |[dF 70,00%
§ Los Bafios preg12c N} 3,63 [} 69,33% (@ 800% [} 6567%
]
£ 5 |Lalimpieza preg 12d W} 3,82 |4+ 8268% | 236% [dF 70,47%
S N
2 La seguridad del lugar Preg 12e |=» 3,98 [{} 93,70% 0,79% | 74,41%
[
£ La organizacién preg 12f N} 3,83 |{F 84,92% |0 238% [F 70,63%
[
La informacion de las carteleras publicadas Preg 12g M 3,82 |5 81,31% | 3,74% |[dF 70,56%
¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del
© Preg_13 4,53 88,19% 11,81% 88,19%
= ICBF cubre sus necesidades? & u i - @ L )
ﬁ ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
u% Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg 14 {} 4,29 {} 88,10% (@ 3,97% {} 82,14%
problematicas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg_15 4,75 93,70% 6,30% 93,70%
T necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? & Ll L - @ o |t i
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. éLe recomendarfa buscar ayuday orientacién en |Preg_16 [ 4,75 [} 93,70% (@ 6,30% |4+ 93,70%
el ICBF?
£ ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
S Preg 17 1,16 3,94% 96,06% 3,94%
5 Centro Zonal? ree- 116 & 39 1@ 9606% (§ 3,94%
o ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento que le han dado
o Preg_17 2,80 40,00% 40,00% 45,00%
a asu sugerencia, queja o reclamo? reg 172 A - @ o ¥ i

Tabla 81: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal —Narifio.
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REGIONAL NARINO

Prestacion del

Servicio
CATEGORIA DELINDICADOR

i Nivel Alto Satisfaccion
- | Nivel Aceptable de Satisfaccion

b e cnn

Calidad del servicio
90,0% pedagdgico y de
Formacion

Calidad
Atencion
Alimentaria

. ‘i‘ 4,3 ) Calificacién promedio
Call'da.d ‘?91 ,5 % Usuarios Satisfechos (%T2B)
Atributos del servicio Percibida
del programa ‘?83,3 % de Satisfaccion del Usuario (%Pti)
<+ 218
Sugerencias 4} 29,5%
L 29,5%
le: )

Infraestructura del T 4,94

programa ’
Lealtad 4} 98,5%
3 ? 98,5%

4,64
92,1% Expectativas
91,1%

= 4,19
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. 88,6%
de los Usuarios 1 88,6% Muestra
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Grafica 142: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Narifio.
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RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION - ICBF 2013

CONTRATO N° 1613

iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL NARINO
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti
< El horario establecido para el cuidado de los
2 g [|nifios/nifias por el programa del ICBF ése ajusta alas 4 4,94 [4F 98,51% 1,49% M 98,51%
:§ 2 |[|necesidades de la familia?
[}] N
‘@ »  |¢El programa del ICBF le ofrece espacios para
g . . Rk L. 4,40 89,55% 5,229 85,079
[N manifestar sus inquietudes frente al servicio? @ T o |@ ° Ll ?
g o :E(I:;Erendizaje de su nifio/nifia en el programa del & 422 |9 01,79% |@  2,24% = 80,41%
- O
é s § La formacion en valores 4 4,20 |49 91,79% 1,49% |=» 80,04%
g & 8 |Los habitos de higiene personal = 4,12 |{F 87,31% 1,49% |=» 77,99%
- & & |Los habitos de comportamiento > 4,10 {} 86,57% 1,49% = 77,43%
C T W
% 2 Los habitos de convivencia = 4,19 [{F 89,55% | 2,24% |= 79,66%
o Las actividades recreativas 1 4,29 [{r 93,28% 0,00% | 82,28%
o £ 2 |Lacalidad nutricional de los alimentos 4+ 4,23 |4 91,41% 1,56% |- 80,66%
T2 8
= § :,é; La preparacién de los alimentos 4 4,25 |4 94,21% 0,00% [=» 81,20%
T
oz £ La cantidad de raciones de alimentacion > 4,14 [4F 92,00% (@ 4,80% [ 78,60%
< ” ’ Gl ” C] , Gl
El cuidado que tienen con el nifio/nifa > 4,16 {} 91,79% [ 3,73% —> 79,10%
o El nivel de capacitacion de los Agentes educativos [ 4,20 |{F 92,48% 1,50% |= 79,89%
'S La cantidad de Agentes que atienden en el programa
S o o ICBIF & que at prog => 3,99 [=> 79,85% |@ 821% [ 74,63%
4 § L bilidad ti | t ducati
< B a amabilidad que tienen los agentes educativos .

4,27 95,52% - 0,75% 81,72%
§ §_ con los nifios/nifias del programa del ICBF @ T ° ° = ?
5 @ |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .

o 4,25 94,78% |lk& 0,75% 81,34%
"g con los padres de familia/acudientes ‘D ‘D ? ? = ?
B3 - - -
Las reuniones de padres (acudientes e realizael .
progr:m; e ICBIE) (acudi )au 'z = 4,17 |44 91,79% 0,75% |=> 79,29%
La comodidad de las instalaciones > 4,15 [{F 89,55% |0 4,48% [°» 78,73%
= La sefializacion = 4,14 |{F 92,42% [ 2,27% |7 78,60%
® o |LosBafios > 4,05 [{F 89,23% |@ 6,92% | 76,15%
g E [Elcomedor > 4,04 [{F 84,92% |@ 5,56% | 75,99%
g & |Lalimpieza del lugar 4 4,24 [{F 93,85% 1,54% |=» 80,96%
_?,;’ = |La seguridad —> 4,14 |{F 90,23% 1,50% |=» 78,57%
= Las zonas recreativas > 3,98 {} 84,85% |(EB) 6,06% @ 74,43%
La informacion de las carteleras publicadas > 4,11 [{F 88,28% |0 3,91% [ 77,73%
éUsted considera que el servicio brindado por el
@a 4,91 97,76% 2,24% 97,76%
s programa del ICBF cubre sus necesidades? ‘D ‘D S ? ﬁ ?
S ¢Usted considera que las personas que atienden el
..;:.; programa, estan preparados profesionalmente para ‘D 4,38 ‘D 86,47% (B 6,02% ‘D 84,40%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio éVolveria a utilizar el |} 4,94 [{F 98,51% 1,49% |4{F 98,51%
E programa del ICBF?
E Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. érecomendaria el {} 4,94 {} 98,51% 1,49% ﬁ 98,51%
programa del ICBF?
@ ¢Usted ha presentado sugerencias, quejas o
-3 1,81 20,15% 79,85% 20,15%
§ reclamos al programa del ICBF? ¢ ¢ - |@ o & ?
an ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento
3,46 61,54% 17,95% 61,54%
3 que le han dado asu sugerencia, queja o reclamo? ¢ & - |@ o & ?

Tabla 82: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Narifio.
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Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 143) en donde se observa un

nivel de satisfaccion alto para gran parte de los componentes evaluados, se considera como

aspecto de mejora la asistencia que se brinda a los nifios.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 83) se observa que las areas por mejorar se

enfocan en los atributos relacionados con la relacion entre los nifios del programa, el apoyo v el

acompafamiento que hace los adultos del programa, la comida y el lugar donde los nifios

duermen.

| CATEGORIA DEL INDICADOR

i l Nivel Alto Satisfacclén
“= | Nivel Aceptable de Satlsfacclén

b Nivel Bujo de Satisfaccidn _4

ASISTENCIA

44,18
1-65,7%
=+79,6%

APRENDIZAJE

{r4,63
{r84,2%

{r90,8%

iNDICES DE SATISFACCION REGIONAL NARINO

PR o
RELACIONES
4r4,67
4r83,3%
491,8% )

c+76,7%

SATISFACCION 4-86,8%

44,50
=:78,6%
187,4%

SERVICIO
DE APOYO

44,44
»77,5%
4185,9%

Muestra

Grafica 143: Mapa de respuestas NNA —Narifio.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL NARINO

REGIONAL| NARINO INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 ﬁ4,88 ‘1} 95,19% 0,96% ‘f} 97,12%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 [414,27 |4} 68,27% | 4,81% |- 81,73%
¢Como sientes que te tratan los demas nifios/niias de tu programa? |PREG 3 ﬁ4,28 J} 67,96% |3 3,88% ‘f} 82,04%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 ﬁ4,20 J} 66,67% 6,86% | 79,90%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG_5 [1}4,69 |1} 86,45% 1,94% |4 92,26%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 {T‘4,87 ﬂ 93,27% 0,00% {T‘ 96,63%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa? PREG_7 {T‘4,85 ﬂ 92,31% 0,00% {T‘ 96,15%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 ﬁ4,38 J} 68,75% 0,00% ‘f} 84,38%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 —»3,98 J} 54,81% 5,77% J} 74,52%
é¢Cuando te sientes enfermo, te prestan atencion? PREG_10 ﬁ4,30 J} 73,00% 8,00% ‘f} 82,50%
¢Como te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 ﬁ4,54 = 80,77% 0 3,85% ‘f} 88,46%
En el programa, éte brindan momentos de recreacion? PREG_12 |1} 4,77 [{F 89,42% 0,96% |1 94,23%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 |4} 4,21 4} 70,71% |@10,10% |- 80,30%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 |1} 4,32 [{} 71,84% 5,83% |1} 83,01%
En el programa, éTe ayudan con las tareas? PREG_15 {T‘4,84 ﬂ 92,86% 1,02% {T‘ 95,92%

Tabla 83: Indicadores por atributos NNA — Narifio.
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NORTE DE SANTANDER

El primer analisis general se realiza con la comparaciéon de las tres poblaciones por regional,

donde se observa que el nivel méas bajo de satisfaccion se ve reflejado en los usuarios NNA.

NORTE DE 2
X o
100% | & S 3 SANTANDER 2R G
| o
: w | g2 g S em
® 80% b, 2=
3
£ 70%
1]
g 60%
P 50%
o %
E 40 £
30% b
3 8 25 o
S 20% ~ & § S o -
3 10% bl B
° -~ mil
0% — _— — —
% 9% Conforme %
. Satisfaccion ‘ Insatisfaccion ‘ ‘ Calificacion
m Centro Zonal _ 82,29% _ 9,72% _ 8,00% _ 77,30%
m Padres de Primera Infancia _ 86,05% _ 401% _ 9,95% ‘ 78,59%
'Nifios, Nifias y Adolescentes 80,99% 2,90% 16,11% 89,05%

Grafica 144: Comparativo de indicadores — Regional Norte de Santander.

En esta regional se observa que los indicadores de satisfaccién de los usuarios se encuentran
en un nivel alto, el puntaje mas bajo lo tiene la poblacién de NNA con un porcentaje de 80.99%

de usuarios satisfechos la cual se encuentra por debajo del promedio nacional.

Respecto a los indicadores de insatisfaccion las tres poblaciones estan por debajo del promedio

nacional, sin embargo se recomienda tomar medidas para la poblaciéon de UCZ.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.
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o INTEGRALES
. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos médulos que presentan mayores limitantes se desarrolla el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 145), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio
por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica que los indicadores mas bajos de satisfaccion se relacionan en las
variables de asignacion de citas, la atencion del defensor de familia y el seguimiento y

respuesta a las sugerencias.

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados (Tabla 84), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 84) observamos niveles bajos de satisfaccion en los atributos
de asignacién de citas y el servicio recibido en las mismas, también inconformismo en la
disponibilidad y acceso a los profesionales y defensores de familia, por otra parte se

recomienda revisar y dar respuesta a las sugerencias realizadas por los usuarios.
b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacién se establece el mapa de respuestas (Grafica 146) en el cual se observa un
nivel alto de satisfaccion en la mayoria de los componentes, en el andlisis se sugiere revisar la
infraestructura de lugar donde se desarrolla el servicio y dar respuesta a las sugerencias

realizadas por los padres..

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 85), se evidencia que todas las variables que
conforman el moédulo de infraestructura son susceptibles de mejora, a su vez se identifican

niveles bajos en la cantidad de agente educativos que apoyan el servicio en una institucion.
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Grafica 145: Mapa de respuestas Usuarios de Centro Zonal — Norte de Santander.
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DE SATISFACCION - ICBF 2013

= RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
°Flle
CONTRATO N° 1613

SOLUCIONES

o INTEGRALES

PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL NORTE DE SANTANDER
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T2B %B28B %Pt
o El horario establecido para la atencién al ciudadano en el Centro
o© Preg_3 4,35 83,70% 16,30% 83,70%
g ] Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? &~ {} {} ’ B ? {} ?
T
g 5 g ¢Cudnto tiempo transcurrié desde el momento que usted entré
E_ 'g S |hasta que sali6 del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de [Preg_4 {} 4,13 {} 87,41% |@ 6,67% = 78,33%
e g & |atencion a su caso?
g a ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
S Preg_10 4,04 78,52% 5,19% 75,93%
T atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? ree- i i ¢ @ o ?
g ¢Le han asignado citas para atender su caso? Preg_6 {} 4,74 {} 93,62% |@ 6,38% {} 93,62%
S 8 |Sucitafue asignadaen Preg_6a |= 3,89 [{} 59,09% 0,00% |¥ 72,16%
S =
§ © ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron) preg 11 |9 3,73 |3 6818% |@ 11,36% [ 6818%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) - ’ e =R 50
o5 La claridad de la informaciéon suministrada Preg 7a |5 4,09 {} 84,33% (O 2,24% > 77,24%
S G N
3 § O |La orientacién que le dieron Preg_7b |5 4,09 {} 82,09% 1,49% |5 77,24%
i}
aamabilidad de la persona que lo atendid Preg_7c s |8 6 b
zz L bilidad delap que dié g 4 4,32 [{F 94,07% 0,00% |[{F 82,96%
a ¢Usted ha recibido atencién por parte de los profesionales del
8 v Preg_8 3,99 74,81% 25,19% 74,81%
o = |CentroZonal? & = M ‘@ ¢ @ 0
T C
5 g La valoracién que le hicieron al nifio/nifia Preg_8a {} 4,22 {} 87,78% |O 2,22% > 80,56%
.g “s La orientacion que le dieron para continuar con el tramite Preg 8b |{F 4,24 | 88,12% O 297% |- 80,94%
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg_8c {} 4,31 {} 92,08% 0,99% {} 82,67%
5 o |¢Recibit atencion del defensor de familia del Centro Zonal? Preg. 9 WF 3,04 [} 51,11% |@ 48,89% |4 51,11%
T 5§ = -
5 § € [La orientacién que le di6 a su caso Preg_9a {} 4,12 {} 85,51% 1,45% |=» 77,90%
= @ @
§ "g t La decisién que tomé con el nifio/nina/adolescente Preg 9b |5 4,06 {} 83,82% (@ 7.35% = 76,47%
- ©
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg_9c {} 4,23 {} 91,30% 0,00% |=» 80,80%
‘_,‘=’ La comodidad de la sala de Espera Preg_12a |4 4,34 | 94,81% 0,00% |{+ 83,52%
o
'; La sefializacion Preg_12b | 4,22 |{F 86,15% 0,00% [=» 80,58%
§ Los Bafios preg 12c |{F 4,26 [{r 87,74% |O 472% |- 81,60%
g La limpieza Preg_12d [{F 4,34 [{F 94,03% 0,00% |+ 83,58%
g La seguridad del lugar Preg_12e [{F 4,40 [{F 97,78% 0,00% |[{f+ 85,00%
=3
§ La organizacién preg_12f [{F 4,33 [{F 94,07% 0,00% |+ 83,33%
S
E Lainformacién de las carteleras publicadas Preg_12g {} 417 [=> 81,75% 0,79% |=» 79,17%
- ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del Preg 13 467 91.85% 8 15% 91.85%
% ICBF cubre sus necesidades? & 4467 | oes% |@ 815% \fr 9L85%
g éUsted considera que las personas que atienden en el Centro
3 Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg_14 {} 4,59 {} 97,04% (O 2,22% {} 89,63%
w
problematicas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg_15 4,91 97,78% 2,22% 97,78%
] necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? & {} {} ¢ 10 3 {} ?
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. ¢ Le recomendaria buscar ayuday orientacién en |Preg_16  |{F 4,85 [ 96,30% | 3,70% |{F 96,30%
el ICBF?
K éUsted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
G Preg 17 1,18 4,44% 95,56% 4,44%
g Centro Zonal? ree- @ @ © @ : @ 5
o ¢ Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento que le han dado
B | ; ) & g preg 17a |k 3,33 M} 66,67% |@ 3333% [ 5833%
a a su sugerencia, queja o reclamo?
TOTAL SATISFACCION NORTE DE SANTANDER = 4,092 |4+ 82,29% |Q 9,72% [=» 77,30%

Tabla 84: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal —Norte de Santander.
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PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
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Grafica 146: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Norte de Santander.
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SOLUCIONES

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

INTEGRALES
iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL NORTE DE
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti
E El horario establecido para el cuidado de los
5 :g nifios/nifas por el programa del ICBF ¢se ajusta a las ‘D 4,82 ‘D 95,56% (O 4,44% ‘D 95,56%
'g GEJ necesidades de la familia?
§ ¥ |¢El programa del ICBF le ofrece espacios para & 460 |4+ 96,27% 1,49% |4+ 89,93%
a manifestar sus inquietudes frente al servicio? ’ ! ! !
ZE 9 :ECI;'E)rendizaje de su niflo/nifia en el programa del & 434 |4 9556% 0,00% |4 83,52%
é g :§ La formacién en valores {? 4,24 ‘D 91,85% 0,74% > 81,11%
8 ® g |Los habitos de higiene personal 4 4,21 |4 92,59% 0,00% |=» 80,19%
L _r:v" S |Los habitos de comportamiento = 4,18 |4 88,89% 0,00% |[=> 79,44%
% 3 Los habitos de convivencia = 4,06 |4+ 8667% O 2.22% |7 76,48%
© Las actividades recreativas = 4,16 |{F 91,11% 0,00% [=» 79,07%
= 5 g La calidad nutricional de los alimentos 4 4,25 |4+ 92,54% 0,00% |=* 81,34%
=2 § La preparacién de los alimentos = 4,14 | 89,47% 0,00% [=» 78,38%
S ZE : : ; - ;
=< |La cantidad de raciones de alimentacién > 4,09 {} 89,63% 0,74% = 77,22%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia > 4,19 {} 94,07% 0,00% —> 79,63%
° El nivel de capacitacién de los Agentes educativos > 4,11 ‘D 88,89% 0,00% = 77,78%
.§ g (I;irfg;i:lad de Agentes que atienden en el programa 0 3,81 |0 73.88% |@ 522% |§ 70,15%
v ©
@ oo |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
g % con los niflos/nifas del programa del ICBF 423 144 9333% 0,74% |=> 80,74%
._g &g |Laamabilidad que tle_n_en los a.gentes educativos > 416 |9 91,11% 0.74% | 79,07%
g con los padres de familia/acudientes
:?Z;?:nrllaogzlslizsadres (acudientes) que realiza el & 3,95 ﬁ 84,33% 0,00% & 73,69%
La comodidad de las instalaciones = 4,07 |4+ 8507% O 2.24% |7 76,87%
= La sefializacion —> 3,97 4+ 82,22% 1,48% |HF 74,26%
® « |LosBafios L 3,94 |- 77,95% 1,57% |4 73,43%
§ § [El comedor —> 3,99 |[{F 82,58% 0,76% |4F 74,81%
£ & |[Lalimpiezadel lugar = 4,19 |4+ 89,63% 0,00% |[=* 79,63%
£ % |aseguridad —> 3,96 | > 79,26% 0,74% |4 73,89%
= Las zonas recreativas @ 3,83 4} 70,90% |0 2,99% 4} 70,71%
La informacidn de las carteleras publicadas 4 3,84 |4} 73,13% 1,49% |4F 71,08%
éUsted considera que el servicio brindado por el .
.é programa del ICBF cubre sus necesidades? 4+ 5,00 | 100,00% 0,00% i 100,00%
b éUsted considera que las personas que atienden el
;‘:' programa, estan preparados profesionalmente para [{Ir 4,70 [{I 97,78% 0,00% |{F 92,41%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio éVolveria a utilizar el [ 4,97 |{F 99,26% 0,74% |[{ 99,26%
E programa del ICBF?
E Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. irecomendaria el 4F 5,00 |4 100,00% 0,00% |4} 100,00%
programa del ICBF?
@ ¢éUsted ha presentado sugerencias, quejas o
g reclamos al programa del ICBF? ¥ 136 1§ sso% |@ oL11% |§ 889%
[ éQué tan satisfecho se siente con el seguimiento
a que le han dado a su sugerencia, queja o reclamo? & 350 | & e667% @ 833% I 62,50%

Tabla 85: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Norte de Santander.
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Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 147) en donde se observa

gue de los seis modulos evaluados tres se encuentran en una calificacion aceptable y baja, se

indica enfocar las actividades de mejora hacia los médulos de aprendizaje, satisfaccion y

servicio de apoyo por parte de los adultos en el programa.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 86) se observa que las areas por mejorar se

enfocan en los atributos relacionados con la relacion entre los nifios del programa, el apoyo vy el

acompafamiento que hace los adultos del programa (cuando esta triste, cuando hay

problemas), y el apoyo con las tareas.

INDICES DE SATISFACCION REGIONAL NORTE DE SANTANDER

CATEGORIADEL INDICADOR

‘ﬁ' Nivel Alto Satisfaccion
7 | Nivel Aceptable de Satisfaccion

bkl Nivel Bgjod
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4,77
1+ 88,3%
{+94,1%

APRENDIZAJE

4,47
=+79,3%

1 86,8%

RELACIONES
44,68
4r86,2%
4r92,1%

ir88,4%
1r93,9%

SATISFACCION

44,56
c+81,0%
4+89,0%
SERVICIO
DE APOYO

=+4,08
1159,9%
=+77,0%

Muestra

Grafica 147: Mapa de respuestas NNA —Norte de Santander.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF

REGIONAL NORTE DE SANTANDER

REGIONAL| NORTE INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 |4} 4,861l 94,66% 1,53% [{I 96,56%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 |1} 4,804} 90,08% |@ 0,00% |4} 95,04%
¢Comé sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 [{}4,45|" 78,91% 6,25% |4} 86,33%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 |4} 4,654l 83,97% 1,53% |41 91,22%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG_5 |4} 4,684l 85,00% (@ 0,83% |1} 92,08%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 |1} 4,834} 92,37% |@ 0,76% |4} 95,80%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa?  |PREG_7 |4} 4,734} 87,02% |@ 0,76% |4} 93,13%
éComo te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 [4}4,79|4F 90,08% (@ 0,76% |1} 94,66%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 [1} 4,804} 90,08% |@ 0,00% |4} 95,04%
¢Cuando te sientes enfermo, te prestan atencién? PREG_10 |4} 4,66 |1l 82,93% 0,00% |4} 91,46%
éComo te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 [} 4,84 4 92,04% |@ 0,00% |4} 96,02%
En el programa, éte brindan momentos de recreacion? PREG_12|~,» 3,854} 42,75% (@ 0,00% |4} 71,37%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 5> 4,104} 67,26% |@12,39% |- 77,43%
éCuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 |1} 4,364} 74,00% |@ 6,00% |4} 84,00%
En el programa, ¢Te ayudan con las tareas? PREG_15 < 3,844} 58,18% (@ 16,36% [} 70,91%

Tabla 86: Indicadores por atributos NNA — Norte de Santander
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PUTUMAYO

El primer andlisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,

donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccion se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.

X
©
= o~
100% % § PUTUMAYO g o
D =t e
900% & 39 o
© > o
4 © <
fa 80% = ~
o
3
E 70%
= 60%
&
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0
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2 a0 T
o © ©
© 20% T & - o :I
(=
o % % Conforme %
Satisfaccion  Insatisfaccion = Calificacion
® Centro Zonal 4 76,47% _ 11,86% ' 11,68% | 74,97%
®m Padres de Primera Infancia ‘ 84,01% 537% ‘ 10,62% _ 82,00%
Nifios, Nifias y Adolescentes 85,00% 0,60% _ 14,40% 92,20%

Grafica 148: Comparativo de indicadores — Regional Putumayo.

El promedio de satisfaccion incluyendo las tres poblaciones es de 81.83% de usuarios

satisfechos, se observa en los resultados que las tres poblaciones en niveles de satisfaccién se

encuentran sobre el promedio nacional; con diferencias minimas por encima y por debajo

respectivamente. Sigue siendo el centro zonal la poblacion con menores indices de satisfaccion.

En esta regional se observa que los indicadores de insatisfaccion de los PPI con 5.37% y UCZ

con 11.86% se encuentran por encima del promedio nacional y son criticos.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.
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. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos médulos que presentan mayores limitantes se desarrolla el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 149), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio
por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica que los indicadores mas bajos de satisfaccion se relacionan en las
variables de asignacion de citas, la atencion del defensor de familia y el seguimiento y

respuesta a las sugerencias.

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados (Tabla 87), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 87) observamos niveles bajos de satisfaccién en los atributos
de asignacion de citas, también inconformismo en la disponibilidad y acceso a los profesionales
y defensores de familia, los bafios del lugar de atencién, el tiempo de espera para ser atendido
por otra parte se recomienda revisar y dar respuesta a las sugerencias realizadas por los

usuarios.
b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 150) en el cual se observa un
nivel alto de satisfaccion en la mayoria de los componentes, en el andlisis se sugiere revisar la
infraestructura de lugar donde se desarrolla el servicio y dar respuesta a las sugerencias

realizadas por los padres.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 88), se evidencia que todas las variables que
conforman el modulo de infraestructura son susceptibles de mejora, a su vez se identifican
niveles bajos en la Calidad del servicio pedagdgico y de Formacién para el tema los habitos de

comportamiento.
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~

Horarios y CATEGORIA DEL INDICADOR
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Grafica 149: Mapa de respuestas Usuarios de Centro Zonal — Putumayo.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALF %T2B %B2B %Pti
[} El horario establecido para la atencién al ciudadano en el Centro
° Preg_3 3,97 74,149 25,86% 74,14%
3 E Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? ree- > A - @ e 3
g 5 g ¢Cudnto tiempo transcurrié desde el momento que usted entrd
'i '8 "2 [hasta que sali6 del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de |Preg_4 {F 4,60 [{F 94,55% 0,00% [{f+ 90,00%
<] ‘ﬁ & |atencién a su caso?
& 5 — - - -
= ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
(<] P 10 3,85 77,78% 3,70% 71,30%
T atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? ree- > = S o ¥ 3
g ¢Le han asignado citas para atender su caso? preg 6 |{F 4,47 |{r 86,84% |@ 13,16% |{r 86,84%
;§ 8 [sucitafue asignadaen Preg 6a [} 3,67 [4F 63,64% 0,00% [{ 66,67%
S =
c O [~ : ; -
o ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron)
= P 11 3,81 78,13% 6,25% 70,31%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) ree- A = - @ o ¥ :
o5 La claridad de la informaciéon suministrada Preg_7a {} 4,11 {} 83,93% |@ 5,36% > 77,68%
5 9
3 § O |La orientacién que le dieron Preg_7b ﬁ 4,12 {} 82,76% |Q 3,45% o> 78,02%
2
2 g La amabilidad de la persona que lo atendié preg 7c |4k 4,53 |f+ 87,93% |0 345% [{F 88,36%
» ¢Usted ha recibido atencién por parte de los profesionales del
8 v Preg_8 2,79 44,83% 55,17% 44,83%
o = |CentroZonal? & A M - @ e ’
T c -
S 8 |Lavaloracién que le hicieron al nifio/nifia Preg 8a |=» 4,09 | 95,45% 0,00% [ 77,27%
.g % La orientacion que le dieron para continuar con el trdmite Preg 8b |} 3,85 = 7692% |@ 11,54% [{F 71,15%
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron preg_8c [} 4,60 [{F 96,00% 0,00% [fF 90,00%
5 © ¢Recibié atencidn del defensor de familia del Centro Zonal? Preg 9 1,90 HF 22,41% (@ 77,59% W} 22,41%
T 5 =
£ § £ [La orientacién que le di6 a su caso preg 9a |4} 4,15 [5> 76,92% |Q 7,69% |=r 78,85%
= @ @©
£ % 'S |Ladecision que tomé con el nifio/nina/adolescente Preg_9b 3,45 36,36% 9,09% 61,36%
T=-
- -}
< La amabilidad que le brind el defensor de familia preg 9c [} 4,46 [{F 92,31% 0,00% [{F 86,54%
® La comodidad de la sala de Espera preg_12a |{F 4,67 [{F 91,38% 0,00% [ 91,81%
]
';' La sefializacion Preg_12b |5 4,07 |5 80,95% 0,00% [ 76,79%
S
E Los Bafios preg 12c [} 3,82 H} 72,73% |@ 9,09% [{ 70,45%
o
g |lalimpieza Preg 12d |{} 4,68 |4+ 92,98% 0,00% |+ 92,11%
2
§ La seguridad del lugar preg_12e |{} 4,36 |{F 91,07% 0,00% |{F 83,93%
5
§ La organizacion preg 12f |4} 4,38 |fF 90,48% |0 4,76% |[{i 84,52%
E La informacién de las carteleras publicadas Preg_12g |ov 4,04 @ 72,00% 0,00% [ 76,00%
© ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del Preg 13 456 96.55% 3 45% 96,559
-% ICBF cubre sus necesidades? & @486 1 965% O 345% | 9655%
E ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
2 |Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las preg 14 |4} 4,19 [fF 97,92% 0,00% [=» 79,69%
w
problemadticas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o .
Preg_15 5,00 100,00% |k 0,009 100,007
T necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? & {} {} ) ) {} ’
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. éLe recomendaria buscar ayuda y orientacién en |preg_16 [} 5,00 |} 100,00% 0,00% |[{F 100,00%
el ICBF?
w . . .
© ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
‘S P 17 1,48 12,07% 87,93% 12,07%
g Centro Zonal? re8- A A @ o ¥ °
g ¢ Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento que le han dado
3 Q ; ) & q Preg 17a [F 3,14 4} 2857% |@ 2857% [{} 53,57%
«n a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 87: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal —Putumayo.
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REGIONAL PUTUMAYO

Prestacion del
Servicio

Calidad del servicio'
84,4% pedagoégicoy de
79,9% Formacién

CATEGORIA DELINDICADOR

Nivel Alto Satisfaccion

Nivel Aceptable de Satisfaccion

% !!. !2. !g!.g . r

1M
N’

4,50 Calidad
91,1% Atencion
g Alimentaria

7

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

Q 4,39 Calificacion promedio

Calidad | o o e
?88,4 % Usuarios Satisfechos (%T2B)

Percibida

Atributos del servicio
del programa

4 84,6%)| % de satisfaccion del Usuario (%Pti)

4 1,711
Sugerencias {} 17,1%
17.8%

[}

J)

Infraestructura del 5,00
programa
Lealtad  100,00%
a 100,00%

4,64
99,2% Expectativas
91,1%

4 4,28

Satisfaccion

84,09
de los Usuarios 184,0% Muestra

4 82,0% 67 j

Grafica 150: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Putumayo.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL PUTUM
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti
E El horario establecido para el cuidado de los
£ 8 |[nifios/nifias por el programa del ICBF ¢se ajustaa las 1 4,34 4 83,58% |@ 16,42% |{r 83,58%
] g necesidades de la familia?
'ﬁ v |éEl programa del ICBF le ofrece espacios para > 4,06 |44 90,77% 154% |2 76,54%
1 3 7 ’ — ’ ’
o manifestar sus inquietudes frente al servicio? ) ? ?
El aprendizaje de su nifio/nifia en el programa del
e ICBI':) ) / prog 4 424 |4 91,08% @ 2,99% | 80,97%
e > c
% g '8 |Laformacién en valores 1 4,33 4 88,06% 0,00% |{F 83,21%
] Zg_z g Los habitos de higiene personal 4 4,31 [+ 86,57% 1,49% [{r 82,84%
B & S |Los hdbitos de comportamiento —> 3,98 |4} 73,85% 1,54% |} 74,62%
% 8 Los habitos de convivencia —> 4,16 |{F 82,54% 0,00% |=» 78,97%
© Las actividades recreativas = 4,04 i 82,61% | 4,35% |=» 76,09%
= & -g La calidad nutricional de los alimentos i 4,44 [+ 91,11% 0,00% |4 86,11%
O = 4
;i“ § E‘ La preparacién de los alimentos 1 4,38 |41 85,71% 0,00% |1 84,52%
o 2 £ .
< < |La cantidad de raciones de alimentacién 1 4,60 4 92,98% 0,00% |4 89,91%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia 1 4,51 4 88,06% 1,49% |4 87,69%
° El nivel de capacitacion de los Agentes educativos  |[{ 4,46 |4 100,00% 0,00% |{F 86,59%
S La cantidad de Agentes que atienden en el programa )
2w ' 8 que ati prog 4 438 |44 87,50% 1,56% |4 84,38%
g £ |delicBF
T o |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
) 4,85 100,00% (@& 0,00% 96,27%
] & |conlos nifios/nifias del programa del ICBF L Ll ? o ?
S © [Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
2 T 4,88 100,00 L 0,00% 97,01%
5 con los padres de familia/acudientes L L ? o | ?
Las reuniones de padres (acudientes e realizael .
progr:m'a e ICBE (acudi )au 'z 4 4,36 4 86,00% 0,00% |4 84,00%
La comodidad de las instalaciones —» 4,18 | 79,10% |@ 7,46% |[=r 79,48%
= La sefializacién —> 4,00 i} 68,00% O 2,00% [+ 75,00%
©
® o |LosBafios 1 4,32 |20 77,27% |0 2,27% |4+ 82,95%
13 £ |El comedor I} 3,69 H} 50,91% 0,00% [} 67,27%
£ & |[Lalimpiezadel lugar 1 4,69 [ 98,51% 0,00% |{F 92,16%
8 e i 0, i 0, o,
S La seguridad 4 4,55 [ 89,23% 0,00% |1 88,85%
= Las zonas recreativas 4k 3,40 |{F 44,00% |@ 12,00% |4+ 60,00%
La informacién de las carteleras publicadas 4k 3,94 iF 68,09% O 2,13% |[4F 73,40%
éUsted considera que el servicio brindado por el .
8 5,00 100,00% (@& 0,00% 100,00%
.g programa del ICBF cubre sus necesidades? L Ll ? o ?
ﬁ éUsted considera que las personas que atienden el
g programa, estan preparados profesionalmente para |[{F 4,20 [{ 98,15% 0,00% |=» 80,09%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio éVolveria a utilizar el |4 5,00 |4} 100,00% 0,00% |4 100,00%
-]
] programa del ICBF?
E Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. ¢{recomendaria el {} 5,00 {} 100,00% 0,00% ﬁ 100,00%
programa del ICBF?
§ ¢Usted ha presentado sugerencias, quejas o & 1,54 @ 13,43% |@ 86,57% G 13,43%
< reclamos al programa del ICBF?
?,, ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento
3,00 44,44% 44,44% 50,00%
a que le han dado asu sugerencia, queja o reclamo? ¢ & o |@ o | ?

Tabla 88: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Putumayo.
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; c. Nifos Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 151) en donde se observa
dos mddulos se encuentran en una calificacién aceptable y baja, los resultados indican que se
debe enfocar las actividades de mejora hacia los modulos de asistencia y servicio de apoyo.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 89) se observa que las areas por mejorar se
enfocan en los atributos relacionados con la relacion entre los nifios del programa, el apoyo y el
acompafamiento que hace los adultos del programa (cuando esta triste, cuando hay problemas,

actividades de recreacién), y los procesos de comida y vestuario.

INDICES DE SATISFACCION REGIONAL PUTUMAYO

| CATEGORIA DEL INDICADOR

I ‘ Nivel Alto Satisfacclén
Nivel Aceptable de Satisfacclén

e __Nivet Bojo e Satisfaccidn | RELACIONES

44,60
{1-84,4%

ASISTENCIA 4r90,0%

14,62 1196,4%
=+81,1% SATISFACCION 4 98,2%
ir90,5% 44,69

1+ 85,0%

1 92,2%

SERVICIO
DE APOYO

14,81 4,47
1+90,7% 4 74,8%
4r95,4% Muestra 4 86,8%

Grafica 151: Mapa de respuestas NNA —Putumayo.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL PUTUMAYO

REGIONAL| PUTUM iNDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 [{F4,90[{F 94,92% |@ 0,00% [{F 97,46%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 [{F4,97|{F 98,31% |@ 0,00% |4} 99,15%
¢Como sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG 3 ﬂ‘ 4,16 J} 63,16% 5,26% = 78,95%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG 4 {T‘ 4,76 {r 87,93% 0,00% {T‘ 93,97%
éComo te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG_5 |1} 4,89|4F 94,55% | 0,00% [{F 97,27%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 |1} 4,971 98,31% 0,00% [4F 99,15%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa?  |PREG_7 |4} 4,734} 86,44% 0,00% |4 93,22%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 |4} 4,92|1F 96,23% 0,00% |4 98,11%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 |1} 4,63|= 81,36% | 0,00% [{I 90,68%
¢Cuéndo te sientes enfermo, te prestan atencién? PREG_10 |4} 4,734} 86,54% 0,00% |4 93,27%
é¢Como te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 ‘i} 4,51 (= 75,47% 0,00% ‘i} 87,74%
En el programa, éte brindan momentos de recreacion? PREG_12 |4} 4,424} 71,19% 0,00% |4 85,59%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 |1} 4,434} 71,43% 0,00% |4 85,71%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 |1} 4,56|= 81,82% |[0 3,64% |{I 89,09%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG_15 {T‘ 4,69 {r 84,44% 0,00% {T‘ 92,22%

Tabla 89: Indicadores por atributos NNA — Putumayo.
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QUINDIO

El primer analisis general se realiza con la comparaciéon de las tres poblaciones por regional,
donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccion se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.

X X
(Tp] \ 5%
- X =)
100% 2o 5 QUINDIO e o
5 @ © e & @
90% g‘ = :',; < 3
S ' 5 N
- 80% N~
[}
g 70%
= 60%
5
® 50%
i)
§ 40%
X
3 30% . 3
Q e o o -
T 20% o X O =
o o T X -
= - < '°\ o
10% ™~ o © e
o N
0% !
% % % Conforme %
Satisfaccion Insatisfaccion Calificacion
E Centro Zonal 82.84% 7.38% 9.78% 75.27%
®m Padres de Primera Infancia 92.15% 5.44% 241% 79.42%
Nifos, Nifias y Adolescentes 84,69% 0.67% 14,64% 82.01%

Grafica 152: Comparativo de indicadores — Regional Quindio.

El promedio de satisfaccion incluyendo las tres poblaciones es de 86.56% de usuarios
satisfechos, se observa en los resultados que las tres poblaciones se encuentran sobre el
promedio nacional; con diferencias minimas por encima y por debajo respectivamente. Sigue

siendo el centro zonal la poblacién con menores indices de satisfaccion.

En esta regional se observa que los indicadores de insatisfaccion de los PPl con 5.44% se

encuentran por encima del promedio nacional y son criticos.
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Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo
a cada una de las poblaciones objetivo.

a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos mdédulos que presentan mayores limitantes se desarrolla el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 153), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio

por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica que los indicadores mas bajos de satisfaccion se relacionan en las

variables atencién del defensor de familia y el seguimiento y respuesta a las sugerencias.

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados (Tabla 90), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 90) observamos niveles bajos de satisfaccion en los atributos
valoracion que le realizaron a los nifios, decision que se tomé respecto a la situacion,

adecuacion de los espacios de espera. Y el proceso que se le da a las sugerencias.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 154) en el cual se observa un
nivel alto de satisfaccion en la mayoria de los componentes, en el andlisis se sugiere revisar el

proceso de respuesta a las sugerencias realizadas por los padres.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 91), se evidencia que todas las variables que
conforman el médulo de infraestructura del programa son susceptibles de mejora, a su vez se
identifican niveles bajos en la cantidad de agentes que atienden el programa, en la preparacion
y porcién de los alimentos, en la formacion pedagdégica de habitos de higiene —comportamiento
— convivencia, y al igual que en las demas regionales el seguimiento que se le da a las

sugerencias realizadas por los padres.
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REGIONAL QUINDIO
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? 4,27
4+ 87,0% Atencionde
‘ Citas
81,7%
386 Modulo d
84,49 ' oduoce
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4,11 Atencién de
86,8% los
77,7%
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3,91
79,2%
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Grafica 153: Mapa de respuestas Usuarios de Centro Zonal — Quindio.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T28 %B2B %Pti
[ El horario establecido para la atencion al ciudadano en el Centro
k-] Preg_3 4,74 93,55% 6,459 93,559
g g Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? &= T L @ o 3
g 5 g ¢Cuanto tiempo transcurrié desde el momento que usted entrd
E_ 'S 2 |hasta que salid del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de |Preg_4 4 452 [f+ 90,16% |@ 820% [f+ 8811%
[} E & |atencién a su caso?
5§58 (o , - -
e ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser .
Q Preg_10 3,77 77,42% |@ 1,61% 69,35%
T atendido en las diferentes dreas del Centro Zonal? re- M i ) o (¥ °
L] ¢Le han asignado citas para atender su caso? Preg_6 {r 470 | 92,45% |@ 7,55% | 92,45%
;§ § Su cita fue asignada en Preg_6a [{F 4,35 [{F 85,71% 0,00% |+ 83,67%
§ © ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron) preg 11 | 382 |9 8367% |O 408% |8 7041%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) - ! o En i
oS5 La claridad de la informacién suministrada preg7a |4k 3,84 |4+ 8548% O 484% [ 70,97%
5 2
3 § O [La orientacién que le dieron preg 7o |} 3,74 |{r 82,26% |@ 9,68% |4 68,55%
2
2 < La amabilidad de la persona que lo atendid Preg_7c = 4,00 {} 85,48% 1,61% [=» 75,00%
@ éUsted ha recibido atencidn por parte de los profesionales del
8 w Preg_8 4,87 96,77% 3,23% 96,77%
o = |CentroZonal? ree T f o] 6 [r b
T C
5 g La valoracién que le hicieron al nifio/nifia Preg_8a @ 3,68 @ 70,27% (@ 10,81% @ 66,89%
‘cC 9
§ "é La orientacion que le dieron para continuar con el tramite Preg 8b [ 3,85 {} 86,67% (@ 6,67% @ 71,25%
= o 2
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg 8c [=» 4,03 {} 93,33% 1,67% [=» 75,83%
< © ¢Recibid atencion del defensor de familia del Centro Zonal? Preg 9 —> 4,10 [=» 77,42% B 2258% = 77,42%
T 5 =
5 g € [Laorientacion que le di6 a su caso Preg 9a [ 3,88 {} 8542% (O 2,08% @ 71,88%
= @ @©
§ "g : La decision que tomé con el nifio/nina/adolescente Preg_9b @ 3,65 @ 64,71% (@ 8,82% @ 66,18%
- el
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg 9c |=» 4,02 [{F 89,36% 0,00% [=» 75,53%
‘_,:‘ La comodidad de la sala de Espera Preg_12a @ 3,73 @ 7419% O 3,23% @ 68,15%
o
; La sefializacion Preg 12b (= 3,92 4} 90,32% 1,61% |[F 72,98%
§ Los Bafios Preg 12c (= 3,85 |{F 8545% |@ 545% [ 71,36%
o
g La limpieza Preg 12d (5> 4,00 [{F 91,94% 0,00% |=* 75,00%
g La seguridad del lugar Preg_12e [=» 4,03 [{F 91,94% 0,00% [=» 75,81%
=
§ La organizacion Preg_12f [=» 3,98 |4} 93,44% 0,00% & 74,59%
E La informacidn de las carteleras publicadas Preg_12g @ 3,79 |=> 80,33% 0O 492% @ 69,67%
© ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del Preg 13 461 90.32% 9 68% 90.32%
-.E ICBF cubre sus necesidades? & a6t 032% @ o9es% (fr 9032%
g ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
2 Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las preg 14 [{F 4,32 [{F 95,16% 0,00% |{r 83,06%
w
problematicas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o .
Preg_15 5,00 100,00% |& 0,00% 100,00%
- necesidad éVolveria a utilizar los servicios del ICBF? ree- {} ﬁ ’ ’ {} ’
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. éLe recomendaria buscar ayuda y orientacién en |Preg_16 |4} 5,00 |{} 100,00% 0,00% [{F 100,00%
el ICBF?
w . .
L} éUsted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
‘S Preg_17 1,13 3,23% 96,77% 3,23%
g Centro Zonal? & A A - @ 4 ?
% [:Qué tan satisfecho se sient I seguimiento que le han dad ..
& ¢Qué tan sa |s. ecl o§e siente con el seguimiento que le han dado preg.17a [ 3,50 [ 50,00% 000% & 62,50%
n a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 90: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Quindio.
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PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION \
REGIONAL QUINDIO

Prestacion del
Servicio

Calidad del servicio

CATEGORIA DELINDICADOR

pedagdgico y de
Formacion i Nivel Alto Satisfaccion
= | Nivel Aceptable de Satisfaccion

Calidad
Atencion
Alimentaria

. f 4,33 Calificacion promedio !
Call.da.d f95,7 % Usuarios Satisfechos (%T2B)
Atributos del servicio Percibida

ﬁ‘83,3 % de Satisfaccion del Usuario (%Pti)
del programa :

3 1,42
Sugerencias {} 10,4%
10,4%

a)

)

Infraestructura del @+ 494
programa

Lealtad 4} 98,6%

a 1+ 98,6%

de los Usuarios

©79,4% n /

Grafica 154: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Quindio.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL QUINDI
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti
E El horario establecido para el cuidado de los
s g nifios/nifias por el programa del ICBF ¢se ajusta a las ﬁ 4,89 ﬁ 97,18% |0 2.82% ﬁ 97,18%
2 2 |necesidades de la familia?
23 ¢El programa del ICBF le ofrece espacios para
L 4,19 88,41% |2 1,45% 79,71%
o manifestar sus inquietudes frente al servicio? = @ ’ O )
:g P :Eclssrendlzaje de su nifio/nifia en el programa del 420 | 97,18% |@ 282% | 79,93%
e > ¢ -
% g '8 |Laformacion en valores 14 4,25 4 98,59% 0,00% |[=» 81,34%
g §° g Los habitos de higiene personal = 4,20 ﬁ 94,37% 1,41% [=» 79,93%
B E E Los habitos de comportamiento O 4,15 ﬁ 95,77% 0,00% |=» 78,87%
% s Los habitos de convivencia = 4,17 HF 97,18% 0,00% |=» 79,23%
o Las actividades recreativas 14 4,21 4 98,59% 0,00% |=» 80,28%
= § -g La calidad nutricional de los alimentos 4 4,22 1 98,53% 0,00% |=» 80,51%
c 2 o=
% § é La preparacion de los alimentos > 4,18 |{F 96,92% 0,00% |=» 79,62%
o £ £ .
< < |La cantidad de raciones de alimentacién = 4,17 ﬁ 96,97% 1,52% [=» 79,17%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia 4 424 HF 9577% |0 2,82% |= 80,99%
° El nivel de capacitacién de los Agentes educativos |7 4,15 [ 95,77% [ 2,82% |=» 78,87%
K] La cantidad de Agentes que atienden en el programa
T 8 q Prog = 4,11 [+ 9437% | 423% | 77,82%
Y ©
@ o |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
S g raad ad & 4 430 [ 98,59% 1,41% |4+ 82,39%
4 & |conlos nifios/nifias del programa del ICBF
5 @ [Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
2 T 4,31 97,18% |@ 0,00% 82,75%
g con los padres de familia/acudientes ‘D ﬁ ’ ? ‘D 3
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el .
P ( Ja 4 4,23 |4 97,18% 1,41% |7 80,63%
programa del ICBF.
La comodidad de las instalaciones > 3,96 |1 83,10% |@ 9,86% |4 73,94%
3 La sefializacion => 4,03 {F 87,14% |0 2.86% |= 75,71%
g o |los Bafios = 4,04 {F 91,55% |[@ 7,04% |5 76,06%
g £ [El comedor > 4,12 |4k 94,03% 1,49% |=» 77,99%
£ & |Lalimpiezadel lugar 4 4,21 [{F 98,59% 0,00% | 80,28%
v o -
£ La seguridad = 4,20 {F 97,18% 1,41% |=» 79,93%
= Las zonas recreativas G 3,80 E{} 77,46% a 18,31% G 70,07%
La informacion de las carteleras publicadas 4,17 ﬁ 98,59% 0,00% |=» 79,23%
¢Usted considera que el servicio brindado por el .
8 5,00 100,00% (& 0,00% 100,00%
% programa del ICBF cubre sus necesidades? ‘D ﬁ ? ? ‘D ?
§ ¢éUsted considera que las personas que atienden el
g programa, estan preparados profesionalmente para [{I 4,54 |[{i 98,59% 0,00% |{r 88,38%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio ¢Volveria a utilizar el [ 4,94 |1 98,6% 1,4% |4+ 98,6%
E programa del ICBF?
E Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. érecomendaria el 14 4,94 {F 98,6% 1,4% 98,6%
programa del ICBF?
@ ¢Usted ha presentado sugerencias, quejas o
8 1,23 5,69 94,49 5,67
§ reclamos al programa del ICBF? ¢ ¢ o |@ o ¥ ’
g ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento
g €Q 8 4Ll 3,67 H} 66,67% |@ 16,67% L+ 66,67%

que le han dado a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 91: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Quindio.
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c. Nifios Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 155) en donde se observa el

nivel alto de la mayoria de los componentes, los resultados indican que se debe enfocar las

actividades de mejora hacia el médulo de servicio de apoyo por parte de los adultos del

programa.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 92) se observa que las areas por mejorar se

enfocan en los atributos relacionados con la relacion entre los nifios del programa, el apoyo y el

acompafamiento que hace los adultos del programa (cuando esta triste, cuando hay problemas,

actividades de recreacion).

iNDICES DE SATISFACCION REGIONAL QUINDIO

CATEGORIA DEL INDICADOR Calificaciéon promedio
i Nivel Alto Satisfaccion % Usuarios Satisfechos (%T2B)
7 | Nivel Aceptable de Sotisfaccion TV éSatisTacEion dé1usuatio Tt
2 | Nivel Boio.d i A [ 174 -3 & A I

RELACIONES

{r4,60
i+84,2%

ASISTENCIA i89,9%

1+ 96,4%
11 98,2%

414,66
41 83,0%
1191,5%

SATISFACCION

44,68
i+84,7%

1r92,0%
SERVICIO
DE APOYO

APRENDIZAJE

44,82
1+90,8%
4+95,4%

44,47
1 74,7%
Muestra 4 86,8%
28

Grafica 155: Mapa de respuestas NNA — Quindio.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL QUINDIO

REGIONAL| QUINDI INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG 1 ﬁ 4,90 ﬁ 94,92% 0,00% ﬁ‘ 97,46%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 [{}4,97|4F 98,31% |@ 0,00% (4} 99,15%
éComé sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? [PREG_3 |4} 4,164} 63,16% 5,26% [=» 78,95%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG 4 ﬂ 4,76 {} 87,93% 0,00% {f‘ 93,97%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG_5 [1}4,89|1F 94,55% |@@ 0,00% [{F 97,27%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 ‘D 4,97 ‘|'} 98,31% 0,00% {r 99,15%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa? PREG_7 ﬂ 4,73 {} 86,44% 0,00% {f‘ 93,22%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 [{F4,92|{F 96,23% |@ 0,00% 4} 98,11%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_ 9 [{}4,63|= 81,36% (@ 0,00% (4} 90,68%
¢Cuéndo te sientes enfermo, te prestan atencion? PREG_10 |4} 4,734} 86,54% 0,00% [ 93,27%
¢Como te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 ‘i} 4,51|=> 75,47% 0,00% {r 87,74%
En el programa, éte brindan momentos de recreacion? PREG_12 ‘1} 4,42 {l- 71,19% 0,00% {r 85,59%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 ﬂ 4,43 {L 71,43% 0,00% {f‘ 85,71%
éCuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 [{} 4,56|= 81,82% |0 3,64% 4} 89,09%
En el programa, éTe ayudan con las tareas? PREG_15 ﬂ4,69 {} 84,44% 0,00% {f‘ 92,22%

Tabla 92: Indicadores por atributos NNA — Quindio.

315



“Help

0

SOLUCIONES
INTEGRALES

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

RISARALDA

El primer anadlisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones para esta

regional, donde observamos que el nivel mas bajo de satisfaccion se ve reflejado en los

usuarios del centro zonal.

* o
(=) o
S 5 3
100% ¢ 3 3 RISARALDA 8 o
© o 3
90% @ D
® =
5 80%
=
£ 70%
= 60%
&
P 50%
°
& 40%
2
=) 30%
[=]
'2 20%
X
10%
0%
% % % Conforme %
Satisfaccion Insatisfaccion Calificacion
E Centro Zonal 78.86% 13,84% 7.30% 73.98%
®m Padres de Primera Infancia 94 50% 3,76% 1.74% 88.63%
Ninos, Nifas y Adolescentes 85,69% 1,69% 12,62% 92,00%

Grafica 156: Comparativo de indicadores — Regional Risaralda.

El promedio de satisfaccion incluyendo las tres poblaciones es de 86.35% de usuarios

satisfechos, se observa en los resultados que las tres poblaciones se encuentran sobre el

promedio nacional; sigue siendo el centro zonal la poblacion con menores indices de

satisfaccion.

En esta regional se observa que los indicadores de insatisfaccion de los UCZ con 13.84% se

encuentran por encima del promedio nacional y son criticos.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.
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. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos médulos que presentan mayores limitantes se desarrolla el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 157), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio
por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica que los indicadores mas bajos de satisfaccion se relacionan en las
variables asignacion de citas, atenciobn de los profesionales y defensor de familia y el
seguimiento y respuesta a las sugerencias.

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados (Tabla 93), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 93) observamos niveles bajos de satisfaccion en los atributos
de asignacion de citas (que tiempo, si le asignaron, y cual fue su resultado) , la orientacion que
le dieron para continuar con el trdmite, la atencién del defensor de familia ( cita, orientacién y

decision que se tomo respecto a la situacién), Y el proceso que se le da a las sugerencias.
b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacién se establece el mapa de respuestas (Grafica 158) en el cual se observa un
nivel alto de satisfaccion en la mayoria de los componentes, en el andlisis se sugiere revisar el

proceso de respuesta a las sugerencias realizadas por los padres.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 94), se sugiere revisar los espacios que se le dan
en los programas para las zonas recreativas, y al igual que en las demas regionales el

seguimiento que se le da a las sugerencias realizadas por los padres.
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REGIONAL RISARALDA

( 422 orariosy CATEGORIA DEL INDICADOR
& 83.5% Tiempos de it Nivel Alto Satisfaccion
e prestacion del | Nivel Aceptable de Satisfaccion

L, apso,  SErvicio Wi | Nivel Bojo de Satisfaccion

i# 4,05

>  77,4% Atenciénde

| Citas

> __76,3% Calidad = 4,13 Calificacion promedio

\ 4,21 Médulo d Percibida 1+ 82,8% % Usuarios Satisfechos (%T28B)
88,5% Ao u ?, e 4 78,3% JJ% de Satisfaccion del Usuario (%Pti)
tencion

80,2%

Sugerencias 4 1,31
Quejas o 4 1,4%
Reclamos 3 7,7%

3,60 Atencion del
64,5% Defensor de
65,0% Familia

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

4,23 |nfraestructur
95,3% adel Centro
80,8% Zonal

4,01 Atenciénde
80,4% los
75,4% profesionales

)

4+ 475

Lealtad de

. 93,7%
4,59 los Usuarios
90,0% {4 93,7%
Usuarios
89,9%
®
%ﬁ»}
" BIENESTAR
. uestra FAMILIAR
K Usuarios o J

Grafica 157: Mapa de respuestas Usuarios de Centro Zonal — Risaralda.
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SOLUCIONES
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL RISARAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES | cauF %T2B %B2B %Pti
[ El horario establecido para la atencion al ciudadano en el Centro
T P 3 4,66 91,559 8,45% 91,55%
3 E Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? ree- L u @ h ?
g 5 g ¢Cuanto tiempo transcurrio desde el momento que usted entrd
'i ] S |hasta que salié del Centro Zonal, para cumplir con los trdmites de |Preg_4 > 3,96 @ 73,24% |@ 16,90% @ 73,94%
[}
2 E @ |atencidn a su caso?
g s iQué isfecho se siente con el tiempo de espera para ser .
s €Qué tan satisfec P perap Preg_10 4,04 € 8571% |@ 1,43% 76,07%
atendido en las diferentes 4reas del Centro Zonal? ree- = 404 8571% A% [ 76,07%
g ¢Le han asignado citas para atender su caso? Preg_6 o> 4,02 |5 75,56% B 2444% > 75,56%
:E § Su cita fue asignada en Preg_6a > 4,06 |5 79,41% 0,00% [= 76,47%
S 2
c QO . . . .
¢ Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron
A . citals) que le fue(ron) Preg 11 [ 4,06 [ 7647% |@ 588% | 7647%
asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita)
o5 La claridad de la informacion suministrada Preg_7a {} 4,20 {} 88,41% 1,45% |=> 80,07%
5 9
3 § U |La orientacién que le dieron preg 7b |4k 4,11 |{ 82,86% | 2.86% |- 77,86%
2
= < La amabilidad de la persona que lo atendid Preg_7c {} 4,31 {} 94,37% 0,00% {} 82,75%
¢ Usted ha recibido atencién por parte de los profesionales del
8g [ ol fonporp protes| preg 8 |k 348 b 61,97% |@ 3803% |Nb 61,97%
» & |CentroZonal?
T
5 § Lavaloracién que le hicieron al nifio/nifia Preg 8a (1} 4,19 4+ 87,10% |@ 9,68% | 79,84%
‘cC 9
% "é La orientacion que le dieron para continuar con el tramite Preg 8b |=» 4,02 [2 77,27% B 682% = 75,57%
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg_8c {} 4,36 {} 95,45% 0,00% {} 84,09%
< © ¢Recibio atencidn del defensor de familia del Centro Zonal? Preg_9 J} 2,46 @ 36,62% |@ 63,38% @ 36,62%
T 5 =
£ § £ |Laorientacién que le di6 a su caso Preg 9a [ 3,92 b 69,23% |O 3.85% b 73,08%
= @ @
§ ‘g t La decisidn que tomo con el nifio/nina/adolescente Preg_9b J} 3,82 @ 63,64% |@ 9,09% @ 70,45%
- ©
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg_9c {} 4,19 {} 88,46% 0,00% [=» 79,81%
‘_g“ La comodidad de la sala de Espera Preg 12a |=» 4,08 ‘{} 88,73% 0,00% [= 77,11%
E La sefializacion Preg_12b |{F 4,20 |{F 95,77% 1,41% |5 79,93%
E Los Bafios Preg_12c [ 4,00 |4+ 91,18% [ 294% [ 77,21%
o
g La limpieza preg_12d |{F 4,28 |{F 98,59% 0,00% |f+ 82,04%
g La seguridad del lugar Preg_12e |{F 4,35 |{F 97,18% 0,00% |{+ 83,80%
5
§ La organizacién preg_12f |{F 4,35 |4+ 100,00% 0,00% |{+ 83,80%
E La informacion de las carteleras publicadas Preg 12¢g ‘{} 4,26 ‘{} 95,65% 0,00% [= 81,52%
© ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del Preg 13 449 87 32% 12 68% 87.32%
-,E ICBF cubre sus necesidades? e 400 | 8732% 1@ 8% | 87,32%
g ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
L% Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg_14 {} 4,70 {} 92,75% 0,00% {} 92,39%
problemdticas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg_15 4,77 94,37% 5,63% 94,37%
K necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? & Ll Ll - @ L i
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. ¢ Le recomendaria buscar ayuda y orientacién en [Preg_16 {} 4,72 {} 92,96% |@ 7,04% {} 92,96%
el ICBF?
8 ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
‘S Preg_17 1,11 2,82% 97,18% 2,82%
E Centro Zonal? ree- J} & © @ ’ @ ?
o ¢ Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento que le han dado
» |@ e & g preg.17a | 1,50 M 0,00% |@ 10000% [ 12,50%
a asu sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 93: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Risaralda.
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Grafica 158: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Risaralda.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL RISARAL
3 3 0 () 6Pti
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS | CALIF %T2B %B2B %P
E El horario establecido para el cuidado de los
S .g nifios/nifias por el programa del ICBF ¢se ajusta a las ﬁ 5,00 ﬁ 100,00% 0,00% ﬁ 100,00%
] 'QE, necesidades de la familia?
‘E “»  |éEl programa del ICBF le ofrece espacios para {} 483 {} 95.77% 0.009 {} 95.77%
1 3 7 ’ = ’ 7
o manifestar sus inquietudes frente al servicio? ° i °
El dizaje d if in I del .
g o lcsgren izaje de su nifio/nifia en el programa de & 466 |4 98,59% 0,00% |4+ 91,55%
e > c -
% g '8 |Laformacion en valores 14+ 4,62 |{F 97,18% 0,00% |4 90,49%
8 ¥ 2 |Los habitos de higiene personal {0 4,58 [ 97,18% 1,41% |1 89,44%
B %P E Los habitos de comportamiento 1 4,56 | 97,18% 1,41% |4F 89,08%
% s Los habitos de convivencia 1 4,59 |{F 98,59% 0,00% |{F 89,79%
© Las actividades recreativas 1 4,56 4 97,18% 1,41% |4 89,08%
- § -g La calidad nutricional de los alimentos {} 4,68 {} 98,59% 1,41% {} 91,90%
C = 2
% § g La preparacidn de los alimentos 1 4,62 4F 98,59% 1,41% 4 90,49%
o 2 £ .
< = |La cantidad de raciones de alimentacién 4 4,59 {F 97,14% 1,43% |4F 89,64%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia 1 4,72 i 98,59% 0,00% | 92,96%
° El nivel de capacitacion de los Agentes educativos  [{} 4,68 |{ 97,18% 0,00% |{F 91,90%
K= L tidad de Agent tiend | .
S . a cantidad de Agentes que atienden en el programa & 465 [+ 97,18% 1,41% |@ 91,20%
] g del ICBF
E En La amabi!iNdad qtle tienen los agentes educativos ﬁ 4,77 ﬁ 100,00% 0,00% ﬁ 94,37%
4 & |conlos nifios/nifias del programa del ICBF
S @ |Laamabilidad que tienen los agentes educativos
2 ° 4,76 97,18% |E 1,41% 94,01%
g con los padres de familia/acudientes ﬁ ﬁ ? ? ﬁ ?
L i d d dient li | .
et evdientes) querealizael g ass (9 97,10% 000% |4 89,44%
La comodidad de las instalaciones 1 4,49 {F 97,18% 0,00% |{F 87,32%
= La sefializacidn 1 4,49 {F 98,57% 0,00% |{ 87,14%
© -
g o |Los Bafios 1 4,49 {F 94,20% 1,45% 4 87,32%
g § El comedor 4 4,52 |{F 98,59% 0,00% |{F 88,03%
= § La limpieza del lugar 4+ 4,55 |4 98,59% 0,00% |{F 88,73%
Q -
e La seguridad 1 4,49 i 95,77% 0,00% |{r 87,32%
£ Las zonas recreativas 4 4,28 1{r 87,32% |0 2,82% [ 82,04%
La informacién de las carteleras publicadas 1 4,47 {F 97,14% 1,43% |4 86,79%
éUsted considera que el servicio brindado por el .
% 5,00 100,00% | 0,00% 100,00%
.g programa del ICBF cubre sus necesidades? Ll Ll ? o °
g éUsted considera que las personas que atienden el
u% programa, estan preparados profesionalmente para ﬁ 4,96 ﬁ 100,00% 0,00% ﬁ 98,94%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio éVolveria a utilizar el |4 4,94 |{F 98,59% 1,41% |4F 98,59%
g programa del ICBF?
@ Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. érecomendaria el 4 5,00 |[{r 100,00% 0,00% [{r 100,00%
programa del ICBF?
@ éUsted ha presentado sugerencias, quejas o
] 1,23 5,63% 94,37% 5,63%
§ reclamos al programa del ICBF? A A - @ e ?
:."’n éQué tan satisfecho se siente con el seguimiento .
4,50 100,00% | 0,007 87,509
a que le han dado a su sugerencia, queja o reclamo? Ll Ll ° | °

Tabla 94: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Risaralda.
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c. Nifios Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 159) en donde se observa el

nivel alto de satisfaccién de todos los componentes.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 95) se observa que las areas por mejorar se
enfocan en los atributos relacionados con la relacién entre los nifios del programa, si cuando
hablas el nifio se siente escuchado, la comida que ofrece el programa, el apoyo y el
acompafamiento que hace los adultos del programa (cuando esta triste, cuando hay problemas,

actividades de recreacion).

INDICES DE SATISFACCION REGIONAL RISARALDA

CATEGORIA DEL INDICADOR Calificacién promedio ;
Nivel Alto Satisfaccion % Usuarios Satisfechos (%T2B)
Nivel Aceptable de Satisfaccion g % de Satistaccion derusuario

o o :
| Nivel Baoio.d SN 74 -3 1)

RELACIONES
"ﬁ“ 4,75
ir85,0%
ASISTENCIA 4+93,7%

14,66 1 88,6%
484,7% SATISFACCION 1 93,6%
1191,6% 14,68

ir85,7%

1+92,0%

SERVICIO
DE APOYO

14,60 14,64
4+ 83,6% 4r 83,0%
41 90,0% Muestra {r91,0%

Grafica 159: Mapa de respuestas NNA — Risaralda.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL RISARALDA

REGIONAL| RISARAL INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 |1} 4,944F 97,10% |@ 0,00% [{} 98,55%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 |4} 4,744} 88,41% 1,45% |4} 93,48%
¢Comé sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 |4} 4,424} 73,91% | 2,90% |4} 85,51%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG 4 ({14,424} 73,91% | 2,90% 4} 85,51%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG 5 114,651 84,06% |@ 1,45% (41 91,30%
¢Como te sientes con la forma que te ensenan en el programa? PREG_6 {r 4,65 ‘1} 86,76% |3 4,41% {r 91,18%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa? PREG_7 {r 4,88 ‘i} 94,20% 0,00% ﬂ 97,10%
éComo te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 |1} 4,844} 93,75% 1,56% |41 96,09%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 |4} 4,484} 73,91% 0,00% |4} 86,96%
éCuando te sientes enfermo, te prestan atencién? PREG_10 [} 4,744 88,71% | 1,61% (4} 93,55%
éComo te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 |41 4,78 41 92,31% |3 3,08% 4} 94,62%
En el programa, éte brindan momentos de recreacion? PREG_12 {r 4,88 ‘i} 94,20% 0,00% {r 97,10%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 |1} 4,58|=> 78,79% | 0,00% [{} 89,39%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 {?4,45 > 75,38% 0 3,08% ‘1} 86,15%
En el programa, ¢Te ayudan con las tareas? PREG_15 |4} 4,754 90,63% | 3,13% [} 93,75%

Tabla 95: Indicadores por atributos NNA — Risaralda.
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SAN ANDRES

El primer andlisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,

donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccidn se ve reflejado en los usuarios NNA.

=L
o
% . % ., SANANDRES . %
0% = @ § & 3 g S
: = o
5 so% |~ N B L8
e
E 70%
= 60%
5
pred 50%
o
1‘:5 40% £
o o
=} 30% S B S
3 20% L 2w g 3 O
: 58 o
&N N
0% P k Nl |
% % % Conforme %
Satisfaccion ‘ Insatisfaccion . Calificacion
= Centro Zonal 77,86% 6.87% 15,27% 78,80%
= Padres de Primera Infancia ‘ 82,78% 277% 14,46% 79,43%
Nifios, Nifias y Adolescentes 77,16% 2,84% 20,00% 87,16%

Grafica 160: Comparativo de indicadores — Regional San Andrés.

El promedio de satisfaccion incluyendo las tres poblaciones para esta regional es de 79.27% de

usuarios satisfechos, se observa en los resultados que la poblacién NNA se encuentran bajo el

promedio nacional 85.55%.

En esta regional se observa que los indicadores de insatisfaccion de las tres poblaciones se

encuentran por debajo del promedio nacional con calificaciones aceptables en este indicador.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.
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. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos mddulos que presentan mayores limitantes se desarrolla el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 161), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio

por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica que los indicadores mas bajos de satisfaccion se relacionan en las
variables tiempo de atencién, asignacion de citas, modulos de atencién, atencién del defensor

de familia, infraestructura y el seguimiento - respuesta a las sugerencias.

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados (Tabla 96), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 96) observamos niveles bajos de satisfaccion en los atributos
de horario y tiempo de prestacion del servicio, la asignacion de citas (que tiempo, si le
asignaron, y cual fue su resultado), la claridad de la informacién y la orientacién que le dieron
para continuar con el tramite, la atencion del defensor de familia ( cita, orientacion y decision
gue se tomo respecto a la situacion), la infraestructura fisica de centro zonal Y el proceso que
se le da a las sugerencias.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacién se establece el mapa de respuestas (Grafica 162) en el cual se observa un
nivel aceptable de satisfacciéon en la mayoria de los componentes, en el analisis se sugiere
revisar el proceso de prestacion del servicio, calidad atencién alimentaria, la infraestructura del

programa y la respuesta a las sugerencias realizadas por los padres.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 97), se sugiere revisar los atributos que
conforman los mdédulos de formacién pedagdégica e infraestructura de programa, pues todos
estan susceptibles de mejora, y al igual que en las demas regionales el seguimiento que se le

da a las sugerencias realizadas por los padres.
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CATEGORIA DEL INDICADOR

108 Nivel Alto Satisfaccion
Nivel Aceptable de Satisfaccion

m el Agia de Szristactid

Calidad

Percibida =3 77,1%|| % Usuarios Satisfechos (%T2B)

Usuarios

> 4,14m
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1 78,6%}% de Satisfaccion del Usuario (%Pti)
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)
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Grafica 161: Mapa de respuestas Usuarios de Centro Zonal — San Andrés.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL SAN AN
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIE %T2B %B2B %Pti
[} El horario establecido para la atencién al ciudadano en el Centro
k-] Preg_3 2,13 28,36% 71,64% 28,36%
g E Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? g & A - |@ e ’
g S g ¢Cuanto tiempo transcurrié desde el momento que usted entré
= 'S 'S |hasta que sali6 del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de |Preg_4 3,71 56,06% 15,15% 67,80%
-~ 8 2 q p p
] g & |atencién a su caso?
S a ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
S Preg_10 3,94 65,63% 4,69% 73,44%
T atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? ree- = @ e 3 @ )
L) ¢éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 4F 4,41 r 8537% (@ 14,63% |4+ 8537%
6 8 |[Sucitafueasignadaen Preg 6a |{F 4,26 |5 77,4% |Q 2,86% |5 81,43%
S =
é © ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron) preg 11 | 304 [ 6857% (O 286% | 73,57%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) - ' 20 1R 20
o5 La claridad de la informacién suministrada Preg_7a ﬁ 420 [ 78,79% 1,52% |=» 79,92%
S 9
3 g O |La orientacién que le dieron Preg_7b {} 4,18 [=» 78,33% 1,67% [ 79,58%
s = p
< La amabilidad de la persona que lo atendié preg .7c |4 4,26 [ 83,61% 0,00% |= 81,56%
» ¢Usted ha recibido atencidn por parte de los profesionales del
8w Preg_8 4,88 97,01% 2,99% 97,01%
; % Centro Zonal? & U il ¢ 1@ Ny i
T c -
§ S |Lavaloracién que le hicieron al nifio/nifia Preg 8a | 4,21 |=> 81,97% 1,64% [or 80,33%
‘cC 9
% "§ La orientacion que le dieron para continuar con el tramite Preg_8b {} 414 |5 79,37% 0O 317% > 78,57%
= o 2
< La amabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg_8c ﬁ 4,19 ﬁ 82,81% 1,56% |=» 79,69%
5 © ¢éRecibio atencion del defensor de familia del Centro Zonal? Preg_9 1+ 4,46 1+ 8657% |@ 13.43% [{+ 86,57%
T 5 = -
£ § £ |La orientacién que le dié a su caso Preg 9a | 4,17 |=> 81,03% 1,72% [ 79,31%
= @ ©
g ‘g ';', La decisién que tomo con el nifio/nina/adolescente Preg 9b |=» 4,05 @ 70,69% 1,72% [E 76,29%
- T
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg 9c |=» 4,07 M} 70,69% 1,72% |5 76,72%
‘_:“ La comodidad de la sala de Espera Preg_12a | 4,06 @ 73,13% 1,49% [E 76,49%
o
S La sefializacién Preg 12b |5 3,98 N} 71,43% 1,59% [{ 74,60%
'é Los Bafios Preg 12c |=> 4,06 |=> 76,56% 1,56% [ 76,56%
o
g La limpieza preg_12d |4} 4,18 [=> 81,54% 0,00% [ 79,62%
g La seguridad del lugar Preg 12e |{F 4,17 |4 83,08% 1,54% B 79,23%
5
§ La organizacién Preg_12f |4 4,13 |=> 79,03% 0,00% [=> 78,23%
E La informacidn de las carteleras publicadas Preg_12g > 4,06 [=» 75,00% 0,00% |[=» 76,56%
© ¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del Preg 13 48 95.52% 4.48% 95.52%
-% ICBF cubre sus necesidades? o8- a2 o552 (O 4sen fr 9552%
‘g‘ ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
S‘ Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las preg 14 |{F 4,60 |fF 92,06% |@ 7,94% |+ 90,08%
problematicas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg_15 4,82 95,52% 4,48% 95,52%
T necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? e Ll L ¢ 1@ o | ’
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifa. éLe recomendaria buscar ayuda y orientacién en |preg 16  [{F 4,64 [{F 90,91% |[@ 9,09% [k 90,91%
el ICBF?
" . . .
© ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
‘S Preg_17 3,81 70,15% 29,85% 70,15%
é Centro Zonal? ree- & A - |@ o ¥ ’
g“ ¢Qué tan satis.fecho tse siente con el seguimiento que le han dado breg.17a | 411 [ 8298% |@ 426% | 77,66%
2 asu sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 96: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — San Andrés.
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Grafica 162: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - San Andrés.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION

PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL SAN
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti
g El horario establecido para el cuidado de los
s :g nifios/nifias por el programa del ICBF ¢se ajustaalas [{F 4,82 [ 95,52% (O 4,48% |{r 95,52%
k] qe, necesidades de la familia?
b a ¢El programa del ICBF le ofrece espacios para
] ¢kl prog p p
“ 3,85 65,679 4,48% 71,279
o manifestar sus inquietudes frente al servicio? & & e o & ?
El dizaje d if if | del .
g P Icgli)ren izaje de su niflo/nifia en el programa de > 419 |4+ 85,07% 0,00% |2 79,85%
e > c -
% g 8 |Laformacion en valores —> 4,16 |4+ 85,07% 0,00% [=» 79,10%
3 ® g |Los habitos de higiene personal = 4,16 |[{F 85,07% 0,00% |=» 79,10%
B _‘:'p E Los habitos de comportamiento —>» 4,03 |=» 79,10% 0,00% |=» 75,75%
2 8  |Los habitos de convivencia > 4,04 [=> 80,60% 0,00% |~ 76,12%
© Las actividades recreativas > 4,13 {} 83,58% 0,00% |=» 78,36%
s § g La calidad nutricional de los alimentos => 3,97 |5 77,61% 0,00% [4F 74,25%
C .=
% g é La preparacién de los alimentos 4k 3,88 |[4F 73,13% 0,00% [4F 72,01%
o £ .
< = |La cantidad de raciones de alimentacién 4k 3,93 |= 77,61% 0,00% [4F 73,13%
El cuidado que tienen con el nifio/nifa {} 4,25 {} 89,55% 0,00% |=» 81,34%
° El nivel de capacitacion de los Agentes educativos [ 4,27 |{; 89,55% 0,00% |=» 81,72%
5 La cantidad de Agentes que atienden en el programa .
2= | e & q prog & 424 |4 89,55% 0,00% |=> 80,97%
Y ©
@ o [Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
s g raac av & 4 4,24 |4+ 88,06% 0,00% |7 80,97%
g & |conlos nifios/nifias del programa del ICBF
S @ |Laamabilidad que tienen los agentes educativos
2 T 4,22 85,07% |E 0,00% 80,60%
5 con los padres de familia/acudientes ﬁ {} ? 6 | ?
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el .
4,18 83,58% |k 0,00% 79,48%
programa del ICBF. = T ? o= ?
La comodidad de las instalaciones = 4,15 |{r 82,09% 0,00% |=» 78,73%
= La sefializacién > 4,09 [=» 79,10% 0,00% [ 77,24%
o -
® o |LosBafios > 4,12 |{r 82,09% 0,00% [ 77,99%
§ € el comedor = 4,04 |5 76,12% 0,00% |=» 76,12%
£ & [Lalimpiezadel lugar = 4,19 |4F 82,09% 0,00% |=» 79,85%
v Q -
8 La seguridad = 4,15 |=» 79,10% 0,00% |=» 78,73%
= Las zonas recreativas = 4,15 |=» 79,10% 0,00% = 78,73%
La informacién de las carteleras publicadas > 4,19 |=» 80,60% 0,00% |=» 79,85%
¢Usted considera que el servicio brindado por el .
8 4,94 98,51% | 1,49% 98,51%
% programa del ICBF cubre sus necesidades? ﬁ {} ? ? {} ?
g ¢Usted considera que las personas que atienden el
u% programa, estan preparados profesionalmente para ‘D 4,76 {} 100,00% 0,00% {} 94,03%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio ¢Volveria a utilizar el |4} 4,94 |{F 98,51% 1,49% |4{F 98,51%
E programa del ICBF?
§ Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. érecomendaria el 1{F 4,94 |4F 98,51% 1,49% |{F 98,51%
programa del ICBF?
e ¢Usted ha presentado sugerencias, quejas o
‘S 2,19 29,85% 70,15% 29,85%
g reclamos al programa del ICBF? ¢ & - @ o | ?
g ¢ Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento .
] Q g > 4,00 |4} 88,24% 1,96% |4+ 75,00%

que le han dado a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 97: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — San Andrés.
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c. Nifios Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 163) en donde se observa

gue cinco de los seis médulos evaluados se encuentra con una calificacion baja y aceptable,

esto es critico para el programa.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 98) se observa los atributos con un nivel alto de

satisfaccion son como te tratan los adultos en el programa, te sientes protegido, como te sientes

con la forma que ensefian, como te sientes cuando compartes con los adultos y como te sientes

con el lugar donde duermes, los demas atributos se encuentran en un nivel bajo y aceptable de

satisfaccion y son susceptibles de mejora.

INDICES DE SATISFACCION REGIONAL SAN ANDRES

| CATEGORIA DEL INDICADOR

‘ Nivel Alto Satisfacclén
Nivel Aceptable de Satisfaccién

g T L — SHPED e |
RELACIONES
14,61
=78,4%
ASISTENCIA 4+ 90,2%

4r4,46
=»75,9%

SATISFACCION

1 86,5% 14,49
=:77,2%
87,2%
SERVICIO
DE APOYO

APRENDIZAJE

14,41
$73,3%
1+ 85,2%

14,30
170,1%
i82,5% Muestra

Grafica 163: Mapa de respuestas NNA — San Andrés.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL SAN ANDRES

REGIONAL| SAN INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 ﬁ4,91 {T‘ 95,56% 0,00% {r 97,78%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 ﬁ‘4,69 ‘f} 84,44% 0,00% ﬁ 92,22%
¢Como sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 {r 4,14 {L 63,64% 6,82% |= 78,41%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG 4 {f‘ 4,14 Ur 63,64% 6,82% |=> 78,41%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG_5 {r 4,475 75,56% 0 2,22% "]} 86,67%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 [{F4,82[4F 91,11% | 0,00% [{} 95,56%
éComo te sientes cuando compartes con los adultos del programa?  |PREG_7 |1} 4,774} 88,64% 0,00% [4{F 94,32%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 {r 4,82 ﬂ‘ 91,11% 0,00% "]} 95,56%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_ 9 [{F4,47|5> 75,56% (D 2,22% |4 86,67%
¢Cuéndo te sientes enfermo, te prestan atencion? PREG_10 |4} 4,51|5 75,56% 0,00% |4 87,78%
¢Como te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 {r 4,40|=> 76,74% 6,98% "]} 84,88%
En el programa, éte brindan momentos de recreacion? PREG_12 |4} 4,69 |1l 84,44% |@ 0,00% |4} 92,22%
é¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 ‘T} 4,24 J} 64,44% (0 2,22% = 81,11%
é¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 {r4,29 {,lr 71,11% 6,67% "]} 82,22%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG_15 —»3,93 {,lr 55,56% 8,89% 4} 73,33%

Tabla 98: Indicadores por atributos NNA — San Andrés.
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SANTANDER

El primer andlisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,
donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccion se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.

R
< SANTANDER 3
100% I3 .8
23 o &
90% ?o 89:} (>}
© 5 © N
Z 80% NI o
o P~
g 70%
i 60%
&
o 50%
2
@ 40%
7 =X
35 30% ® K
) © -
T 20% S ¢ 25 &
= E I=8) ‘S.? M~ o
10% = 8 ™~
09, B
' % % % Conforme %
Satisfaccion Insatisfaccion ° Calificacion
H Centro Zonal 74,06% 10,06% 15,88% 72,33%
m Padres de Primera Infancia 88,44% 3,78% 7,78% 77.97%
Nifios, Nifias y Adolescentes 90,88% 0,00% 9,12% 95,44%

Grafica 164: Comparativo de indicadores — Regional Santander.

En la regional se observa que los indicadores dentro del encuentran el promedio nacional, se

evidencia un nivel bajo en los usuarios de Centro Zonal.

Respecto a los indicadores de insatisfaccién el Centro Zonal sigue siendo uno de los mas

insatisfechos de los servicios recibidos.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.




SOLUCIONES

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL

DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

o INTEGRALES
. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos modulos que presentan mayores limitantes se determina el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 165), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio

por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que la calificacion en general es baja respecto al % de
usuarios satisfechos, la mayoria de los componentes evidencian un bajo nivel de satisfaccion
por parte de los usuarios, los aspectos con indicadores de satisfaccién altos se relacionan con
las expectativas y lealtad de los usuarios, para los demas atributos es necesario establecer

acciones de mejora.

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacion una tabla de resultados (Tabla 99), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 99) observamos que los niveles de satisfaccion en general
son bajos, se resalta la calidad de la informacion que brindan en el médulo de atencion y la
amabilidad de los funcionarios del Centro Zonal, la orientacion de los profesionales y las
expectativas de los usuarios, los demas atributos son objeto de mejora.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 166) todos los componentes
de forma general se encuentran en un nivel promedio respecto al indicador nacional, se estima
conveniente revisar los aspectos relacionados a la infraestructura del programa, la calidad de la

atencion alimentaria, y el seguimiento a las sugerencias de los padres.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 100) indica que los usuarios manifestaron algun

grado de inconformismo en las variables relacionadas con la infraestructura (zonas recreativas).
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Grafica 165: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal — Santander.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES | a1 F %T28B %B2B %Pt
o El horario establecido para la atencién al ciudadano en el Centro
Preg_3 4,22 80,53% 19,47% 80,53%
-§_ < Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? & i ~ - @ N 3
g '2 g ¢Cuanto tiempo transcurrié desde el momento que usted entré
= '§ S |hasta que salié del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de (Preg_4 @ 3,37 @ 53,10% |@ 23,89% G 59,29%
; ;w: & |atencién asu caso?
G & ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
P 10 3,52 62,83% 16,81% 63,05%
2 atendido en las diferentes dreas del Centro Zonal? ree— M A 1@ o ¥ ?
g éLe han asignado citas para atender su caso? Preg 6  |F 4,42 |{+ 8551% |[@ 14,49% |{r 85,51%
§ 8 |[sucitafue asignadaen Preg 6a [4F 3,63 [{} 42,37% 1,69% |4 6568%
S =
c O . . . . .
H ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron) -
P 11 3,93 79,66% e 1,69% 73,31%
g asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) reg- = = v ? & ?
o5 La claridad de la informacién suministrada Preg 7a | 3,98 [ 88,29% [ 4,50% [} 74,55%
-§ g O |La orientacién que le dieron Preg_7b [ 3,90 |=> 79,28% @ 270% | 72,52%
2z La amabilidad de la persona que lo atendié preg 7c  [F 4,20 [{+ 87,61% 0,00% [=> 80,09%
“ ¢Usted harecibido atencion por parte de los profesionales del
Preg_8 4,43 85,84% 14,16% 85,84%
% é Centro Zonal? g L T 1@ L ?
e § |Lavaloracién que le hicieron al nifio/nifia Preg. 8a [} 3,68 [{} 67,65% |@ 10,29% |4} 66,91%
0w
2 ‘g La orientacién que le dieron para continuar con el tramite Preg_8b |=» 3,90 ﬁ 8557% (O 2,06% G 72,42%
U =
< 2 |Laamabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg_8c {} 4,23 {} 95,88% 0,00% |=» 80,67%
= © ¢Recibid atencion del defensor de familia del Centro Zonal? Preg_9 b 3,23 NF 5575% |@ 44,25% |4 55,75%
T 5 =
£ § £ |La orientacién que le di6 a su caso Preg 9a HF 3,79 N} 74,19% [ 484% [} 69,76%
S 9 ©
g “g “ |La decisién que tomé con el nifio/nina/adolescente Preg 9b |} 3,60 H} 61,67% |[@ 11,67% [ 65,00%
- o
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg 9c  [1F 4,21 [+ 90,32% 0,00% [=> 80,24%
La comodidad de la sala de Espera Preg_12a @ 3,68 @ 66,37% |0 2,65% @ 67,04%
% La sefializacién Preg_12b b 3,65 [{} 60,18% 1,77% |4 66,15%
CE Los Bafios Preg 12c |4 3,52 N} 51,79% |0 446% [{F 62,95%
i ®
2 § |lalimpieza Preg_12d |= 3,88 [=» 79,65% 0,88% |4 72,12%
S N
8 La seguridad del lugar Preg_12e = 3,87 |7 76,11% | 3,54% |4 71,68%
Q
.g La organizacién preg 12f b 3,73 [} 67,26% |0 2,65% |4 68,36%
- La informacién de las carteleras publicadas Preg_12g @ 3,75 @ 71,68% |0 4,42% @ 68,81%
¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del
© Preg_13 4,82 95,58% 4,42% 95,58%
2 ICBF cubre sus necesidades? & & @ |0 L °
g éUsted considera que las personas que atienden en el Centro
u% Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg_14 ‘{} 4,80 {} 97,35% 0,88% ‘{} 94,91%
problemiticas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg_15 4,89 97,35% 2,65% 97,35%
T necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? 8- L T ¢ |0 L 3
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
S de un nifio/nifia. ¢ Le recomendaria buscar ayuda y orientacion en |Preg_16 {} 4,86 {} 96,46% [ 3,54% ﬁ} 96,46%
el ICBF?
8 ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
2 Preg 17 1,67 16,81% 83,19% 16,81%
g Centro Zonal? reg_ A & 6 |@ b |k 6
S
¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento que le han dado
$ | s 5€ st guimiento qu Preg 17a [F 3,63 b 73,68% |@ 1579% |4 65,79%
a a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 99: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Santander.
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Grafica 166: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Santander.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T12B %B2B %Pti
< El horario establecido para el cuidado de los
2 g |nifios/nifias por el programa del ICBF ése ajusta a las 1 491 |{r 97,83% (O 217% |ir 97,83%
:§ S |necesidades de la familia?
()]
@ «»  |iEl programa del ICBF le ofrece espacios para .
L . . . e 4,66 96,38% (@ 0,00% 91,49%
[ manifestar sus inquietudes frente al servicio? Ll r ? ? Ll ?
El aprendizaje de su nifio/nifia en el programa del .
L o ICBI’:) ) / prog 4+ 4,38 |4+ 96,38% 0,72% |4+ 84,60%
- T
§ g ;§ La formacién en valores 1 4,23 |{F 94,20% 0,00% |5 80,80%
T @ 2 |Los habitos de higiene personal 1 4,22 |{r 97,10% 0,00% [ 80,62%
o _§° E Los habitos de comportamiento = 4,07 |{ 89,13% 0,72% |=» 76,81%
29 Los habitos de convivencia —> 4,04 |{F 89,86% 0,00% |} 76,09%
[4+] -
o Las actividades recreativas = 4,02 |[{F 92,03% 0,00% |=» 75,54%
- -8 |La calidad nutricional de los alimentos —> 4,02 |[{F 91,30% 0,00% |=» 75,54%
c 2 8
= § ‘é La preparacién de los alimentos = 3,99 [{I 89,13% 0,00% |4} 74,82%
S £
o 2 E p
< = |La cantidad de raciones de alimentacién = 3,96 [{I 84,78% 0,72% |4k 74,09%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia = 4,02 |{; 89,86% 0,00% |[= 75,54%
° El nivel de capacitacion de los Agentes educativos = 4,19 {} 97,10% 0,00% —> 79,71%
'S La cantidad de Agentes que atienden en el programa
2 = e ICBIF & que at! prog I 3,80 [ 8333% |@ 5,07% | 72,28%
(1)
»w © — - -
—= & [|Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
Q o
4,20 97,83% (@ 0,00% 80,07%
z g con los nifios/nifias del programa del ICBF {} ﬁ ? ? = ?
5 o La amabilidad que tienen los agentes educativos .
© 4,20 97,10% L 0,00% 80,07%
':g_, con los padres de familia/acudientes L Ll ? ? = ’
< - - -
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el .
4,00 92,75% (B 0,72% 75,00%
programa del ICBF. = Ll ? ? ¢ ?
La comodidad de las instalaciones 4 3,91 [{F 83,33% |@ 5.80% [{F 72,83%
- La sefalizacidn 4 3,86 [=r 79,71% 0,72% |4F 71,38%
® o |LosBafios Il 3,89 |{ 83,33% 0,72% |4} 72,28%
§ £ [Elcomedor = 3,96 |{F 89,13% 0,00% |4} 73,91%
£ & |Lalimpiezadel lugar = 4,06 [{ 89,86% 0,00% |=» 76,45%
8 = [Laseguridad 4 3,91 [{F 82,61% 0,72% |4F 72,64%
= Las zonas recreativas 4 3,76 [k 71,74% |0 3,62% |4} 69,02%
La informacién de las carteleras publicadas = 3,99 ‘D 88,41% 0,00% @ 74,82%
éUsted considera que el servicio brindado por el .
@ 5,00 100,00% (B 0,00% 100,00%
s programa del ICBF cubre sus necesidades? Ll r ? ? Ll ?
£ ¢éUsted considera que las personas que atienden el
.;’_,' programa, estan preparados profesionalmente para [{} 4,84 [{I 100,00% 0,00% |{I 96,01%
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio éVolveria a utilizar el [ 4,97 [ 99,28% 0,72%  |{r 99,28%
E programa del ICBF?
E Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. ¢recomendaria el ﬁ} 4,97 ﬁ 99,28% 0,72% ﬁ} 99,28%
programa del ICBF?
@ ¢Usted ha presentado sugerencias, quejas o
S 1,41 10,14% 89,86% 10,14%
§ reclamos al programa del ICBF? ¢ A - |@ o @ °
;60 ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento
4,21 92,86% 7,14% 80,36%
A que le han dado asu sugerencia, queja o reclamo? Ll Ll © @ ? = ?

Tabla 100: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Santander.
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' c. Nifios Nifias y Adolescentes:
Para esta poblaciéon se establece el mapa de respuestas (Grafica 167) donde se observa que

en la mayoria delos componentes evaluados evidencian un nivel de satisfaccion alto.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 101) se observa que los niveles de satisfaccion
son altos, excepto el atributo relacionado con la relacidon entre los nifios del programa vy el

acompafamiento en las tareas del nifio.

INDICES DE SATISFACCION REGIONAL SANTANDER

| CATEGORIA DEL INDICADOR |

i l Nivel Alto Satisfaccién

— | Nivel Aceptable de Satisfacclén

W ___Nivel Bajo de Satisfaccidn_| (%Pti)
RELACIONES
14,76
11-86,4%

ASISTENCIA 4193,9% )

495,5%
+97,7%

415,00

4+100,0% SATISFACCION

4+100,0% 44,82
1+90,9%
4+95,4%
SERVICIO
DE APOYO

APRENDIZAJE

44,91
195,5%
197,7%

4r4,51
=+75,4%
i87,7% Muestra

Grafica 167: Mapa de respuestas NNA — Santander.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL SANTANDER

REGIONAL|SANTAN INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T12B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 45,00 [4}100,00% |@ 0,00% [{} 100,00%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 [{I4,91 |4} 95,45% |@ 0,00% |4} 97,73%
¢Como sientes que te tratan los demds nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 |{}-4,27 |4} 63,64% 0,00% |- 81,82%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG 4 44,73 |4} 86,36% 0,00% [{F 93,18%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG 5 [{I4,91[{} 95,45% 0,00% 4} 97,73%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 [44,91 4} 95,45% |@ 0,00% |{F 97,73%
éComo te sientes cuando compartes con los adultos del programa?  [PREG_7 [4}5,00 [4} 100,00% | @ 0,00% |4} 100,00%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 [{14,91[4F 95,45% |@ 0,00% |{F 97,73%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 [4}5,00 |1} 100,00% |@ 0,00% |4} 100,00%
éCuando te sientes enfermo, te prestan atencién? PREG_10 [{}5,00 |1} 100,00% |@ 0,00% |4} 100,00%
éComd te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 [} 5,00 [{} 100,00% |@ 0,00% |4} 100,00%
En el programa, éte brindan momentos de recreacién? PREG_12 [} 5,00 |1} 100,00% |@ 0,00% |4} 100,00%
éCuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 [{I4,91 |1} 95,45% |@ 0,00% |4} 97,73%
éCuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 |1} 4,82 [} 90,91% |@ 0,00% [{F 95,45%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG_15 |=3,86 [+ 42,86% 0,00% [} 71,43%

Tabla 101: Indicadores por atributos NNA — Santander.
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SUCRE

El primer andlisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,
donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccion se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.
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Satisfaccion N Conforme Calificacion
E Centro Zonal 75,29% 14,85% 9,87% 68,97%
® Padres de Primera Infancia 95,22% 3,62% 1,16% 92,15%
Nifios, Nifias y Adolescentes 73,87% 6,75% 19,39% 83,56%

Grafica 168: Comparativo de indicadores — Regional Sucre.

En esta regional se observa que los indicadores de satisfaccién de los usuarios se encuentran

en el promedio nacional para la poblacion de UCZ.

Respecto a los indicadores de insatisfaccién el Centro Zonal sigue siendo uno de los mas

insatisfechos de los servicios recibidos.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.
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. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos médulos que presentan mayores limitantes se desarrolla el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 169), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio

por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que la calificacion en general es baja respecto al % de
usuarios satisfechos, a su vez se observa que gran parte de los componentes son susceptible
de mejora (Flechas rojas y amarillas), sin embargo se evidencia que la atencién de los
profesionales se encuentra en un nivel superior respecto a los demas aspectos, al igual que las

expectativas y la lealtad de los usuarios del Centro Zonal.

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacién una tabla de resultados (Tabla 102), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 102) observamos que en general el indicador de satisfaccion
se encuentra en un nivel promedio para todos los atributos, sin embargo se hace relevante
prestar una especial atencién al horario y tiempo de prestacion del servicio del Centro Zonal, la
atencion de citas y el seguimiento sugerencias de los usuarios del CZ.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacién se establece el mapa de respuestas (Grafica 170) en el cual se observa
que se debe “prestar atencion al seguimiento a las sugerencias de los padres de familia ya que

es el inico componente que se encuentra con nivel de insatisfaccion.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 103), como un punto de mejora se identifica el
seguimiento a las sugerencias de los padres de familia, pero en general la regional se

encuentra en un nivel de satisfaccién alto para esta poblacion.
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COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

Horarios y
Tiempos de
prestacion del
servicio

Atencidon de
Citas

Mddulo de
Atencion

| : 88,0%
» 76,4%

1 3,65
1 73,7%
66,2%

Atencidon de
los
profesionales

Atencion del
Defensor de
Familia

3,89

: 83,4%
1 72,3%

4 481
4 95,4%

4 95,2%

Infraestructur
adel Centro
Zonal

Usuarios

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION - ICBF 2013

REGIONAL SUCRE

CONTRATO N° 1613

CATEGORIA DEL INDICADOR

1’8 Nivel Alto Satisfaccion
- | Nivel Aceptable de Satisfaccion

ﬂ? Nivel Bajo de Satisfaccid

Calidad

Percibida

Calificacién promedio

% Usuarios Satisfechos (%T2B)

% de Satisfaccion del Usuario (%Pti)

Sugerencias ¥ 212
Quejas o &4 19,7%
Reclamos 4 28,0%

)

@ 4,79
Lealtad de
94,8%
los Usuarios
4 94,8%
B
Muestra
67 J

Grafica 169: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal — Sucre.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES | capir %T28 %B2B %Pti

El horario establecido para la atencién al ciudadano en el Centro

[}
Preg_3 1,00 0,00% 100,00% 0,00%

'8 3 Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? reg- A A o @ O ?
Q.
£ -g o |¢Cudnto tiempo transcurrio desde el momento que usted entrd
v O ©
= ' 2 |hasta que sali6 del Centro Zonal, para cumplir con los trémites de |Preg_4 ) 3,38 W} 53,03% |@ 3636% |4 59,47%
; g & |atencién a su caso?
S s ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
5 Preg 10 3,38 60,61% 16,67% 59,47%
I atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? re8- @ @ © @ 3 5' )

° ¢Le han asignado citas para atender su caso? Preg 6 |=r 4,09 [ 77,27% (@ 22.73% |= 77,27%

o

S & |Sucitafue asignadaen Preg 6a [fF 4,21 | 76,47% |0 294% [ 80,15%

28

c O . . . . .

@ ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron)

= Preg_11 3,56 70,59% 8,82% 63,97%

< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) ree- A A @ o ¥ ’
o5 La claridad de la informacién suministrada Preg 7a |=r 3,89 [{F 89,39% [0 3,03% b 72,35%
;§ g O [La orientacién que le dieron Preg_7b [ 3,88 |4+ 87,69% [ 3,08% [ 71,92%
2z La amabilidad de la persona que lo atendié Preg 7c  |[=> 4,00 {} 93,94% 1,52% |=» 75,00%

¢Usted h ibido atencié te del fesionales del

2 v ¢Usted ha recibido atencién por parte de los profesionales de Preg 8 & 410 | 7761% |@ 239% |2 77.61%

° % Centro Zonal?

'2 § |Lavaloracién que le hicieron al nifio/nifia Preg 8a | 3,98 {} 87,76% (@ 2,04% @ 74,49%

0 ‘v

2 wg La orientacidn que le dieron para continuar con el tramite Preg_8b |=> 3,92 {} 88,68% |@ 566% @ 73,11%

[ -

Z 2 [Laamabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg_8c i 4,21 [+ 98,11% 0,00% | 80,19%
5 ¢éRecibid atencidn del defensor de familia del Centro Zonal? Preg 9 b 3,03 N} 50,75% |@ 49,25% [ 50,75%
T 5= — ~ N " N
S 2E La orientacion que le dié a su caso Preg_9a G 3,79 {} 82,35% (@ 588% J} 69,85%
= o ©
g "g *5 |La decision que tomd con el nifio/nina/adolescente preg 9b N} 3,74 | 79,41% |@ 882% [{I 68,38%
- T
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg 9c |= 4,03 |{F 82,35% 0,00% |=¢ 75,74%

La comodidad de la sala de Espera Preg_12a @ 3,78 [=» 79,10% 1,49% @ 69,40%

o -

£ La sefializacién preg_12b M} 3,85 [{i 86,15% 1,54% HF 71,15%

é Los Bafios preg_12c [N} 3,62 b 67,65% [@ 588% [4F 6544%

[ -

£ S |lalimpieza Preg_12d |=> 3,85 |{i 86,57% 1,49% HF 71,27%

S N

= La seguridad del lugar Preg_12e |{F 4,45 1} 94,03% 0,00% |{F 86,19%

[}

2 La organizacién Preg_12f | 3,85 |{b 85,07% 1,49% HF 71,27%

[=

La informacidn de las carteleras publicadas Preg 12g [ 3,87 {} 85,07% 0,00% 5’ 71,64%
¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del
© Preg 13 4,82 95,52% 4,48% 95,52%
2 ICBF cubre sus necesidades? & L Ll © @ L i
© - -
‘8' ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
3 Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg 14 4 4,80 |4+ 9531% O 4,69% |4 94,92%
“ problematicas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg_15 4,76 94,03% 5,97% 94,03%
T necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? & @ L - @ o | ’
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. ¢ Le recomendaria buscar ayuday orientacién en |Preg_16 {} 4,82 {} 9552% (O 4,48% {} 95,52%
el ICBF?
8 ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
] Preg_17 1,24 5,97% 94,03% 5,97%
g Centro Zonal? ree- A A - @ o ?
@ [:Qué tan satisfecho se sient I seguimient le han dad
& ¢Qué tan sa |s' ec otse siente con el seguimiento que le han dado preg.17a [0 3,00 |9 3333% |@ 3333% B 50,00%
) a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 102: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal — Sucre.
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COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION \\\
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL SUCRE

Prestacion del
Servicio

Calidad del servicio
100,0% pedagégico y de

95,4% Formacion

4,76 Calidad
98,1% Atencion
Alimentaria

4,89
98,8%
97,3%

Atributos del servicio
del programa

4,63
96,6%
90,9%

Infraestructura del
programa

T 4,99
4+ 99,3% Expectativas

CATEGORIA DELINDICADOR

_ﬁ- Nivel Alto Satisfaccion
I~ Nivel Aceptable de Satisfaccion

B | et sk e st

4,84 Calificacién promedio

Calidad

. ?98,5o % Usuarios Satisfechos (%T2B)
Percibida
4+96,0%} % de satisfaccién del Usuario (%Pti) |

£ 5,00
Lealtad 4} 100,0%
1+ 100,0%

4,69
? 95!2%’ Muestra

£92,1% 69 J

Satisfaccion
de los Usuarios

Grafica 170: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Sucre.

344



O

SOLUCIONES

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION - ICBF 2013

CONTRATO N° 1613

INTEGRALES
iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL SUCRE
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS | CALIF %T2B %B2B %Pti
< El horario establecido para el cuidado de los
b= g |nifios/nifias por el programa del ICBF ése ajusta a las 4 4,94 |{r 98,55% 1,45% [ 98,55%
:§ 2 |necesidades de la familia?
‘:,'; ] ¢El programa del ICBF le ofrece espacios para & 4,97 |4+ 98,55% 0.009 4 99,289
a manifestar sus inquietudes frente al servicio? ! 12270 (K e oo
El aprendizaje de su niflo/nifia en el programa del .
S o |c3Fp 23l u nifio/ni Prog 4 4,75 |4+ 100,00% 0,00% |4¢ 93,84%
2 o
§ §' § La formacién en valores 4 4,78 |{r 100,00% 0,00% |{r 94,57%
T @ g |Los habitos de higiene personal 4 4,83 |{; 100,00% 0,00% |4F 95,65%
- _cgé’ S |Los habitos de comportamiento 4 4,84 |{r 100,00% 0,00% |{r 96,01%
% g Los habitos de convivencia 4 4,86 |{; 100,00% 0,00% |4F 96,38%
O Las actividades recreativas 1 4,84 |{F 100,00% 0,00% |{F 96,01%
- £ = [tacalidad nutricional de los alimentos < 4,80 |{r 98,55% 0,00% |{r 94,93%
c 2 8
3 g 'é La preparacion de los alimentos < 4,81 |{r 100,00% 0,00% |{r 95,29%
(C
S & E
< = |La cantidad de raciones de alimentacién 1 4,68 [ 9565% | 4,35% [{r 92,03%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia 4 4,91 |{r 100,00% 0,00% |{r 97,83%
° El nivel de capacitacion de los Agentes educativos  |{F 4,87 |{F 100,00% 0,00% 1 96,74%
'S L tidad de A t tiend | .
g . a cantidad de Agentes que atienden en el programa & 484 |4 95,65% 0,00% |+ 96,01%
g g del ICBF
—= & |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
@ oo
4,93 98,55% L 0,007 98,199
g g con los niflos/nifias del programa del ICBF L L ° ° L °
5 @ |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
© 4,94 100,007 2 0,007 98,55%
':.é con los padres de familia/acudientes {} {} ° ° {} °
<t . - -
L d d dient | | .
par:);:r:;ogzlslczfa res (acudientes) que realizae & 487 |4 98,55% 0,00% | 96,74%
La comodidad de las instalaciones 1 4,75 [{r 95,65% 0,00% |{r 93,84%
- La sefializacion 4 4,67 |{F 98,55% 0,00% |4F 91,67%
® o |LosBafios 4 4,61 |{r 94,20% 0,00% |{r 90,22%
£ g El comedor 1 4,68 |{F 98,55% 0,00% |4F 92,03%
g & |Lalimpieza del lugar 4 4,72 |{r 98,55% 0,00% |{r 93,12%
8 * [Laseguridad 4 4,72 |{F 100,00% 0,00% |4F 93,12%
= Las zonas recreativas ‘D 4,33 ‘D 88,41% |30 2,90% ‘D 83,33%
La informacion de las carteleras publicadas 1 4,58 |{F 98,55% 1,45% 1 89,49%
¢Usted considera que el servicio brindado por el .
@ 5,00 100,00% | 0,00% 100,007
2 programa del ICBF cubre sus necesidades? Ll @ ? L °
£ ¢Usted considera que las personas que atienden el
§ programa, estan preparados profesionalmente para ﬁ 4,97 ﬁ 98,55% 0,00% ﬂ‘ 99,28%
w
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio ¢Volveria a utilizar el [} 5,00 |4} 100,00% 0,00% |{r 100,00%
E programa del ICBF?
g Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. ¢recomendaria el ﬁ 5,00 ﬁ 100,00% 0,00% ﬁ 100,00%
programa del ICBF?
@ éUsted ha presentado sugerencias, quejas o
S 1,12 2,909 97,109 2,909
§ reclamos al programa del ICBF? ¢ ¢ © @ o (¥ °
;c':b ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento 3.00
, 50,00% 50,00% 50,00%
3 que le han dado asu sugerencia, queja o reclamo? ¢ ¢ - | o (¥ ?

Tabla 103: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Sucre.
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Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 171) en donde se observa

como aspecto de mejora el servicio de apoyo que les brindan a los nifios, igualmente se hace

necesario revisar el aprendizaje que estan teniendo los nifios, nifias y adolescentes en los

programas de proteccion.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 104) se observa las areas por mejorar se

enfocan en los atributos relacionados con el trato de los demas compafieros y el apoyo y

acompafamiento que reciben por parte de los adultos del programa.

iNDICES DE SATISFACCION REGIONAL SUCRE

| CATEGORIA DEL INDICADOR

i ’ Nivel Alto Satisfacclon
~= | Nivel Aceptable de Satisfacclén

e Nivet Bajo de Satisfaccidn |

RELACIONES
1+4,61
=+79,3%

ASISTENCIA 4+90,1%
14,79

1+-89,4%
?94,7%

SATISFACCION
14,34
1173,9%
41+-83,6%

APRENDIZAJE
14,12
1370,2%

=:78,0% Muestra

183,7%
190,1%

SERVICIO
DE APOYO

=:3,95
156,6%
473,7%

Grafica 171: Mapa de respuestas NNA — Sucre.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF

REGIONAL SUCRE

REGIONAL| SUCRE INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Comg te tratan los adultos del programa? PREG_1 ﬁ4,82 ‘1} 90,91% 0,00% ‘1} 95,45%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG 2 |4}4,52|- 81,82% 6,06% [{F 87,88%
é¢Como sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG 3 ﬁ4,27 U’ 66,67% |3 3,03% C» 81,82%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG 4 ﬂ4,36 > 75,76% 7,58% ﬁ} 84,09%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG 5 [4}4,58 |~ 80,30% 1,52% |4} 89,39%
¢Como te sientes con la forma que te enseian en el programa? PREG_6 ﬁ4,82 ‘f_'r 90,91% 0,00% ﬁ 95,45%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa? PREG_7 ﬁ4,92 {r 96,00% 0,00% ﬁ 98,00%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 [114,72 |4l 89,06% | 3,13% [{I 92,97%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG 9 [{14,67 4} 83,33% (@ 0,00% |4 91,67%
¢Cudando te sientes enfermo, te prestan atencion? PREG_10 |4} 4,91 |1} 95,45% 0,00% [{F 97,73%
éComé te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 |4} 4,80 |1} 90,00% 0,00% [{F 95,00%
En el programa, ¢te brindan momentos de recreacion? PREG_12|=»4,00 &)+ 53,03% |3 3,03% |- 75,00%
é¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 @3,85 {lv 54,55% |@12,12% @ 71,21%
é¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 =»4,00 U’ 62,12% |@12,12% C» 75,00%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG=15 @3,18 {L 43,94% 34,85% @ 54,55%

Tabla 104: Indicadores por atributos NNA — Sucre.

347



“Help

0

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

SOLUCIONES
INTEGRALES

TOLIMA

El primer andlisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,
donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccion se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.

TOLIMA

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

85,22%
82,71%
76,74%
89,63%

s
(=]
=
<
~

70,55%

% de Usuarios en la muestra

20%
10%
%
o % % % Conforme %
Satisfaccion Insatisfaccion S Calificacion
E Centro Zonal 74.40% 12,30% 13,30% 70.55%
mPzadres de Primera Infancia 85,22% 6.23% 8.56% 76,74%
Nifios, Nifias y Adolescentes 82,71% 3.44% 13.85% 89,63%

Grafica 172: Comparativo de indicadores — Regional Tolima.

En esta regional se observa que los indicadores de satisfaccion de los usuarios se encuentran

en el promedio nacional para los tres grupos poblacionales.

Respecto a los indicadores de insatisfaccién el Centro Zonal sigue siendo uno de los mas
insatisfechos de los servicios recibidos, mientras que los nifios, niflas y adolescentes es el mas

bajo.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo

a cada una de las poblaciones objetivo.
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SOLUCIONES

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL

DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

o INTEGRALES
. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos mddulos que presentan mayores limitantes se desarrolla el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 173), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio

por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que la calificacion en general es baja respecto al % de
usuarios satisfechos, a su vez se observa que gran parte de los componentes son susceptible
de mejora (Flechas rojas y amarillas), sin embargo se evidencia que las expectativas y la lealtad

de los usuarios del Centro Zonal estan en un nivel superior respecto a los demas aspectos.

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacién una tabla de resultados (Tabla 105), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 105) observamos que en general el indicador de satisfaccion
se encuentra en un nivel bajo para gran parte de los componentes, atributos como el horario, la
amabilidad de las personas que atienden en el Centro Zonal, la organizacién y las expectativas
y lealtad de los usuarios se encuentran en un nivel alto de satisfaccién sin embargo para el
resto de los atributos se hace relevante prestar atencion ya que evidencia un nivel bajo de

satisfaccion.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacién se establece el mapa de respuestas (Grafica 174) en el cual se observa
que los padres en general se encuentran satisfechos con la prestacién del servicio, sin embargo
se deben enfocar acciones de mejora a la infraestructura de los programas donde se presta el

servicio y realizar un mayor seguimiento a las sugerencias de los padres de familia.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 106), como un punto de mejora, importante de
hacer seguimiento es la infraestructura donde se esta prestando el servicio ya que se evidencia
un nivel bajo de satisfaccion en la mayoria de atributos de este componente, para el resto de

atributos se evidencia un nivel de satisfaccion alto.
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PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL TOLIMA

Horarios y CATEGORIA DEL INDICADOR

1 67,4% T'emP_°,5 de i Nivel Alto Satisfaccion
prestacién del - | Nivel Aceptable de Satisfaccion

servicio 0 z 7 3 .

Atencion de
Citas

Calidad 4} 3,92 Calificacién promedio

Percibida = T7,1% % Usuarios Satisfechos (%T2B)

Moédulo de
Atencion

7

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

? 73,1% % de Satisfaccion del Usuario (%Pti)

Atencion de
los
profesionales

Sugerencias ¥ 2,31
Quejas o i+ 34,2%
Reclamos 3 32,7%

Atencion del
. 69,9% Defensor de
Familia

Infraestructur
.»75,3% adel Centro
Zonal

)

4+ 482

Lealtad de

4 95,6%
los Usuarios
@+ 956%
Usuarios
BIENESTAR
Muestra FAMILIAR

Usuarios

J

Grafica 173: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal — Tolima.
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SOLUCIONES

o INTEGRALES

REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES CALIF %T2B %B2B %Pti
El horario establecido para la atencién al ciudadano en el Centro
(V]
Preg_3 4,85 96,30% 3,70% 96,30%
.§_ < Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? & Ll Ll - |0 L 0
£ '2 o [¢Cudnto tiempo transcurrié desde el momento que usted entré
0 O ©
= S 2 [hasta que salié del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de |Preg_4 b 3,27 |4F 42,96% |@ 38,52% [4F 56,67%
; 7 & |atencion a su caso?
g s ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
Preg_10 3,62 62,96% 7,41% 65,56%
2 atendido en las diferentes dreas del Centro Zonal? re8- A M - @ o 8 °

g ¢ Le han asignado citas para atender su caso? preg 6 |k 4,33 |{F 83,17% |@ 1683% |fi 83,17%

S & |Sucitafue asignadaen Preg 6a |5 3,90 |=» 80,95% | 238% |[& 72,62%

28

c O . - . . .

o ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron)

= Preg_11 3,75 72,62% 8,33% 68,75%

< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) re8- ¥ ¥ - @ I\ ’
o § La claridad de la informacion suministrada Preg_7a 4} 3,82 [&» 77,78% 0O 444% @ 70,56%
'§ S N |Laorientacién que le dieron Preg 7b |=» 3,85 |=» 80,00% | 3,70% |[& 71,30%

[
2z La amabilidad de la persona que lo atendié Preg_7c  |=» 4,01 |{F 85,93% 1,48% [=» 75,37%

- ¢Usted ha recibido atencidn por parte de los profesionales del

8w preg 8 [} 3,67 {F 66,67% (@ 3333% [{ 66,67%

3 %‘ Centro Zonal?

c & [|Lavaloracién que le hicieron al nifio/nifia preg 8a |4k 3,67 HF 63,79% |@ 6,90% |4 66,81%

0 ‘»

2 ‘g La orientacion que le dieron para continuar con el tramite Preg_8b E{} 3,88 E:> 81,11% |OQ 3,33% @ 71,94%

[

I % |Laamabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg_8c {} 4,19 {} 91,11% O 2,22% = 79,72%
5 © ¢Recibié atencidn del defensor de familia del Centro Zonal? Preg_9 b 2,78 |4F 44,44% |@ 5556% [NF 44,44%
T 5 =
£ 2 £ |La orientacion que le dié a su caso preg 9a |4k 3,80 |=» 76,67% |@ 10,00% |4 70,00%
S o ®
E E : La decision que tomo con el nifio/nina/adolescente preg 9b |4} 359 HF 70,37% |@ 1852% | 64,81%

©
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg 9c |=» 4,03 {} 83,14% (@ 847% > 75,85%
La comodidad de la sala de Espera preg 12a |} 3,76 N} 7481% |O 222% [ 69,07%

o .

£ La sefializacién preg_12b |4} 3,79 HF 74,63% 0,75% |[{F 69,78%

CE Los Bafios preg_12c |4k 3,74 HF 72,34% 0,00% [& 68,62%

S s -

g § La limpieza preg 12d [} 3,84 [ 77,78% 0,00% [& 70,93%

=]

ﬁ La seguridad del lugar Preg_12e |4} 3,84 = 79,26% 0,00% [& 71,11%

£ La organizacién preg_12f |=» 3,90 |{F 83,70% 0,00% [ 72,41%

[=

La informacion de las carteleras publicadas Preg 12g |4F 3,62 HF 64,71% |@ 504% |4 6555%

éUsted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del
© Preg_13 4,76 94,07% 5,93% 94,07%
2 ICBF cubre sus necesidades? & Ll Ll - 1@ L 0
% ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
g  [Zonal, estén preparados adecuadamente para orientar las preg 14 |fF 4,24 |4+ 8855% | 3,05% [ 81,11%
“ problematicas que se presentan?

En el caso de que se le volviera a presentar un problema o

Preg_15 4,85 96,30% 3,70% 96,30%

k) necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? e Ll Ll © 1O o (B 3
5 Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. éLe recomendaria buscar ayuday orientacion en |preg 16  |4F 4,79 [ 94,81% |[@ 519% [|{+ 94,81%

el ICBF?
& ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
S Preg_17 1,24 5,93% 94,07% 5,93%
§ Centro Zonal? & ¥ A - @ o % °
b ¢ Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento que le han dado
B[ brecno: & q preg 17a [ 3,38 [ 62,50% |@ 2500% |4 59,38%
a a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 105: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal —Tolima.
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COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION \
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL TOLIMA

Prestacion del
Servicio

CATEGORIA DEL INDICADOR

4,18 (lidad del servicio it Nivel Alto Satisfaccion
Nivel Aceptable de Satisfaccion

79,5% Formacion e Nivel Bojo de Satisfaccion

<L

92,9% pedagdgico y de

Calidad
Atencion
Alimentaria

Calidad

4,21
92,6%
80,3%

Percibida

Atributos del servicio
del programa

=

Infraestructura del

4,99
programa t ’

Lealtad 4+ 99,6%
4+ 99,6%

4,70
95,7% Expectativas
92,5%

= 4,07

Satisfaccion

20
de los Usuarios 185,2% Muestra

= 76,7% 138 j

Grafica 174: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Tolima
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL TOLIMA
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T12B %B2B %Pti
< El horario establecido para el cuidado de los
}’ o |nifios/nifias por el programa del ICBF ¢se ajustaalas [{i 5,00 [{F 100,00% 0,00% 4 100,00%
73 § necesidades de la familia?
g & ¢El programa del ICBF le ofrece espacios para .
o . S o => 4,16 |{F 84,78% 0,72% |=> 78,99%
a manifestar sus inquietudes frente al servicio?
g % :E(I:;Erendizaje de su nifio/nifa en el programa del & 433 [+ 97,10% 0,00% 4 83,33%
§ § § La formacién en valores 4 4,22 4F 96,38% 0,00% |=* 80,43%
T g |Los habitos de higiene personal 4 4,21 1 93,48% 0,00% |=» 80,25%
- é’" é Los habitos de comportamiento > 4,17 Mk 93,48% 0,72% |=» 79,35%
=g Los habitos de convivencia > 4,14 HF 92,03% 0,72% |=» 78,62%
S Las actividades recreativas > 4,01 ﬁ 84,78% (O 4,35% @ 75,18%
o 5 % La calidad nutricional de los alimentos > 4,13 HF 94,07% 1,48% |=» 78,15%
% g § La preparacién de los alimentos > 4,08 MF 92,42% 1,52% |[=» 77,08%
©Z % |La cantidad de raciones de alimentacién > 3,98 M 88,62% (O 4,07% 4} 74,59%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia > 4,18 M 95,65% 0,72% |=» 79,53%
o El nivel de capacitacién de los Agentes educativos ﬁ 4,26 ﬁ 96,35% 0,00% > 81,39%
vé i La cantidad de Agentes que atienden en el programa > 4,06 44 8478% |@ 7,25% > 76,45%
4 % fel I(:Blc'z'l'd d ti | t ducati
< B a amabilidad que tienen los agentes educativos
§ g con los nifios/nifias del programa del ICBF @ 440 | 9565% O 217% | 84,96%
§ E La amabilidad que tienen los agentes educativos & & o - o P o
"Eg con los padres de familia/acudientes 435 97,83% 0,72% 83,70%
:izé(::n:;ogzlslizzadres(acud|entes) que realiza el > 4,04 ﬁ 85,51% 0,72% = 75,91%
La comodidad de las instalaciones 4 3,82 M 83,33% (@ 7,25% |4} 70,47%
= La sefializacién 4F 3,58 HF 62,04% |@ 12,41% |4} 64,42%
® o |LosBafios 4l 3,62 H} 6857% (@ 9,52% |4} 65,48%
g § [Elcomedor 4 3,69 HF 70,77% |@ 9,23% |4} 67,31%
g S |Lalimpiezadel lugar 4 3,92 M 84,06% 0,72% |4} 73,01%
g = |Laseguridad 4 3,91 M 84,78% O 2,17% |4F 72,83%
£ Las zonas recreativas 4l 3,56 M} 69,57% (@ 14,49% |4} 63,95%
La informacidn de las carteleras publicadas 4 3,52 HF 59,56% (@ 9,56% |4} 63,05%
éUsted considera que el servicio brindado por el .
§ programa del ICBF cubre sus necesidades? 497 [ 99,28% 0,72% |fF 99,28%
§ ¢éUsted considera que las personas que atienden el
:3’- programa, estan preparados profesionalmente para |4} 4,43 |4 92,03% 1,45% 1 85,69%
- brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio éVolveria a utilizar el |4 5,00 |4} 100,00% 0,00% |4 100,00%
E programa del ICBF?
E Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un niflo/nifia. érecomendaria el ﬁ 4,97 ﬁ 99,28% 0,72% ﬁ 99,28%
programa del ICBF?
@ éUsted ha presentado sugerencias, quejas o
g reclamos al programa del ICBF? $ 123 | § s580% @ 9420% | § 580%
@ ¢éQué tan satisfecho se siente con el seguimiento .
én que le han dado a su sugerencia, queja o reclamo? = 413t 87,50% 0,00% |=> 7813%

Tabla 106: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Tolima.
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c. Nifios Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 175) en donde se observa un

nivel de satisfaccion alto para cada uno de los componentes evaluados.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 107) se observa las areas por mejorar se
enfocan en los atributos relacionados con el trato de los demas compafieros y el apoyo y la

atencion que reciben por parte de los adultos del programa y el vestuario que reciben.

iNDICES DE SATISFACCION REGIONAL TOLIMA

CATEGORIADEL INDICADOR ____szllﬂcaaonp_ro_m_e_dl_o --------

4 | Nivel Alto Satisfacclon

=" | Nivel Aceptable de Satlsfaccién :

3 Nive! Bajo de Satisfaccid I 7121 M
RELACIONES
44,73
1-86,2%

ASISTENCIA 1r93,2% )

1r87,5%
1193,0%

ir4,47
=+78,2%

SATISFACCION

1-86,7% 44,59
1+82,7%
1+89,6%
SERVICIO
DE APOYO

APRENDIZAJE

4r4,39
=:77,0%
4r-84,8%

i+4,61
1r83,3%
1+90,3% Muestra

Grafica 175: Mapa de respuestas NNA —Tolima.

354



INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL TOLIMA

REGIONAL| TOLIMA INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T12B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 [{}4,83 |4l 92,26% |@ 0,65% [{I 95,81%
{Sientes que estas protegido en el programa? PREG_2 [{}4,74 |4} 87,10% 0,00% [ 93,55%
¢Comé sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 [{}4,59 | 80,00% 0,65% 4 89,68%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 |{}4,48|0 77,27% | 3,25% [ 87,01%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG 5 |[14,69 [{I 86,45% 1,94% [ 92,26%
é¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 [{I4,87 |1l 94,19% 0,65% [ 96,77%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa?  |PREG_7 [{}4,77 |4} 90,32% 1,94% [4F 94,19%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 |1I4,74 |4l 89,26% |0 2,48% |4 93,39%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 [{}-4,78 |1} 89,03% 0,00% [ 94,52%
¢Cuéndo te sientes enfermo, te prestan atencion? PREG_10[4}4,35 [} 71,62% ([0 4,05% [4F 83,78%
éComod te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 |4} 4,22 [} 72,36% |@11,38% |=> 80,49%
En el programa, éte brindan momentos de recreacién? PREG_12 |4}-4,77 |} 88,39% 0,00% 4 94,19%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 {?4,24 {lv 73,65% (E911,49% = 81,08%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 {r4,15 {lv 68,63% (311,11% = 78,76%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG_15 414,485 78,15% 0 3,97% 4+ 87,09%

Tabla 107: Indicadores por atributos NNA — Tolima.
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VALLE DEL CAUCA

El primer analisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,
donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccién se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.

=X °
& . VALLE DEL CAUCA _ ¢
- = @
100% ) 2 %_ r°?._ <
0%  SHm3 =2
u N S
-'g,: 80% '{‘2 'Ql-
g 70%
i 60%
&
o 50%
2
@ 40%
z 30% S N 2
. ° 2 ¢ 5
© 20% T2, N e X
3.? — 5 -— @
10% 5 3
< s . o~
0%
' % % % Conforme %
Satisfaccion Insatisfaccion ° Calificacion
H Centro Zonal 73,25% 14,50% 12,25% 72,05%
m Padres de Primera Infancia 93,12% 4.51% 2,38% 83,73%
Nifios, Nifias y Adolescentes 84,66% 0,87% 14,47% 91,90%

Grafica 176: Comparativo de indicadores — Regional Valle del Cauca.

En esta regional se observa que los indicadores de satisfaccion se encuentran en el promedio
nacional para los usuarios de Centro Zonal y Nifios, nifias y adolescentes, para el caso de
Padres de Primera Infancia e observa un indicador por encima del promedio indicando un alto

nivel de satisfaccion.

Respecto a los indicadores de insatisfaccién el Centro Zonal sigue siendo uno de los mas

insatisfechos de los servicios recibidos.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo
a cada una de las poblaciones objetivo.
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. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos médulos que presentan mayores limitantes se desarrolla el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 177), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio
por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que la calificacion en general es baja respecto al % de
usuarios satisfechos, a su vez se observa que gran parte de los componentes son susceptible
de mejora (Flechas rojas y amarillas), sin embargo se evidencia que las expectativas y la lealtad

de los usuarios del Centro Zonal estan en un nivel superior respecto a los demas aspectos.

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacién una tabla de resultados (Tabla 108), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 108) observamos que en general el indicador de satisfaccion
se encuentra en un nivel bajo para gran parte de los componentes, atributos como el horario, la
amabilidad de las personas que atienden en el Centro Zonal y las expectativas y lealtad de los
usuarios se encuentran en un nivel alto de satisfaccién sin embargo para el resto de los

atributos se hace relevante prestar atencién ya que evidencia un nivel bajo de satisfaccion.
b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 178) en el cual se observa
gue los padres en general se encuentran en un nivel altos de satisfaccion satisfechos con la
prestacion del servicio, sin embargo se deben enfocar acciones de mejora a la infraestructura
de los programas donde se presta el servicio y realizar un mayor seguimiento a las sugerencias

de los padres de familia.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 109), se evidencia para la mayoria de
componentes un alto nivel de satisfaccion, es importante prestar atencién al seguimiento a las

sugerencias que realizan los padres de familia.
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4 INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES N\

PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL VALLE DEL CAUCA

Horarios y CATEGORIA DEL INDICADOR
J 52,6% Tie:“p_"? d: | i Nivel Alto Satisfoccion
restacion de
P . . - | Nivel Aceptable de Satisfaccion
servicio 7 § > - -

Atencion de
Citas

Calidad = 3,96 Calificacion promedio

PerCibida E:> 75,0% | % Usuarios Satisfechos (%T2B)

Moédulo de
Atencion

7

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

f 73,9% % de Satisfaccion del Usuario (%Pti)

Atencion de
los
profesionales

Sugerencias ¥ 2,46
Quejas o i 36,4%
Reclamos i 36,4%

Atencion del
> 75,7% Defensor de
Familia

adel Centro
Zonal

))
4+ 4,69
Lealtad (?e o 92,3%
los Usuarios
1 92,5% 4+ 92,3%
Usuarios
£ 90,9% 6‘
BIENESTAR
Muestra FAMILIAR

Usuarios

Grafica 177: Mapa de respuestas Usuarios de centro zonal — Valle del Cauca.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES | capir %T28 %B28B %Pt
o El horario establecido para la atencién al ciudadano en el Centro
Preg_3 3,52 63,08% 36,92% 63,08%
-§- < Zonal del ICBF ése ajusta a sus necesidades? e M M - @ o ¥ 3
g 2 © [¢éCudnto tiempo transcurrié desde el momento que usted entré
o ©
F g 'z |hasta que sali6 del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de [Preg_4 3,25 HF 41,54% |@ 34,36% [ 56,15%
; fﬁ & |atencién asu caso?
€ s ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
P 10 3,43 53,33% 21,54% 60,77%
2 atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? reg— A A 1@ o ¥ 3
g ¢éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 {} 4,22 [=> 80,43% B 1957% —> 80,43%
§ & |[Sucitafueasignadaen Preg_6a |5 3,93 HF 64,86% 1,35% [ 73,31%
S =
c O . . . . .
@ ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron)
P 11 3,62 68,92% 18,92% 65,54%
z asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) ree- & @ - @ ? @ ?
o S La claridad de la informacién suministrada Preg.7a |5 3,95 o 79,27% |@ 7.25% |HF 73,83%
-§ g U |La orientacién que le dieron Preg 7b  |=» 3,94 |=> 79,90% |@ 567% |4 73,58%
= g La amabilidad de la persona que lo atendié Preg_7c {} 4,18 {} 86,01% [0 3,63% = 79,40%
¢ Usted ha recibido atencién por parte de los profesionales del
88 |catogen porp P Preg.8 | 404 [ 7590% |@ 2410% [ 7590%
U ® =
'2 § La valoracién que le hicieron al nifio/nifia Preg_8a |=» 3,98 @ 73,91% |0 4,35% @ 74,46%
0 »n
2 € |Laorientacion que le dieron para continuar con el tramite preg 8b |} 3,78 HF 71,23% |@ 10,27% [HF 69,52%
U =
< % |Laamabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg 8c |4} 4,10 |{F 89,12% |OQ 4,76% |~ 77,55%
5 © ¢Recibid atencion del defensor de familia del Centro Zonal? Preg 9 2,91 b 47,69% |@ 52,31% |9 47,69%
T 5§ =
< g £ |La orientacion que le did a su caso Preg 9a |5» 4,05 = 81,72% |@ 860% |° 76,34%
s O ©
g ‘g ';; La decisién que tomo con el nifio/nina/adolescente Preg 9b |o> 4,07 = 81,82% |@ 7,95% |= 76,70%
T
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg.9c |4 4,30 [{F 91,40% 1,08% |4 82,53%
La comodidad de la sala de Espera Preg_12a |=» 3,93 HF 70,62% |0 3.61% [HF 73,20%
o
£ La sefializacién Preg 12b |=» 3,95 N} 73,33% |@ 4,10% | 73,72%
§ Los Bafios Preg_12c |4k 3,81 {HF 67,79% |@ 11,41% [HF 70,13%
]
£ § |Lalimpieza Preg_12d |=> 4,04 o> 80,51% |0 4,62% | 75,90%
S N
= La seguridad del lugar Preg 12e |=» 4,10 |{F 83,59% |@ 2,05% |= 77,44%
[
£ La organizacion Preg_12f |=» 4,04 = 79,27% | 2,07% |= 76,04%
[=
La informacién de las carteleras publicadas preg 12g o> 3,94 N} 73.62% |@ 7,98% |9 73,47%
¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del
© Preg_13 4,57 89,23% 10,77% 89,23%
2 ICBF cubre sus necesidades? 5 @ & © @ L i
% ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
(]
3 Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las preg_14 |4k 4,70 4+ 9570% |0 2,69% |4 92,61%
- problemadticas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg_15 4,69 92,31% 7,69% 92,31%
T necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? 8- T L © |@ L )
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. é{Le recomendaria buscar ayuday orientacién en |preg_16  |{i 4,69 [{F 92,31% (@ 7.69% |{fF 92,31%
el ICBF?
8 ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
S Preg_17 1,25 6,15% 93,85% 6,15%
§ Centro Zonal? & A A - @ o ¥ ’
@ [cQué tan satisfecho se sient I seguimient le han dad
) ¢Qué tan sa |s. ec o§e siente con el seguimiento que le han dado breg 170 |0 367 |0 6667% |@ 1667% | 66,67%
[ a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 108: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal —Valle del Cauca.
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DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

SOLUCIONES
INTEGRALES
/ iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION \
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL VALLE DEL CAUCA
Prestacion del
Servicio
CATEGORIA DEL INDICADOR
i Nivel Alto Satisfaccion
pedagogico y de =" Nivel Aceptable de Satisfaccion
Formacion g ”. !E ; [ 3 E ..

Calidad
98,1% Atencion
Alimentaria

7

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

4,54 Calificacién promedio

T ———————

4,45
98,1%
86,3%

Percibida

Atributos del servicio

ﬁh 88,5%]| % de Satisfaccion del Usuario (%Pti)
del programa ;

4,17

[~

)

Infraestructura del 4+ 4,95
programa

Lealtad {+ 98,8%

a {+ 98,8%

99,0% Expectativas

4,35

Satisfaccion
de los Usuarios

98,5%

‘ﬁ‘93s1% Muestra

1 83,7% 210 /

Grafica 178: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Valle del Cauca.
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SOLUCIONES

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION - ICBF 2013

CONTRATO N° 1613

INTEGRALES
iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti
< El horario establecido para el cuidado de los
:g g [nifios/nifias por el programa del ICBF ése ajustaa las 4 4,81 | 9524% |0 4,76% |{r 95,24%
‘S 2 [necesidadesde lafamilia?
g ] ¢El programa del ICBF le ofrece espacios para
o 4,76 92,79% |IE 1,44% 93,99%
a manifestar sus inquietudes frente al servicio? {} ﬁ ? ? ﬁ ?
El aprendizaje de su nifio/nifia en el programa del .
g g ICBF’:) 2l /ni prog & 4,51 |4+ 97,14% 0,00% | 87,86%
g g :§ La formacién en valores ﬁ 4,45 {} 98,10% 0,00% ﬁ 86,19%
T & 2 |Los habitos de higiene personal 1 4,44 {F 98,57% 0,48% I 86,07%
- & 6 |Los habitos de comportamiento 4+ 4,42 {F 97,62% 0,95% |4 85,60%
S T W "
% Q Los habitos de convivencia 4 4,41 {F 97,62% 0,48% 4 85,24%
o Las actividades recreativas ‘G 4,40 {} 98,10% 0,00% {} 85,12%
< & ‘& |Lacalidad nutricional de los alimentos {4+ 4,49 |4+ 98,02% 0,50% |[{F 87,25%
O .=
% § é La preparacién de los alimentos 4 4,45 | 98,92% 0,54% [ 86,16%
o 2 £ - - - . y
< = |La cantidad de raciones de alimentacion ‘G 4,40 {} 97,38% 1,05% {} 85,08%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia 1 4,48 {r 97,14% 0,48% I 87,02%
o El nivel de capacitacidén de los Agentes educativos |{F 4,46 |4F 98,56% 0,00% |4 86,48%
‘S La cantidad de Agentes que atienden en el programa .
S R P & g prog 4 4,38 |+ 98,05% 0,00% |fi 84,51%
Q
v ©
- = La amabilidad que tienen los agentes educativos .
T o
4,52 98,57% | 0,00% 87,98%
g g con los nifios/nifias del programa del ICBF L L ? ? L ?
5 o La amabilidad que tienen los agentes educativos .
o 4,53 99,05% L 0,00% 88,33%
':g con los padres de familia/acudientes ﬁ {} ? ? ﬁ ?
< A N N
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el .
4,34 97,14% |k 0,00% 83,57%
programa del ICBF. ﬁ ﬁ ? ? ﬁ ?
La comodidad de las instalaciones > 4,18 |{; 89,05% | 3,81% |=> 79,52%
= La sefializacion = 4,10 [{r 90,78% |0 2,43% |[= 77,43%
® o |LosBafios = 4,16 |[{F 92,96% |0 2,51% [= 78,89%
£ § El comedor —> 4,08 |[{F 88,24% O 4,90% |=» 77,08%
£ & [Lalimpiezadel lugar 14 4,32 |{F 98,08% 0,48% |4F 82,93%
s o p g , , , ,
g * [Laseguridad 4 4,27 {F 97,13% 1,44% |[=» 81,70%
= Las zonas recreativas > 4,03 |{; 86,41% |@ 5,83% |- 75,85%
La informacién de las carteleras publicadas 4 4,22 i 97,61% 0,48% |=» 80,38%
éUsted considera que el servicio brindado por el .
@a 4,94 98,57% |k 1,43% 98,57%
s programa del ICBF cubre sus necesidades? Ll Ll ? ? Ll ?
8 éUsted considera que las personas que atienden el
2 programa, estan preparados profesionalmente para [{i- 4,94 | 99,52% 0,00% |4 98,43%
w
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio ¢Volveria a utilizar el [4F 4,96 [{F 99,05% 0,95% [4F 99,05%
q
E programa del ICBF?
§ Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. érecomendaria el 4 4,94 {r 98,57% 1,43% |{r 98,57%
programa del ICBF?
@ éUsted ha presentado sugerencias, quejas o
3 1,13 3,33% 96,67% 3,33%
§ reclamos al programa del ICBF? ¢ ¢ o @ o & ?
§n ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento
3,86 68,18% 13,64% 71,59%
A que le han dado asu sugerencia, queja o reclamo? A ¢ - |3 o (& ?

Tabla 109: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Valle del Cauca.
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c. Nifios Nifias y Adolescentes:

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL

DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 179) en donde se observa un

nivel de satisfaccién alto para cada uno de los componentes evaluados.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 110) se observa las areas por mejorar se

enfocan en los atributos relacionados con la relacion con los demés nifios del programa.

| CATEGORIA DEL INDICADOR

0 | Nwelalto Satisfacclon

=~ | Nivel Aceptable de Satlsfacclén

W _Nive! Bajo de Satisfaccidn __

ASISTENCIA

{r4,56
=:79,3%
11-89,0%

APRENDIZAJE

4,74
188,3%

4+93,6%

RELACIONES

44,73
1+85,6%
4r93,2%

SATISFACCION

414,68
11-84,7%

4r91,9%

Muestra

INDICES DE SATISFACCION REGIONAL VALLE DEL CAUCA

Calificacién promedio

% Usuarios Satisfechos (%T2B)

1+87,9%
1+93,5%

SERVICIO
DE APOYO

ir4,60
=+80,3%
1+90,0%

Grafica 179: Mapa de respuestas NNA —Valle del Cauca.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL VALLE DEL CAUCA

REGIONAL| VALLE INDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T12B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 ‘f_"r4,95 ‘f_'r 97,50% 0,00% “[} 98,75%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 |114,85 [{F 92,50% |@ 0,00% |1 96,25%
¢Comé sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG 3 [{I4,43 i} 74,17% |(Q 2,50% |4} 85,83%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 [{}4,60|=> 80,83% 0,83% (4 90,00%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG 5 |1}-4,68 |4} 85,00% 0,83% [{I 92,08%
é¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 [{I4,88 |1l 94,17% 0,00% (4} 97,08%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa?  [PREG_7 [4}4,82 [{} 90,82% |@ 0,00% |4} 95,41%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 114,69 |1l 86,21% 1,72% |41 92,24%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 [{}4,48|c> 75,00% 0,83% (4 87,08%
¢Cuéndo te sientes enfermo, te prestan atencion? PREG_10 |4} 4,64 |} 83,05% 0,85% [ 91,10%
éComod te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 |4} 4,55 [ 80,00% ([0 2,35% [4I 88,82%
En el programa, éte brindan momentos de recreacién? PREG_12 |1} 4,67 |1} 83,33% 0,00% [ 91,67%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 {?4,48 = 75,00% 0,83% ﬂ‘ 87,08%
é¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 ‘f_"r4,65 ‘f_'r 82,50% 0,00% “[} 91,25%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG_15 |11 4,75 |41 90,09% | 2,70% |4} 93,69%

Tabla 110: Indicadores por atributos NNA — Valle del Cauca.
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RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

VAUPES

El primer anadlisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones para esta
regional, donde observamos que el nivel mas bajo de satisfacciobn se ve reflejado en los

usuarios del centro zonal.

r
VAUPES S
(=)
£ 2
100% 2 -
- <D
90% &
/0
80% 2 2
e = - 2
=) 3 N~ ©
70% @9 © ©
©o ~
n W

% de Usuarios en la muestra

. % . .% .. % Conforme .% .

Satisfaccion Insatisfaccion Calificacion
B Centro Zonal 56.89% 8,88% 34,23% 67,65%
m Padres de Primera Infancia 57.42% 488% 37,70% 66,89%
Nifios. Nifias y Adolescentes 86.38% 3.17% 10,45% 91,60%

Grafica 180: Comparativo de indicadores — Regional Vaupés

En esta regional se observa que los indicadores de satisfaccién de los usuarios se encuentran
por debajo del promedio nacional para el caso de los usuarios de Centro Zonal y padres de
primera infancia, mientras que en nifios, niflas y adolescentes se evidencia un nivel de

satisfaccion promedio de acuerdo al indicador nacional.

Respecto a los indicadores de insatisfaccion el Centro Zonal sigue siendo uno de los més

insatisfechos de los servicios recibidos.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo
a cada una de las poblaciones objetivo.
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SOLUCIONES

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL

DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

o INTEGRALES
. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos médulos que presentan mayores limitantes se desarrolla el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 181), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio
por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que la calificacion en general es baja respecto al % de
usuarios satisfechos, los Unicos componentes que se encuentran en un nivel de satisfaccion
alto son las expectativas y la lealtad de los usuarios, se hace necesario revisar cada uno de los

componentes para elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacién una tabla de resultados (Tabla 111), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 111) observamos que en general el indicador de satisfaccion
se encuentra en un nivel bajo para gran parte de los atributos se evidencia insatisfaccion por
parte de los usuarios, los porcentajes altos corresponden a la lealtad y las expectativas de los

usuarios.
b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 182) en el cual se observa un
nivel bajo de satisfaccion en la mayoria de los componentes, se evidencia que los componentes
racionados a la prestacion de servicio y las expectativas y lealtad de los usuarios son los Unicos

componentes que evidencia un buen nivel de satisfaccion.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 112), se evidencia que gran parte de los
atributos evaluados se encuentran en un bajo nivel de satisfaccion, es importante revisar cada
uno y realizar acciones de mejora, sin embargo los usuarios indican estar satisfechos con el
horario para el cuidado de los nifios y los espacios que ofrece el programas para las
inquietudes, ademas que el programa a pesar de que tiene aspectos por mejorar cubre las

expectativas de los usuarios y lo recomendarian a otros padres de familia.
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prestacion del
servicio

P 4,13
¥ 71,8%

L‘ 78 297 Citas

Atencion de

Médulo de
Atencion

7

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

3,84 Atencién de
62,0% los
» 71,0%

profesionales

3,71 Atencién del
56,6% Defensor de
Familia

67,8%

3,29 |nfraestructur
37,2% adel Centro
Zonal

4+ 4,66

£ 93,8%

Usuarios
4 91,6%

Calidad

Percibida

Usuarios

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL

DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

f iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES

PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL VAUPES

CATEGORIA DEL INDICADOR

it Nivel Alto Satisfaccion
- | Nivel Aceptable de Satisfaccion

Q' Nivel Bajo de Satisfaccid

Calificacién promedio

% Usuarios Satisfechos (%T2B)

% de Satisfaccién del Usuario (%Pti)

Sugerencias ¥ 2,54
Quejas o {4 25,9%
Reclamos 4 38,4%

)

4 494

Lealtad de

] 98,4%
los Usuarios

4 98,4%

Muestra

%

BIENESTAR
FAMILIAR
J

~

Grafica 181: Mapa de respuestas Usuarios de Centro Zonal — Vaupés.
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DE SATISFACCION - ICBF 2013

= RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
°Flle
CONTRATO N° 1613

SOLUCIONES

o INTEGRALES

iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES | capr %T2B %B2B %Pt
M El horario establecido para la atencién al ciudadano en el Centro
Preg_3 3,77 69,23% 30,77% 69,23%
-§. < Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? - M M - |@ o ¥ °
€ ’é © |éCudnto tiempo transcurrié desde el momento que usted entré
@ 0 O
F g 2 |hasta que sali6 del Centro Zonal, para cumplir con los trémites de |Preg_4 b 3,68 W} 5846% |@ 23,08% |4 66,92%
; E & |atencion a su caso?
E s ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
P 10 3,49 52,38% 7,94% 62,30%
2 atendido en las diferentes dreas del Centro Zonal? ree- M M - @ o ¢ 0
g ¢éLe han asignado citas para atender su caso? Preg_6 4F 4,84 [{+ 96,00% |O 400% [4F 96,00%
§ 8 [Sucitafueasignadaen preg 6a |fF 4,13 H} 70,83% 0,00% | 78,13%
S 2
c O . . . . .
B ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron)
= P 11 3,58 54,17% 4,17% 64,58%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) ree- ¥ v e N\ ’
o € La claridad de la informacién suministrada Preg_7a @ 3,48 @ 46,15% 1,54% @ 61,92%
= 0
-§ E O |Laorientacién que le dieron Preg 7b |4 3,47 H} 46,88% 1,56% [HF 61,72%
zz La amabilidad de la persona que lo atendié preg 7c  [4F 3,55 H} 51,56% 0,00% [ 63,67%
" ¢Usted ha recibido atencidn por parte de los profesionales del Preg 8
4,75 93,85% 6,15% 93,85%
% é Centro Zonal? ree- T+ o - @ o ’
T § |Lavaloracién que le hicieron al nifio/nifia Preg 8a [} 3,51 M} 49,15% 0,00% | 62,71%
0 ‘»
g % La orientacién que le dieron para continuar con el tramite Preg 8b [4F 3,52 H}F 50,82% 1,64% |dF 63,11%
& % |Laamabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg_8c @ 3,57 @ 54,10% 0,00% @ 64,34%
5 o ¢éRecibid atencién del defensor de familia del Centro Zonal? preg 9 |fF 4,32 {F 83,08% |[@ 16,92% |4+ 83,08%
:g 2 Té La orientacién que le di6 a su caso Preg.9a N} 3,50 I} 46,30% 0,00% M} 62,50%
— (s 2
§ ';': t La decision que tomé con el nifio/nina/adolescente Preg_9b @ 3,47 @ 45,28% 1,89% G 61,79%
©
g La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg_9c @ 3,56 @ 51,85% 0,00% @ 63,89%
La comodidad de la sala de Espera Preg 12a [} 3,18 [} 32,31% |@ 1538% [4F 54,62%
% La sefializacion preg 12b [{F 3,20 N} 24,62% |@ 6,15% |4} 55,00%
§ Los Bafios preg_12c |4F 2,69 H}F 17,74% (@ 46,77% [HF 42,34%
- © -
2 § La limpieza preg_12d |[4F 3,41 H} 40,63% 1,56% [HF 60,16%
=]
-}3' La seguridad del lugar preg 12¢ |4} 3,58 H} 53,85% 0,00% [+ 64,62%
.g La organizacién Preg 12f |} 3,47 L 4531% 000% | 61,72%
- La informacién de las carteleras publicadas Preg_12g |4F 3,48 N} 46,15% 0,00% |4 61,92%
¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del
© Preg_13 4,63 90,77% 9,23% 90,77%
2 ICBF cubre sus necesidades? e u i - |@ ¢ | 0
% éUsted considera que las personas que atienden en el Centro
u% Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las preg 14 |[fF 4,70 I 96,83% 1,59% [{F 92,46%
problematicas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg_15 4,88 96,92% 3,08% 96,92%
k necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? & Ll L ¢ |0 o |t 3
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. ¢ Le recomendaria buscar ayuday orientacién en |Preg_16 {} 5,00 {} 100,00% 0,00% {} 100,00%
el ICBF?
4 ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
S P 17 1,74 18,46% 81,54% 18,46%
E Centro Zonal? ree- & & - @ N ’
] ¢ Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento que le han dado .
& «a ) ) & g Preg_17a |4 3,33 HF 33,33% 0,00% |{F 5833%
a a su sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 111: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal —Vaupés.
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K iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION N

PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL VAUPES

Prestacion del
Servicio

CATEGORIA DELINDICADOR
Calidad del servicio ﬁ Hivel Nlto Satisjuctida
61,3% pedagégico y de -~ | Nivel Aceptable de Satisfaccion
Formacién Ko Nivel Bjo de Satisfacidn _J

Calidad

Atencion
Alimentaria

z

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

Calidad

i Percibida
H .. I I
| 56,1% Atributos del servicio
| del programa
L 64,2%

4 1,64
Sugerencias {} 13,2%

a)

)

Infraestructura del
nfraestructura de 5,00
programa
Lealtad 100,00%
a 100,00%

3,68

Satisfaccion
4 57,4% Muestra

de los Usuarios
4 66,9% 68 /

Grafica 182: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Vaupés.
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INTEGRALES
iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS PROGRAMAS DE PREVENCION
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti
< El horario establecido para el cuidado de los
'2 g nifios/nifias por el programa del ICBF ¢se ajustaalas [{IF 5,00 [{i 100,00% 0,00% | 100,00%
:§ 2 |[|necesidades de lafamilia?
24 ¢El programa del ICBF le ofrece espacios para
o ) o o = 4,19 |{F 82,35% O 4,41% |= 79,78%
a manifestar sus inquietudes frente al servicio?
El aprendizaje de su nifio/nifia en el programa del .
L o ICBI’: ) / prog 0 3,75 [ 72,06% 1,47% [ 68,75%
L2
§ g :§ La formacién en valores @ 3,60 @ 57,35% 0,00% @ 65,07%
8 @ 2 [Los habitos de higiene personal 4} 3,60 |4} 61,76% 1,47% |4} 65,07%
5 _§P E Los habitos de comportamiento 4} 3,53 |4} 52,94% 0,00% |4} 63,24%
2 g Los habitos de convivencia 4 3,68 |4} 66,18% 0,00% |4+ 66,91%
© -
o Las actividades recreativas @ 3,59 @ 57,35% 0,00% @ 64,71%
- £ 2 |Lacalidad nutricional de los alimentos 4+ 3,59 H} 54,41% 0,00% HF 64,71%
c 2 8
% g E La preparacién de los alimentos 4} 3,41 4} 42,65% |0 2,94% [} 60,29%
S g E ;
< = |La cantidad de raciones de alimentacién 4 3,40 H}F 42,65% |0 2,94% [{F 59,93%
El cuidado que tienen con el nifio/nifia 4} 3,54 |4} 54,41% 1,47% |4} 63,60%
° El nivel de capacitacién de los Agentes educativos [} 3,60 |4} 58,82% 0,00% 4} 65,07%
k=] La cantidad de Agentes que atienden en el programa .
S o del ICBF & q prog L 3,49 |9 47,06% 0,00% [ 62,13%
o £
»w © — - -
< & La amabilidad que tienen los agentes educativos .
Q o
3,63 61,76% |2 0,00% 65,81%
g §_ con los nifios/nifias del programa del ICBF ¢ ¢ ? e ?
= E La amabilidad que tienen los agentes educativos I 3,57 [ s588% 0.00% I 64,34%
K} 7 'y - 2 2
s con los padres de familia/acudientes ° ° °
<< . - N
Las reuniones de padres (acudientes) que realiza el .
orograma del ICBE ( )a 1 3,57 [ 58,82% 1,47% [} 64,34%
La comodidad de las instalaciones b 3,47 H} 47,06% 0,00% [HF 61,76%
- La sefializacién b 3,21 HF 27,94% |@ 7,35% |HF 55,15%
® o |LosBafios 4 3,21 HF 29,41% |@ 8,82% |{F 55,15%
g § |[Elcomedor 4 3,07 H}F 23,53% |@ 16,18% |} 51,84%
§ & |Lalimpiezadel lugar b 3,44 H} 4853% |0 441% [HF 61,03%
g = [Laseguridad 4k 3,43 H} 44,12% 1,47% |4} 60,66%
= Las zonas recreativas 4} 3,46 4} 45,59% 0,00% |HF 61,40%
La informacion de las carteleras publicadas 4k 3,31 {4} 32,35% 1,47% |4} 57,72%
éUsted considera que el servicio brindado por el .
@ 4,94 98,53% |2 1,47% 98,53%
s programa del ICBF cubre sus necesidades? ﬁ {} ? ? ﬁ ?
< éUsted considera que las personas que atienden el
:l’- programa, estan preparados profesionalmente para ﬁ} 4,59 {} 91,18% 0,00% ﬁ} 89,71%
w
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio ¢Volveria a utilizar el [+ 5,00 |[{} 100,00% 0,00% |4 100,00%
E programa del ICBF?
E Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. érecomendaria el 4 5,00 |4 100,00% 0,00% |4 100,00%
programa del ICBF?
@ ¢Usted ha presentado sugerencias, quejas o
‘S 1,47 11,76% 88,249 11,769
§ reclamos al programa del ICBF? A ¢ o | o (¥ ?
§° ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento
3,13 25,00% 12,509 53,13%
3 que le han dado asu sugerencia, queja o reclamo? A ¢ o | o (¥ ?

Tabla 112: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Vaupés.
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c. Nifios Nifias y Adolescentes:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 183) en donde se observa un

nivel de satisfaccién alto para cada uno de los componentes evaluados.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 113) se observa que las areas por mejorar se

enfocan en los atributos relacionados con la comida y el vestuario que les ofrecen a los nifios y

el acompafiamiento en las tareas por parte de los adultos del programa.

INDICES DE SATISFACCION REGIONAL VAUPES

| CATEGORIA DEL INDICADOR

i's ‘ Nivel Alto Satisfaccion % Usuarios Satisfechos (%T2B)
-~ | Nivel Aceptable de Satisfaccién % ae Satisfaccion aerusuario s
\b__ivel Bofode Satisfoccidn | Lo e ’
RELACIONES
114,87
4r94,5%
ASISTENCIA 4196,7%

1r4,65
1r82,3%

SATISFACCION

491,2% 44,66
4-86,4%
491,6%
SERVICIO
DE APOYO

APRENDIZAJE

44,72
1r89,7%
41-93,0%

414,33
5:75,2%
4r83,3% Muestra

Grafica 183: Mapa de respuestas NNA —Vaupés.

1r89,9%
1+93,9%
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF
REGIONAL VAUPES

REGIONAL| VAUPES iNDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 [{I4,96 |1 98,18% (@@ 0,00% [{I 99,09%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG 2 ﬁ}4,82 ‘T} 94,55% | 3,64% ‘1} 95,45%
¢Como sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 14,78 [{I 90,91% 1,82% [1I 94,55%
¢Cuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG 4 ﬁ}4,82 {r 92,73% 1,82% ﬁ* 95,45%
¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG 5 [14,89 |4} 94,55% 0,00% |4} 97,27%
¢Como te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 [{I4,82[{F 92,73% 1,82% [1I 95,45%
¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa? PREG_7 ﬁ4,85 {r 92,73% 0,00% ﬁ’ 96,36%
¢Como te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 |1}4,47 |5 76,32% | 2,63% |4 86,84%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 [1}-4,49 |} 74,55% |@ 0,00% |1} 87,27%
¢Cuando te sientes enfermo, te prestan atencion? PREG_10 ﬁ}4,82 ‘T} 90,91% 0,00% ‘1} 95,45%
éComé te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 [{}4,33 |4} 66,67% (@ 0,00% |{I 83,33%
En el programa, ¢te brindan momentos de recreacion? PREG_12 ﬁ}4,78 ﬁ} 92,73% | 3,64% {r 94,55%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 |1}4,60 |} 85,45% 5,45% |4} 90,00%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 |1}-4,78 |1} 90,91% 1,82% [{F 94,55%
En el programa, éTe ayudan con las tareas? PREG_15 |{} 3,36 [ 40,00% |@21,82% |4 59,09%

Tabla 113: Indicadores por atributos NNA — Vaupés.

371




“Help

0

SOLUCIONES
INTEGRALES

RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION - ICBF 2013
CONTRATO N° 1613

VICHADA

El primer analisis general se realiza con la comparacion de las tres poblaciones por regional,

donde se observa que el nivel mas bajo de satisfaccion se ve reflejado en los usuarios del

centro zonal.

o B8 £ 8
£5%  VICHADA 2 2
~N W oWw 8w 5
100% - O O C >
> % e
90%
g 80%
7}
©
g 70%
8 60%
&
w 500/0
o
= 40%
3
] 30%
'g 20% £ o 2
* ) 222 Egfg
10% © 2 Q T O
o N -
0% ) - S — )
K % % Conforme e
Satisfaccion | Insatisfaccion | | Calificacion
® Centro Zonal 91.74% . 6.09% 217% 89.65%
® Padres de Primera Infancia ‘ 95,34% _ 3.59% 1,07% 95,24%
Nifos, Nifias y Adolescentes 95,30% 0.67% 403% 97,32%

Grafica 184: Comparativo de indicadores — Regional Vichada

En esta regional se observa que los indicadores de satisfaccién de los usuarios se encuentran
por encima del promedio nacional para los tres grupos poblacionales indicando un alto nivel de
satisfaccion por parte de los usuarios.

Respecto a los indicadores de insatisfaccién el Centro Zonal sigue siendo uno de los mas
insatisfechos de los servicios recibidos, aunque este porcentaje es bajo respecto al promedio

nacional.

Para realizar un analisis mas detallado se presenta los resultados para esta regional de acuerdo
a cada una de las poblaciones objetivo.
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SOLUCIONES
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. a. Usuarios de Centro Zonal:

Para determinar aquellos mddulos que presentan mayores limitantes se desarrolla el siguiente
mapa de respuestas (Grafica 185), el cual muestra el % de usuarios satisfechos en promedio

por grupos de preguntas de acuerdo al formulario de usuarios de centro zonal.

Este esquema nos indica de forma clara que la calificacién en general es alta respecto al % de
usuarios satisfechos, el inico componente al cual se debe prestar atencion es el seguimiento a

las sugerencias, quejas y/o reclamos de los usuarios del Centro Zonal.

Para determinar el nivel de critica para cada uno de los atributos relacionados en el cuestionario
se presenta a continuacién una tabla de resultados (Tabla 114), donde se observan los cuatro

indicadores para cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

En la tabla de respuestas (Tabla 114) observamos que en general el indicador de satisfaccion
se encuentra en un nivel alto para gran parte de los atributos, se debe prestar atencion al
tiempo trascurrido desde que el usuario ingresa al Centro Zonal para finalizar los tramites
respectivos.

b. Padres de Primera Infancia:

Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 186) en el cual se observa un
nivel alto de satisfaccion con los diferentes componentes del servicio, sin embargo el
seguimiento a las sugerencias de los usuarios presenta un bajo nivel de satisfaccion por parte

de quienes realizaron este tramite.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 115), se evidencia que frente a todos los

atributos evaluados los usuarios se encuentran en un alto nivel de satisfaccion.
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Grafica 185: Mapa de respuestas Usuarios de Centro Zonal — Vichada.
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iNDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE USUARIOS DE LOS CENTROS ZONALES
PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013
REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CENTROS ZONALES o 9 o/ Pti
CALIF %T2B %B2B %Pti
M El horario establecido para la atencidn al ciudadano en el Centro
Preg_3 4,90 97,44% 2,56% 97,44%
-§_ < Zonal del ICBF ¢se ajusta a sus necesidades? 8- Ll Ll ¢ |0 L i
g 2 g ¢Cuanto tiempo transcurrié desde el momento que usted entrd
E '§ S |hasta que salié del Centro Zonal, para cumplir con los tramites de |Preg_4 @ 3,44 @ 64,10% (@ 20,51% @ 60,90%
) E & |atencion a su caso?
E s ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de espera para ser
P 10 4,54 89,74% 5,13% 88,46%
2 atendido en las diferentes areas del Centro Zonal? ree- {} {} ‘@ 0 {} ’
e ¢éLe han asignado citas para atender su caso? Preg 6 {} 4,20 E:} 80,00% (@ 20,00% Ef} 80,00%
§ & [Sucitafue asignadaen Preg 6a |{F 4,40 |{F 95,00% 0,00% [{ 85,00%
S B
c O . 7 . . .
o ¢Qué tan satisfecho se siente con la cita(s) que le fue(ron) .
= P 11 4,75 100,00% | 0,00% 93,75%
< asignada(s)? (solamente si le fue asignada la cita) ree- & ans |t e o | ’
o § La claridad de lainformacion suministrada Preg_7a {} 4,72 {} 97,44% (O 2,56% {} 92,95%
'§ .g O |La orientacién que le dieron Preg 7b |t 4,67 |fr 9487% |O 256% [{F 91,67%
2z La amabilidad de la persona que lo atendié preg 7c |+ 477 | 97,44% |O 2.56% [+ 94,23%
" ¢Usted ha recibido atencion por parte de los profesionales del
Preg_8 4,79 94,87% 5,13% 94,87%
% é‘ Centro Zonal? o8- @ am |t s @ 513% [ 9487
= & |Lavaloracién que le hicieron al nifio/nifia Preg 8a | 4,71 [{r 96,77% 0,00% [ 92,74%
N
S -g La orientacién que le dieron para continuar con el tramite preg_8b  |{} 4,81 |{F 100,00% 0,00% [ 95,27%
U =
Z 2 |Laamabilidad de los profesionales que lo atendieron Preg 8c [} 4,86 [{F 97,30% 0,00% [ 96,62%
3. e ¢Recibid atencion del defensor de familia del Centro Zonal? preg 9 |=r 3,97 [4F 7436% |@ 2564% [HF 74,36%
:g g E La orientacién que le did a su caso Preg 9a |{F 4,82 |{F 100,00% 0,00% [ 95,54%
S5 9 ®
§ “g “ |La decisién que tomo con el nifio/nina/adolescente Preg 9b |{F 4,72 |{r 93,10% 0,00% [{F 93,10%
- ©
< La amabilidad que le brindé el defensor de familia Preg 9c  |{F 4,83 |4+ 100,00% 0,00% [{F 95,69%
La comodidad de la sala de Espera Preg_12a |{} 4,87 |{r 100,00% 0,00% [{F 96,79%
)
5 La sefializacion Preg_12b |{F 4,49 |4+ 87,18% |@ 7,69% [+ 87,18%
§ Los Bafios preg_12c |{} 4,84 |+ 97,37% 0,00% [+ 96,05%
- © -
2 § La limpieza preg_12d |{F 4,82 |+ 97,37% 0,00% [+ 95,39%
>
= La seguridad del lugar Preg 12e [t 4,77 |fF 9487% |@ 256% [{F 94,23%
[
£ La organizacion preg_12f | 4,56 [ 92,31% [ 2.56% [+ 89,10%
f=
La informacidn de las carteleras publicadas preg 12g [{F 4,57 |1+ 89,19% |[@ 541% [ 89,19%
¢Usted considera que el servicio brindado en el Centro Zonal del .
[ Preg_13 5,00 100,00% |k 0,00% 100,00%
2 ICBF cubre sus necesidades? & Ll Ll i L 0
‘§ ¢Usted considera que las personas que atienden en el Centro
u% Zonal, estan preparados adecuadamente para orientar las Preg 14 | 4,82 |+ 97,44% |@ 2,56% [+ 95,51%
problematicas que se presentan?
En el caso de que se le volviera a presentar un problema o
Preg_15 4,90 97,44% 2,56% 97,44%
o necesidad ¢Volveria a utilizar los servicios del ICBF? & L Ll ¢ @ ot )
= Si conociera alguna persona que tenga un problema de familia o
3 de un nifio/nifia. ¢ Le recomendaria buscar ayuday orientacién en |Preg_16  [{} 5,00 |{F 100,00% 0,00% |} 100,00%
el ICBF?
B ¢Usted ha presentado sugerencias,quejas o reclamos en el
‘S P 17 2,23 30,77% 69,23% 30,77%
§ Centro Zonal? ree- G @ - @ ? & ’
@ [:Qué tan satisfecho se sient I seguimient le han dad
& ¢Qué tan sa |s? ec o.se siente con el seguimiento que le han dado breg 170 [0 467 |4 9L67% |@ 833% | 9L67%
a asu sugerencia, queja o reclamo?

Tabla 114: Indicadores por atributos Usuarios de Centro Zonal —Vichada.
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PROGRAMAS DE ATENCION A LOS USUARIOS EXTERNOS DEL ICBF - 2013

SOLUCIONES

° INTEGRALES

REGIONAL VICHADA
Prestacion del
Servicio
Calidad del servicio CATEGORIA DEL INDICADOR
99,0% pedagdgicoy de i'n Nivel Alto Satisfaccion
98,1% Formacion - | Nivel Aceptable de Satisfaccion

Calidad
Atencion
Alimentaria

pe

COMPONENTES DE PERCEPCION DEL USUARIO

Calificacion promedio

Calidad

o % Usuarios Satisfechos (%T2B) !
Percibida = 7 [l :

4,89
97,8%
97,2%

Atributos del servicio
del programa

I 2,53
Sugerencias 4, 38,4%

a)

)

Infraestructura del

5,00
programa

Lealtad 100,00%
100,00%

4+ 4,99
4+ 100,0% Expectativas
4 99,8%

4+ 4,81

Satisfaccion

()
de los Usuarios 195,3% Muestra

11 95,2% 69 /

Grafica 186: Mapa de respuestas Padres de Primera Infancia - Vichada.
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REGIONAL
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / ATENCION Y SERVICIOS DE LOS CALIF %T2B %B2B %Pti
< El horario establecido para el cuidado de los
-g g nifios/nifias por el programa del ICBF ése ajustaalas |[{F 4,94 [{F 98,55% 1,45% 1 98,55%
:§ S |necesidades de la familia?
[}] N
@ »  |¢El programa del ICBF le ofrece espacios para .
L . . . . 4,90 98,55% L 0,009 97,46%
a manifestar sus inquietudes frente al servicio? @ @ ° i Ll °
8 o :E(I:;Erendizaje de su nifio/nifia en el programa del 4 4,96 |4 100,00% 0,00% |4 98,91%
- O
§ ; § La formacién en valores 4+ 4,90 [{F 98,55% 0,00% |4+ 97,46%
T ® g |Los habitos de higiene personal 4 4,93 [{I 100,00% 0,00% [ 98,19%
° é" S |Los habitos de comportamiento 1 4,94 |4+ 100,00% 0,00% | 98,55%
% 2 Los habitos de convivencia 4 4,88 |{F 97,10% 1,45% |4F 97,10%
O Las actividades recreativas 1 4,93 [{F 98,55% 0,00% |{F 98,19%
o £ £ |Lacalidad nutricional de los alimentos 4 4,95 [ 100,00% 0,00% [ 98,83%
c S 8
% § 's'j La preparaciéon de los alimentos 4 4,95 [{F 100,00% 0,00% |[{F 98,66%
S g E ;
< = |La cantidad de raciones de alimentacion 4 4,92 [4F 96,77% 0,00% |[{F 97,98%
El cuidado que tienen con el niflo/nifa ‘D 4,88 ‘D 97,10% 1,45% ‘D 97,10%
° El nivel de capacitacion de los Agentes educativos  |{F 4,88 [{F 98,55% 1,45% {F 97,10%
'S La cantidad de Agentes que atienden en el programa
2 o : g que atl REGS 4 483 |4 9565% | 2,90% |f 95,65%
S & |delicBr
v G
— & |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
Q o
4,91 98,55% |k 1,45% 97,83%
g g con los nifios/nifias del programa del ICBF T @ ? i Ll ?
5 @ |Laamabilidad que tienen los agentes educativos .
° 4,91 98,55% |k 1,45% 97,83%
"g con los padres de familia/acudientes ‘D ‘D ? ? ﬁ ?
<< f - "
L d d dient [ [ .
par(s);(::r:laogzlslczl:pa res (acudientes) que realizae 4 401 |4 98,55% 1,45% |4+ 97,83%
La comodidad de las instalaciones 4 4,88 [{F 97,10% 0,00% |[{F 97,10%
- La sefializacion 1 4,68 |4+ 86,96% | 4,35% [{F 92,03%
® o |LosBafios {4 4,96 [{F 98,55% 0,00% |[{F 98,91%
£ § |Elcomedor < 4,96 [{I 100,00% 0,00% [{ 98,91%
g & |Lalimpieza del lugar 4+ 4,97 [{F 100,00% 0,00% |[{F 99,28%
g % |Laseguridad 1 4,78 |4 92,75% |@ 5,80% |[{F 94,57%
= Las zonas recreativas 1 4,86 [4F 95,65% | 2,90% [ 96,38%
La informacién de las carteleras publicadas 1 4,75 4 91,30% |0 435% [ 93,84%
¢Usted considera que el servicio brindado por el .
@ 5,00 100,00% |k 0,00% 100,00%
s programa del ICBF cubre sus necesidades? T @ ? i Ll i
S ¢Usted considera que las personas que atienden el
-3 programa, estan preparados profesionalmente para |[{; 4,99 [{I 100,00% 0,00% [ 99,64%
wl
brindar un buen servicio?
En el caso de que hubiera otro nifio/nifia en su
familia que necesite el servicio ¢Volveria a utilizar el [+ 5,00 |{; 100,00% 0,00% [{I 100,00%
-]
J programa del ICBF?
E Si usted conociera alguna persona que necesita el
servicio para un nifio/nifia. ¢recomendaria el ‘D 5,00 ‘D 100,00% 0,00% ‘D 100,00%
programa del ICBF?
@ ¢Usted ha presentado sugerencias, quejas o
-3 1,99 24,64% 75,36% 24,64%
§ reclamos al programa del ICBF? ¢ ¢ © @ o @ ?
:g'an ¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento
4,76 94,12% 5,88% 94,12%
3 que le han dado asu sugerencia, queja o reclamo? ‘D ‘D - |@ ? ﬁ ?

Tabla 115: Indicadores por atributos Padres de Primera Infancia — Vichada
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' c. Nifios Nifias y Adolescentes:
Para esta poblacion se establece el mapa de respuestas (Grafica 187) en donde se observa un

nivel de satisfaccion alto para cada uno de los componentes evaluados.

En la tabla de indicadores por atributos (Tabla 116) se observa que cada uno de los atributos

evaluados se encuentra un nivel alto de satisfaccion de los usuarios.

iNDICES DE SATISFACCION REGIONAL VICHADA

CATEGORIADEL INDICADOR |} | Calificacién promedio
ﬁ‘ Nivel Alto Satisfaccion % Usuarios Satisfechos (%T2B)
- | Nivel Aceptable de Satisfaccién Tt déTsatistaccion délusuario T ':
L | Nivel Bojode Satisfaccign__)|  beeeeeeeeeeeees (%PEIY el
RELACIONES
14,84
4r93,3%

ASISTENCIA 4+96,1%

14,98
1198,9%

SATISFACCION

1199,4% 44,89
495,3%
497,3%
SERVICIO
APRENDIZAJE DE APOYO

44,91
495,5%
197,7% Muestra

44,91
4+95,6%
4+97,8%

Grafica 187: Mapa de respuestas NNA —Vichada.
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INDICES DE SATISFACCION DEL GRUPO DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES
PROGRAMAS DE PROTECCION DEL ICBF

REGIONAL VICHADA
REGIONAL iNDICES
ATRIBUTOS DE SATISFACCION / DERECHOS BASICOS DE LOS NNA CALIF %T2B %B2B %Pti
¢Como te tratan los adultos del programa? PREG_1 [4}5,00 [4;100,00% |@) 0,00% [{F100,00%
éSientes que estas protegido en el programa? PREG_2 [4}-4,87 [} 96,67% | 3,33% |1} 96,67%
¢Comé sientes que te tratan los demas nifios/nifias de tu programa? |PREG_3 [{}4,60 |41 83,33% |(Q 3,33% |4} 90,00%
éCuando hablas sientes que eres escuchado en el programa? PREG_4 |{I4,80 |4 90,00% |@ 0,00% [{F 95,00%
é¢Como te sientes con las normas del programa que debes seguir? PREG_5 [1}-4,93 |4l 96,67% 0,00% |4} 98,33%
¢Cémo te sientes con la forma que te ensefian en el programa? PREG_6 [4}5,00 [{}100,00% (@@ 0,00% |4} 100,00%
é¢Como te sientes cuando compartes con los adultos del programa? PREG_7 |{I4,93 [{I 96,67% 0,00% [ 98,33%
¢Cémo te sientes en el lugar donde duermes? PREG_8 [4}14,67 |4} 86,67% | 3,33% |4} 91,67%
¢Qué tanto te gusta la comida que te dan en el programa? PREG_9 [4}5,00 [{}100,00% (@ 0,00% |4} 100,00%
¢Cuando te sientes enfermo, te prestan atencién? PREG_10|4}4,93 [} 96,55% (@ 0,00% |4} 98,28%
éComo te sientes con el vestuario que te dan en el programa? PREG_11 |4} 5,00 [+ 100,00% | @ 0,00% [ 100,00%
En el programa, éte brindan momentos de recreacién? PREG_12 |4}4,93 [} 96,67% |@ 0,00% |4} 98,33%
¢Cuando estas triste,sientes que alguien te escucha? PREG_13 [1}-4,87 [l 93,33% 0,00% |4} 96,67%
¢Cuando tienes problemas, alguien te apoya? PREG_14 |4}4,93 [} 96,67% |@ 0,00% |4} 98,33%
En el programa, ¢ Te ayudan con las tareas? PREG_15 |4}4,93 [} 96,43% (@ 0,00% |4} 98,21%

Tabla 116: Indicadores por atributos NNA — Vichada.
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CONCLUSIONES

Trabajo de Campo:

Para la aplicacion del trabajo de campo y logistica implementada a este proceso de

investigacion, se determinan las siguientes conclusiones.

El disefio y la construccion de los formularios estructurados para la encuesta cumplieron con los

objetivos de medicion.

La aplicacion de las encuestas se debe realizar en un periodo de tiempo que se cuente con la
disponibilidad de los usuarios para su entrevista.

El marco de muestreo y la seleccion de los usuarios no se logré conforme a la aleatoriedad
estadistica, se debe actualizar los directorios y las bases de datos de los usuarios y la cantidad
de las poblaciones objetivo para ajustar la encuesta a que sea de caracter probabilistico

cuantitativo.

Basados en la cantidad y en el cubrimiento de la aplicacion de la encuesta por el tipo de
usuarios y regionales; el operativo de campo se cumplié en el 96,36%; de las 165 cuotas de
muestra definidas por los centros zonales, no se cumplieron 6, especificamente en la encuesta

de NNA no se contaba con la poblacion en el sitio.

Se realizé al menos un 30% de reemplazamiento de encuestas en otros centros zonales a los
definidos en el disefio de la muestra, especificamente por ser muy baja demanda de poblacién

objetivo en estos puntos.

La fecha de aplicaciéon de la encuesta se ampli6 en 8 dias habiles respecto al cronograma
planificado, especificamente por no contar con el marco poblacional actualizado y por la baja

disponibilidad de usuarios para su entrevista.

La muestra de usuarios de los centros zonales es representativa para usuarios atendidos en el
mes de Diciembre, por lo que se desconoce la fluencia de los usuarios de los ultimos doce

meses.

En la etapa inicial de identificacion y programacion de las entrevistas, en la cual de nuestra

parte se intentd hacer contacto telefénico con los profesionales de los diferentes puntos,
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observamos la falta de atencion por este medio, pues aunque se encontraban en el sitio no se
atendia por teléfono, se opté por enviar correos electrénicos los cuales tuvieron muy buena

respuesta.

Para la digitacion y critica, la pobre traduccion e interpretacion y legibilidad de las encuestas de
adopcion evidencia altos indices de no respuesta.

La informacion de cuantias econdémicas en el formulario de adopciones no es clara, carece de

lineamientos, lo cual no permite realizar ningun analisis.

Andlisis de La Informacién:

En general, el porcentaje de usuarios satisfechos con el servicio recibido en los centros zonales
es del 75.61%, aproximadamente 9% menos del nivel general (muy inferior a los indices de las

demas poblaciones).

Observamos que estan muy cercanos los niveles de satisfaccion de las poblaciones obteniendo
el 85,28% de usuarios satisfechos con los programas de prevencién (PPI), el 85,55% de

usuarios satisfechos con los programas de proteccion (NNA).

Se consolidaron y se desagregaron los resultados por los atributos y componentes de las
encuestas, y esto a su vez por cada regional con el fin de facilitar su interpretacion y analisis por
parte de los funcionarios del ICBF, quienes son los responsables de disefiar e implementar las

acciones correctivas y preventivas de mejora en el servicio y la atencion a los usuarios.

La mayoria de los atributos percibidos por los usuarios de los centros zonales son susceptibles
de mejora y deben ser analizados por cada una de las regionales y formular las acciones

correctivas y preventivas mas adecuadas para su region.

En la encuesta de los usuarios de los centros zonales, tan solo 5 regionales obtuvieron niveles
altos (Boyaca — Caldas — Huila — Guajira - Vichada), las demas 28 regionales se clasificaron con
una satisfaccion media y baja, evidenciando en que poblacion estan los usuarios con niveles de

satisfaccion mas bajo.

En general, los usuarios de los programas de prevencion (PPI) se encuentran muy satisfechos
con los beneficios recibidos (el servicio) en las unidades, el indice de usuarios satisfechos tiene
un promedio del 85,28% y solamente 5 regionales (Amazonas, Casanare, Guainia, San Andrés

381



7 Help
° - RESULTADOS DE ENCUESTA NACIONAL
o Flle DE SATISFACCION - ICBF 2013
Rk CONTRATO N° 1613

INTEGRALES
o : y Vaupés) deben generar planes generales de accion correctivos, las demas regionales pueden

formular planes generales de accion preventivos.

En la encuesta de los NNA, estos se encuentran muy satisfechos con los programas de
proteccion, se obtuvo el promedio del 85,55% de usuarios satisfechos con los servicios

recibidos.

Los atributos en general susceptibles de mejora en los programas de proteccion son el trato, las
relaciones entre los NNA y la ayuda que reciben los NNA con las tareas, y en algunas
regionales deben analizarse estrategias de mejora a los atributos que componen los servicios

de apoyo.

Caso contrario, se obtuvo un alto indice (92,04%) por el porcentaje de usuarios satisfechos con
los procesos de adopcién, lo que es completamente légico, para cualquier persona la
satisfaccion de adopcién es mayor a la de tener que atender las demandas por la conflictividad

generada por incumplimiento de los derechos de los nifios, nifias o adolescentes.
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RECOMENDACIONES

La fechas de aplicacion y el desarrollo del trabajo de campo debe desarrollarse en el periodo de
calendario académico activo y no en épocas de vacaciones, esto afecta significativamente la

disponibilidad de los usuarios.

El marco poblacional debe ser actualizado en todas las poblaciones objetivo y definir la
metodologia de seleccion de la muestra de usuarios a encuestar, con el fin de determinar los
factores de expansion y las estimaciones probabilisticas con el suficiente rigor estadistico. Este
proceso requiere de un proyecto de validacion, consolidacion y depuracion de los sistemas de
informacioén del ICBF.

Unificar el criterio de las personas a encuestar en los programas de prevencion, que sea los
padres o acudiente responsable del nifio, nifia y que conozca muy bien los beneficios que
reciben, no aplicar la encuesta a quien recoge el nifio, aplicar la encuesta en reuniones de

padres.

Ampliar las preguntas y las escalas de respuesta en la encuesta de NNA, como contextualizar

de forma mas directa algunos conceptos de calidad del servicio.

Mejorar la aplicacion y la estructura del formulario de la encuesta de adopcion (no fue incluida

en el disefio y la prueba piloto), dificultdndose su critica y digitalizacion.

Formular los planes de accién correctivo y preventivo por regionales, considerando los factores
inherentes y culturales de cada centro zonal, unidad de prevencién y programa de proteccion,

utilizando la metodologia de matriz I6gica de impactos de mejoramiento.

Implementar el sistema de participacion en Sugerencias, quejas y reclamos que este sujeto a

los procesos de atencidn y prestacion de los todos los servicios del ICBF.
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ANEXO 1: Formularios.
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