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RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION PARA PERSONAS EN SITUACION DE VICTIMA ATENDIDAS
POR LA CEAV 2016 (PILOTO)

La Encuesta de Satisfaccion para personas en situacién de victima atendidas por la CEAV 2016, tiene
como objetivo conocer el nivel de satisfaccion de las personas que han sido usuarias de los servicios de
atencién inmediata y primer contacto y de asesoria juridica que brinda la CEAV.

Determinacion de la muestra y variables.

La primera aplicacién de la Encuesta (prueba piloto) se realizé en el mes de agosto de 2016. Para ello
se establecié una muestra conformada por 100 cuestionarios, aplicados en las oficinas centrales de la
CEAV (40) y los estados de Baja California (11), Guanajuato (9), Guerrero (6), Jalisco (11), Michoacan
(8), Sinaloa (10) y Veracruz (5), entidades en las que de acuerdo con la informacion de los afios 2014
y 2015, se registré mayor demanda en los servicios de atencién.

Para la realizacion del analisis cuantitativo, se definieron las siguientes variables:
e Variable dependiente: nivel de satisfaccion de las personas en situacién de victima con respecto
a los servicios que brinda la CEAV.
e Variables independientes:
- Eltrato en la atencion recibida por parte de las personas en situacion de victima.
- Los servicios brindados por parte de la CEAV a las personas en situacién de victima.
- Espacios de atencion (limpios, comodos e iluminados) donde fueron atendidas las personas en
situacién de victima.

Caracteristicas de la Encuesta y resultados
Para la recolecciéon de datos, se disefid instrumento utilizando una escala de 1-5 con las siguientes
categorias:

5= Muy Satisfecho

4= Satisfecho

3= Ni Satisfecho, Ni Insatisfecho

2= Insatisfecho

1= Muy Insatisfecho

A través de esta codificacion se realizé un cuadro de frecuencias integrado por 6 conjuntos, el cual
describe las caracteristicas de las puntuaciones obtenidas por cada uno de los conjuntos. Finalmente
se determind el nivel y/o porcentaje de satisfaccion por conjunto, vy, el nivel y/o porcentaje de
satisfaccion de la institucion.
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De acuerdo con lo anterior, el rea de trabajo social resultd ser la que mayor nivel de satisfaccion
obtuvo con 4.46 puntos y el area de médica la que menor nivel de satisfaccion obtuvo con 3.69
puntos, como a continuacion se muestra en el grafico:

Nivel de Satisfaccion de la CEAV por Area
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H Nivel de Satisfaccion 4.15 4.40 4.46 4.34 3.69 4.30 3.87

Nivel de Satisfaccion de la CEAV (%)

1 Muy insatisfecho 4 0.28%
2 insatisfecho 21 1.45%
3 Ni satisfecho, ni insatisfecho 82 5.64%
4 Satisfecho 453 31.18%
5 Muy satisfecho 893 61.46%
Total 1453 100%

Las respuestas que tuvieron mayor tendencia fueron las escalas satisfecho y muy satisfecho,
conformando entre estas dos escalas un porcentaje del 92.64% de satisfaccion.
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Datos sociodemograficos

De un total de 99 personas que respondieron la encuesta, 61 personas son mujeres y 35 personas son
hombres; 3 personas no llenaron el dato correspondiente.

Género

HOMBRE MUJER mNO DISPONIBLE

Respecto del lugar de residencia, la encuesta fue contestada mayormente por personas provenientes
de los estados de Baja California y Jalisco (11%); seguidos de Sinaloa (10%); Guanajuato (9%), y
Michoacan y Veracruz (8%). El Estado de Oaxaca fue el estado con el menor nimero de participantes
(1%). El 19% no indico el lugar de residencia.

Algunas conclusiones

e Elejercicio piloto permitié corroborar que se cumplié con el objetivo principal consistente en evaluar
los servicios que brinda la CEAV en general, y por cada una de las areas que atienden a victimas.

e Se detectaron las areas en las que se debe trabajar para elevar los actuales niveles de
satisfaccion, tal es el caso del area médica pues obtuvo 3.69 puntos en el nivel de satisfaccion, asi
como la asesoria juridica federal con 3.87 puntos en el nivel de satisfaccion.

e [l 92.64% en el porcentaje de satisfaccion a nivel general, se conforma por el nivel de
Satisfactorio con 31.18% vy el nivel Muy Satisfactorio con 61.46%. El resultado, aunque es
alentador, indica que se debe seguir trabajando para mantener este nivel y adicionalmente,
realizar mejoras continuas para llegar al 100% en el nivel de satisfaccion.

NOTA: Es importante indicar que, al momento, la DGPPCI se encuentra
revisando los resultados de este piloto con la finalidad de ajustar los
instrumentos a través de los cuales se recaba la percepcion de las victimas
que han sido usuarias de alguno de los servicios de la CEAV.
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