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Objetivo de la investigacion

Los servicios publicos deben ser evaluados desde el punto de vista de la satisfaccion del
usuario con el servicio .

Conocer el grado de satisfaccion es un indicador de buen funcionamiento, de una correcta
cobertura de los servicios y del nivel de legitimacion social de las administraciones que los
ofrecen.

Mediante el presente estudio el Ministerio de Administracion Publica busca conocer como
valoran los usuarios los servicios ofrecidos por las instituciones del estado y que esperan de
ellas .

A través de este estudio el Ministerio de Administracion Publica busca:

A Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios .

A Entender sus necesidades con relacion a los servicios .

A Detectar areas de mejora.

A Identificar los factores que fortalecen la relacién con los usuarios .

A Comparacion del nivel de desempefio institucional vy el grado de satisfaccién ciudadana .




Importancia de la investigacion

El Ministerio de Administracion Publica MAP, dentro de sus objetivos estrategicos de reformar
la administracion publica, a adoptado el modelo de 0 ge s tpor-rre s ul t ados $§ines de
alcanzar el desarrollo econdmico, el fortalecimiento de la democracia y la disminucién de la
exclusion social, asi como también mejorar la calidad de vida de los cuidanos de la Republica
Dominicana .

En tal virtud viene implementando el modelo de excelencia conocido como el Marco Comun de
Evaluacion (CAF) por sus siglas en ingles, como instrumento de autoevaluacion para el
fortalecimiento institucional

Tanto el modelo CAF, como el documento del CLAD 1998 titulado 0 U nraueva Gestion Publica
para América L at i nasi ccpmo también las cartas Iberoamericana de la Calidad de la
Gestion Publica (CLAD 2008), la Carta Iberoamericana de los Derechos Ciudadanos frente a la
Administracion  Publica (CLAD 2013), seflalan de manera especial la importancia de la
participacion de los ciudadanos en la mejora de la calidad de la gestion publica, destacando
por demas la importancia de desarrollar estudios que recojan la percepcion que tiene estos
con relacion a la calidad de la gestion y la calidad de los servicios publicos que reciben de las
instituciones del estado .

En ese empeio de conocer la percepcion ciudadana con relacion a los servicios que prestan
las instituciones que fueron galardonadas en el primer Premio Provincial a la Calidad
(Santiago 2014), a los fines de conocer las éareas de mejora segun la opinion de los
ciudadanos/usuarios y asi contribuir al fortalecimiento de dichas instituciones, se procedido a
la realizacion de una encuesta de satisfaccion cuyos resultados se exponen a continuacion .



La encuesta que se llevo a cabo consiste en un instrumento cientifico de medicion,
especializada para evaluar la satisfaccion ciudadana con relacion a los servicios que
brindan las instituciones publicas, conocida como SERVQUAL, la cual viene siendo
aplicada en paises como Estados Unidos, Chile, Espafia, entre otros.

Este modelo de encuesta evalla la satisfaccion ciudadana y la agrupa en cinco
dimensiones o atributos que expresan los ciudadanos/usuarios al momento de recibir un
servicio en una institucion publica determinada . Estas dimensiones son:

U Elementos tangibles : Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion .

U Fiabilidad : Habilidad para realizar el servicio prometido sin errores y de manera
cuidadosa .

U Capacidad de respuesta : Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios vy
proporcionar un servicio rapido .

U Seguridad : Conocimiento y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades
para inspirar credibilidad Yy confianza .

U Empatia : Atencion individualizada que ofrecen las organizaciones a sus clientes.




FICHA TECNICA




Instituciones Objeto de Estudio

L Estimacion del Tamaro de
Instituciones
la Muestra
Administradora de Riesgos Laborales, Salud Segura (ARLSS) 384
Ayuntamiento San José de las Matas (SAJOMA) 384
Unidad de Quemados del Hospital Arturo Grullon 50
Instituto Politecnico Femenino Nuestra Sra. De las Mercedes 323
Oficina Nacional de la Propiedad Industrial (ONAPI) 384
EDENORTE 384
Monumento a los Heroes de la Restauracion 370
Liceo Secundario Juan Antonio Collado 334
Corporacion y Acueducto y Alcantarillado de Santiago (CORAASAIN!) 384
Departamento de Investigaciones Clinicas del Hospital Cabral y Bapz. 218
Distrito Escolar 08-05 384
Ministerio de la Mujer 384
Oficina de Acceso a la Informacién del Ayuntamiento de Santiago 384
Sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN) 384




Caracteristicas Generales del Estudio de
Investigacion

El presente informe contiene los resultados generales, mediante tablas vy graficas
(porcentajes y promedios de puntaje) del analisis de la informacion relevada mediante la
encuesta de satisfaccion aplicada a las instituciones que fueron galardonadas en el

Premio Provincial a la Calidad ,Santiago 2015.




Metodologia

La metodologia utilizada para el levantamiento de la informacion fue la aplicacion del
cuestionario, con la técnica de entrevista cara a cara, el instrumento fue aplicado a los
usuarios que acudieron a las instituciones en busca de servicios.

Para el analisis de los datos las respuestas fueron agrupadas segun las dimensiones y
atributos del modelo SERVQUAL.




Hallazgos del Estudio




Posicionamiento  de las Instituciones segun Indice de Satisfaccion
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Administradora de Riesgos Laborales
Salud Segura. ARLSS

La Administradora de Riesgos Laborales Salud Segura, es una institucion de
servicios, encargada de velar por la prevencion de accidentes laborales en la
Republica Dominicana y por el cumplimiento y cobertura del Seguro de Riesgos

Laborales .

Para el relevamiento de la informacion se encuestaron 384 usuarios del servicio,
los cuales fueron abordados a la salida de la institucion y dentro de las oficinas
de la ARLSS. Del total de los encuestados el 57.8% corresponde al genero
masculino y el resto 42.2% al femenino, en un rango de edades de 25 a 46
afos; el mayor porcentaje de los encuestados alcanzaron la educacion media
con un 48.2%, educacion basica con un 26% Yy educacion superior con un 23.7%,
del los 384 encuestados el 86% se encuentra laborando actualmente .




Elementos Tangibles
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Variables Sociodemograficas

Rango de edad

Género

Mas de 61 afios De 18 a 24 afios
11.7%

Femenino
42.2%

Situacion laboral

Grado de estudio alcanzado

No contesta Ninguno
1.0% I_l.O%

Estudiafi@a de casa NS/NC
Desemplead p  95% 0.8%

Jubilado
Pensionado
1.0%
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Capacidad de Respuesta
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Elementos de Empatia
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La informacion que le han El horario de atencién al pablico La facilidad con la que consigui6 cithas instalaciones de la institucion sam informacion que le proporcionaron Valoracion promedio E
proporcionado sobre su tramite o facilmente localizados fue clara y comprensible
gestion, fue suficiente y util




Medida en que los usuarios consideran gue el servicio
recibido se adecua asus necesidades, siendo 10 la mayor
valoracion




Percepcion del servicio segun expectativas de los
usuarios

Mucho peor ;
1.6% No contesto

1.3%




Nivel de satisfaccion general de los usuarios con el servicio ofrecido por la
ARLSS, siendo 10 el mayor grado de satisfaccion

2
0.3%

1.0%0.894/0.3%




Ayuntamiento de SAJOMA

Para la recoleccion de los datos en el Ayuntamiento Municipal de San José de las
Matas, fue seleccionada una muestra de 384 usuarios que acudieron a la alcaldia
en busca de algun servicio y ciudadanos en general, haciendo énfasis en los
sectores mas representativos de la comunidad .

Del total de los encuestados el 61.5% corresponde al genero masculino y el 38.5%
al femenino, en un rango de edades entre 32 y 53 afios; el mayor porcentaje de los
encuestados alcanzaron la educacion media con un 40.1%, educacion basica con
un 38.3% y educacion superior con un 14.8%, y el resto 6.8% sin ningun nivel de
educacion, de los 384 encuestados el 68% se encuentra laborando actualmente .



Variables Sociodemograficas

Género

Femenino
38.5%

Situacion laboral

Ama de casadNS/NC
10.7%  0.3%
Estudiante

Jubilado o
Pensionado
4.9%

Rango de edad

Mas de 61 De 18 a 24
afios afios
13.0% 13.0%

De 54 a 60
afios
9.9%,

De 25a 31
afos
13.0%

De 40 a 46
afios
16.7%

Nivel deestudio alcanzado

Ninguno

Educacion
No contesta 4.2%

superior 2.6%
14.8%




Elementos Tangibles del Servicio
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Elementos de Fiabilidad del Servicio
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Elementos de Capacidad de Respuesta
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Elementos de Seguridad del Servicio
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Elementos de Empatia del Servicio
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Medida en que los usuarios consideran que el servicio recibido se
adecua a sus necesidades, siendo 10 la mayor valoracion




Percepcion del Servicio Segun Expectativas de los
usuarios/ciudadanos

No contestd
1.8%




Nivel de satisfaccion general de los usuarios con el servicio ofrecido por el
Ayuntamiento de SAJOMA, siendo 10 el mayor grado de satisfaccion




Unidad de Quemados del Hospital Arturo Grullon

Para la recoleccion de los datos en la Unidad de Quemados del Hospital Arturo
Grullon, fueron seleccionados al asar 50 pacientes en dias y horarios diferentes,
ya que la unidad atiende por citas previas en horario de lunes a viernes de 6.00
am a 9.30 am.

Del total de los encuestados el 96% corresponde al genero femenino y el 4% al
masculino, en un rango de edades de 28 a 39 afios; el mayor porcentaje de los
encuestados alcanzaron la educacion basica con un 46%, educacion media con
un 32% y educacion superior con un 14.%, y el resto 8% sin ningun nivel de
educacion, de los 384 encuestados el mayor porcentaje corresponde a amas de
casa para un 60% del total de la muestra seleccionada .




Variables Sociodemograficas

Género

Masculino
4.0%

Femenino
96.0%

Situacion laboral

NS/NC
0.0%

Jubilado o Pensionado
0.0%

Rango de edad

_ De 54 a 60 afios
De 47 a 53 afi Mésde 61 afios

0.0%
0
4.0% I/‘ 0.0%

Grado de estudio alcanzado

No contesta Ninguno
4.0% 4.0%

V.

Educacién superi
14.0%




Elementos Tangibles del Servicio
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Elementos de Fiabilidad del Servicio
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Elementos de Capacidad de Respuesta
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Elementos de Seguridad del Servicio
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Elementos de Empatia del Servicio
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Medida en que los usuarios consideran que el servicio recibido se
adecua a sus necesidades, siendo 10 la mayor valoracion
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