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+». FICHA TECNICA
MAPR

C UNIDAD DE ANALISI8uarios de servicios publicos kdeDirecciérde Desarrolld-ronterizo.

C MUESTRAL67 entrevistascon un error general d€7,60% para un nivel de confianza del%5y un
p/q=50/50.

C CUESTIONARIBstructurado

C SELECCIORNIeatoriaen los puntos de atencion al ciudadano de los Ministerios e instituciones

seleccionados.
C ENTREVISTRersonal

C FECHA DEL TRABAJ@BKPODel3 al 5 deAgosto

¢ reaLizacioSIGMADOS

EMPRESA FUNDADORA DE ADEIMO (Asociacion Dominicana de Empresas de Investigacion de Merc
Opinidn)
SIGMA DOS REPUBLICA DOMINICANA es miemBE®@AREuropean Society for Opinion and Marketing
Researchy ALACORAsociacion Latinoamericana de Consultores Politjcos
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&/, PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA INSTITUCION

EIJ SIGMADOS

REPUBLICA DOMINICANA

PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA INSTITUCION

Expresado en Oj(o

61.1

: NIVEL
E UGV Educacion Media
> Educacion Superior,

\!

Trabaja
i‘?‘”i 7@ ii, v_9 Jubilado o pensionadofl 0.6
, Syl e - Desempleado
AT IE Y Estudiant
llll’i 1\1 S 38.3

Ama de casa

Base: 100% Total muestra
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MOTIVO DE LA VISITA A L/

INSTITUCION

SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS OFRECIDOS POR LA ADMINIST RGCISTOR0REBICA



. MOTIVO DE LA VISITA A LA INSTITUCION
E s SIGMADOS
MAP

P1-Me podria indicar el servicio que vinosalicitar?

Expresado en ¢

o

Donacién-Arreglos de viviendas/are
comunes de la zona

68.3

) 26.9
Materiales para la agricultura/Arbole

_ 4.8
Otras menciones

NS/NC

Base: 100% Total muestra
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SATISFACCION CON EL SERVICIO

PUBLICO DE LA INSTITUCIO
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' SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION
E s SIGMADOS
MAP

El ModeloSERVQUAIdentificalascinco dimensioneselativas a los criterios de evaluacion que
utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

DIMENSIONES
Elementos Tangibles Fiabilidad

Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de
comunicacién %

Habilidad para realizar el serviciode modo
~ cuidadosoy fiable |

C La cgmodidad en e! érgf;l de espera de los C Laseguridad (confianza) de que en la atencion
SEEEE B0 & mstltu.cmn brindada el tramite o gestion se resolvié
(& qu eIemenFos materl.ales (folletos, Ietrgros, SRR
aﬂchesie.scntos SB0 VIS IE MEHE [EMEnee C El cumplimiento de los plazos de tramitacion o
o ol u“"d"’}d_' ; — _ realizacion de la gestion
C El estad_o.flsmo del area de atencion al usuario de C El cumplimiento de los compromisos de calidac
(05 SERIEEE. la prestacion del servicio
C Las oficinas (ventanillas, modulos) estan
debidamente identificadas.
C La apariencia fisica de los empleados (uniforme,
identificacion, higiene) esta acorde al servicio q
ofrecen.
C La modernizacion de las instalaciones y los

equipos
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& SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION
VN e SIGMADOS

DIMENSIONES

Conocimientos y atencién mostrados por los
empleadosy sushabilidadespara concitar credibilidad
y confianza ?

Capacidad de Respuesta

Disposiciény voluntad para ayudar a los usuarlosy
proporcionarun serviciorapido

El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendio
El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron

El tiempo que normalmente tarda la institucion para dar
respuesta al servicio solicitado.

Atencidnpersonalizadajue dispensala organlzacmra
susclientes :

C Eltrato que le ha dado el personal
C La profesionalidad del personal que le atendié
C La confianza que le transmite el personal

O O O

——

C Lainformacion que le han proporcionado sobre su tramite o gestion, fue suficiente y util

C El horario de atencién al publico

C Lafacilidad con que consiguio cita

C Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables

C Lainformacién que le proporcionaron fue clara y comprensible @y

C La atencidn personalizada que le dieron /i y
7
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\&~. SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION
hF §P|UgIMAMRIgr§
MAP

A continuacionle voy a realizaralgunaspreguntasrelacionadascon aspectodisicosde la institucion.
Enuna escalade 0 a 10, donde O representariala peor valoraciony por tanto su menor grado de
satisfacciony 10 representariala mejor valoracion y consecuentementesu maximo grado de
satisfaccion P2 ¢ Comovalora ustedX

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

Media 8,69 8,93 8,42 8,42 8,50 8,58

Dimension
8,52
La comodidad Los elementos El estado Las oficinas  La apariencia La
en el area de materiales fisico del area (ventanillas, fisicadelos  modernizacién
espera de los (folletos,etc) de atencion mabdulos) estanempleados de las
servicios, en la sonvisualmente al usuario de  debidamente (uniforme, instalaciones y
institucion llamativos los servicio identificadas identificacion, los equipos
y de utilidad. higiene) esta

acorde al servicio
que ofrecen

Satisfecho i Ni satisfecho ni insatisfecho ® Insatisfecho

Base: 100% Total muestra
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\&~. SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION
hF §PluglMAMR|gr§
MAP

A continuaciodnle voy a realizar otras preguntasrelacionadascon la eficaciacon que se presentael
servicio,de nuevoen una escalade 0 a 10, donde O representariala peor valoraciony por tanto su
menor grado de satisfacciony 10 representariala mejor valoraciony consecuentementesu maximo
grado de satisfaccion P3 ¢ Comovalora ustedX

DIMENSION: FIABILIDAD

Media 8,20 8,30 8,01

77.9% 77.9% 75.3%

aloracion
Global
de la
Dimension
8,24

: 13.1% g 0oy

La seguridad El cumplimiento El cumplimiento de
(confianza) de que de los plazos de los compromisos de
en la atencion tramitacion o de calidad en la
brindadaal tramite realizacion de la prestacion del

0 gestién se resolvié gestién servicio
correctamente

Satisfecho = Ni satisfecho ni insatisfecho ® Insatisfecho

Base: 100% Total muestra
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\&~. SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION
¢ s SIGMADOS

REPUBLICA DOMINICANA

MAP Ahora le voy a realizar algunas preguntas relacionadasa la facilidad para obtener el servicio
solicitadoy la rapidez con que se presta (le atienden), de nuevo en una escalade 0 a 10, donde O
representariala peor valoraciony por tanto su menor grado de satisfacciony 10 representariala
mejor valoraciony consecuentementesumaximo grado de satisfaccion P4 ¢ CoOmovalora ustedX

11129

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUES ;n

2

Media 8,24 8,21 8,22 8,32

k5148105 www.fotosearch.com

77.0% 78.3% 77.9% 80.1%

aloracion
Global
de la
Dimension
8,54

8.6% 11X

El tiempo que le El tiempo que tuvo El tiempo que  La disposicion de la
ha dedicado el  que esperar hasta normalmente institucion para

personal que le que le atendieron tarda la ayudarle en la
atendio institucion para obtencion del
dar respuesta al servicio solicitado
servicio

solicitado
Satisfecho = Ni satisfecho ni insatisfecho m Insatisfecho

Base: 100% Total muestra
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\&~. SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION
hF §!UEIMAMRIQI§
MAP

A continuacionle voy a preguntar sobrela profesionalidady el trato que le ha dado el personaldel
servicio,de nuevoen una escalade 0 a 10, donde O representariala peor valoraciéony por tanto su
menor grado de satisfacciony 10 representariala mejor valoraciény consecuentementesu maximo
grado de satisfaccién P5 ¢, Comovalora ustedX

DIMENSION: SEGURIDAD

Media 8,52 8,55 8,37
aloracion
82.2% 82.0% 79.4% Global
de la
Dimension

9.3% 8.7%

8.6% 9.2%

El trato que le ha La profesionalidad del La confianza que le
dado el personal personal que le transmite el
atendio personal

Satisfecho = Ni satisfecho ni insatisfecho m Insatisfecho

Base: 100% Total muestra
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‘% SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION
[T L)
MAP Ahorale voy a realizar algunaspreguntaspara confirmar hasta qué punto esta institucion escapaz

de darle una atenciéonindividualizadasobreel serviciosolicitado, de nuevoen una escalade 0 a 10,

donde O representaria la peor valoraciéon y por tanto su menor grado de satisfacciony 10
representariala mejor valoraciony consecuentementesu maximo grado de satisfaccion P6 ¢ Como

SIGMADOS

REPUBLICA DOMINICANA

valora ustedX
DIMENSION: EMPATIA
v»’
Media 8,31 8,31 8,57 7,00 8,50 8,60 ii/?
785%  77.0%  81.3% 80.0%  83.3%

aloracion
Global
de la
Dimension
8,80

La informacién  El horario de La facilidad Las instalacionesLa informacion La atencion

gue le han atencibnal conque de lainstitucion que le personaliza
proporcionado  publico consiguié son facilmente proporcionaron da que le
sobre su tramite cita localizables fue claray dieron

o0 gestion, fue comprensible
suficiente y util

Satisfecho  ® Ni satisfecho ni insatisfecho ® Insatisfecho

Base: 100% Total muestra
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. SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION
N SIGMADOS
MAP

IIIIIIIIIIIIIIIIIII

RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

Media general de
cada dimension

Expresado en ¢

o

17

Base: 100% Total muestra

Vi = PN
g
"z‘:‘ﬁ%
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«e2. SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION
AE SIGMADOS
MAP

RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

: > Genero Rango de edad
Media general de I—II—I
Empatia 880 895 859 10,00 950 8,35 8,76 9,07 8,90 8,43
Capacidad de Respuesta 854 859 846 9,25 831 847 888 8,48 8,48 8,29
Elementos Tangibles 852 858 843 3,00 10,00 6,63 8,42 9,20 8,82 8,84
Seguridad 845 848 839 950 7,79 8,60 8,86 8,80 8,26 7,91
Fiabilidad 824 830 8,15 8,25 858 7,83 831 8,03 8,22 8,45
O Significativamente superior Base: 100% Total muestra

dentro de la variable

O Significativamente inferior
dentro de cada variable
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\e~. SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION

3¢ SIGMADOS
MAPR

RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

Media general de visita

cada dimension

Total . . . i i
ota Basica Superior| Trabaja Jubl!ado © || EEEE R [ESRLElE AL £ Mafana Tarde
pensionado ado te casa

Empatia 880 8,39 867 9,00 8,67 10,00 8,78 825 9,00 895 8,70
Capacidad de Respuesta 8,54 7,95 8,49 8,70 8,00 10,00 9,38 925 853 843 8,60
Elementos Tangibles 852 891 7,00 650 848 0,0 8,36 0,0 8,75 9,28 7,74
Seguridad 845 797 831 8,18 8,29 10,00 9,16 750 8,28 8,40 8,48
Fiabilidad 824 783 812 750 7,88 10,00 8,64 725 8,41 8,23 8,24
Q Significativamente superior Base: 100% Total muestra

dentro de la variable

O Significativamente inferior
dentro de cada variable

19

7o
Pt 2
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SATISFACCION GENERAL CON EL

SERVICIO RECIBIDO VS EL ESPERADG

DI
,éjéa\- )

U el
44 ﬁﬂ‘

R 2
S
NS/
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 SERVICIO RECIBIDO VS EL ESPERADO
VN e SIGMADOS

REPUBLICA DOMINICANA

¢, Cuales su grado de satisfaccionen general, con el servicioque ofrecela institucion (del 0
al 10) DondeO representariala peorvaloraciény 10 representariala mejor valoracion

SATISFACCION GENERAL DEL SERVICIO RECIBIDO

(Sobre escala de 10 posiciones)

0 ) 10
® ! o
Expresado en % Media
8,13

76.5

Satisfecho Ni satisfecho ni Insatisfecho
insatisfecho
Base: 100% Total muestra T e
$iiz
Y./ /a
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. ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS NECESIDADES DEL USUARIO
N SIGMADOS

I I l p REPUBLICA DOMINICANA

¢, Cuales su grado de satisfaccionen general, con el servicioque ofrecela institucion (del 0
al 10) DondeO representariala peorvaloraciény 10 representariala mejor valoracion

Satisfaccion general con el servicio recibido

Total

. 18-24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 |Més de 60

Satisfecho 76,5% 82,2% 67,7% 100,0% 92,9% 75,0% 66,7% 75,0% 80,8% 76,5%

Ni satisfecho ni insatisfecho 10,8% 5,9% 185% 0,0% 0,0% 10,0% 22,2% 125% 11,5% 2,9%
Insatisfecho 12,7% 11,9% 13,8% 0,0% 7,1% 15,0% 11,1% 125% 7,7% 20,6%

Media 8,13 8,42 7,68 9,75 9,21 8,05 7,50 8,06 8,58 7,91

Significativamente superior Base: 100% Total muestra
dentro de la variable

Significativamente inferior
dentro de cada variable
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