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s FICHA TECNICA
E s SIGMADOS
MAP

0 UNIDAD DE ANALISIS: Usuarios de servicios publicos de la Empresa Distribuidora de Electricidad del Sur

U MUESTRA: 388 entrevistas, con un error general de +4,98%, para un nivel de confianza del 95% y un
p/g=50/50.

(J CUESTIONARIO: Estructurado

O SELECCION: Aleatoria en los puntos de atencién al ciudadano de los Ministerios e instituciones

seleccionados.
] ENTREVISTA: Personal

U FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: del 18 al 26 de Junio de 2018

areauzacion: SIGMADOS

EMPRESA FUNDADORA DE ADEIMO (Asociacion Dominicana de Empresas de Investigacion de Mercado y de
Opinidn)

SIGMA DOS REPUBLICA DOMINICANA es miembro de ESOMAR (European Society for Opinion and Marketing
Research) y ALACOP (Asociacion Latinoamericana de Consultores Politicos).

_
edesur

SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS OFRECIDOS POR LA ADMINISTRACION PUBLICA — AGOSTO 2018




IIIIIIIIIIIIIIIIIII

MAP
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A\e2/. PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA INSTITUCION
MAPR

PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA INSTITUCION

Expresado en % @
¥

T T T 18 a 24 afos

25 a 31 anos

32 a 38 ainos

“? 39 a45 afos

o T
- ! ﬂ H 46 a 52 afios
" L2
. A& - 53 a 59 anos

Mas de 60

Educacion Basica

; ol Educacion Media
— puam B .
— . Educacién Superior

Trabaja

Jubilado o pensionado

*nfu’? p a 08 & Q
‘] ifir‘%x Desempleado
« el ). i,m 7 Estudiante
llll' R | Ama de casa
Base: 100% Total muestra =
6 edesur
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MOTIVODE LA VISITAA LA
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\e/., MOTIVO DE LA VISITA A LA INSTITUCION
hF §PIU§IMAMRIQF§

P1-Me podria indicar el servicio que vino a solicitar?

Expresado en %

72.7%

Realizar un pago

Reclamacion

Inscripcién

Cancelacion

Recarga de electricidad

Otros tramites

Base: 100% Total muestra
14
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ze2, MOTIVO DE LA VISITA A LA INSTITUCION

hF §PIU§IMAMRIQF§
MAPR
P1-Me podria indicar el servicio que vino a solicitar?

Realizar un pago 72,7% 66,7% 754% 75,0% 71,4% 68, 7% 72,0% 72,2% 81,0% 73,7%
Reclamacion 11,3% 10,8% 11,6% 6,3% 12,9% 13,3% 10,0% 9,3% 7,1% 15,8%
Inscripcién 5% 75% 49% 3,1% 43% 72% 120% 3,7% 2,4% 5,3%
Cancelacion 28% 33% 26% 00% 43% 36% 40% 3,7% 0,0% 1,8%

Recarga de electricidad 15% 3,3% ,7% 94% 0,0% 12% 0,0 3,7% 0,0% 0,0%
Otros tramites 57% 83% 45% 6,3% 7,1% 4,8% 7,4% 9,5% 3,5%

Ns/Nc 0,3% 0,0% 4% 0,0% 0,0% 12% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Base: 100% Total muestra
[
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'ﬁ.f' MOTIVO DE LA VISITA A LA INSTITUCION

MAP

SIGMADOS

REPUBLICA DOMINICANA

P1-Me podria indicar el servicio que vino a solicitar?

Nivel de Educacion Ocupacion Horgr_lo 2
visita
Total

Basica Superior| Trabaja Jubl!ado O | [PEscmple) Felen - el Mafana Tarde
pensionado ado te casa

Realizar un pago 72,7% 68,0% 72,2% 73,7% 73,5% 12,7% 68,2% 70,8% 63,6% 74,9% 69,6%

Reclamacion 11,3% 12,0% 13,9% 9,1% 11,0% 18,2% 136% 8,3% 9,1% 11,5% 11,2%
Inscripcion 57% 4,0% 25% 91% 7,1% 0,0% 0,0 0,0 0,0% 53% 6,2%
Cancelacion 28% 40% 32% 23% 32% 0,0% 45% 0,0% 0,0 1,8% 4,3%

Recarga de electricidad 1,5% 4,0% 25% 0,0% ,6% 0,0% 0,0% 83% 182% ,9% 2,5%
Otros tramites 57% 8,0% 57% 51% 4,2% 9,1% 13,6% 12,5% 9,1% 5,7% 5,6%

Ns/Nc 03% 00% 0,0% ,6% ,3% 0,0% 00% 00% 0,0% 0,0% ,6%

Base: 100% Total muestra
14
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SATISFACCION CON EL SERVICIO AL

PUBLICO DE LA INSTITUCION
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\&’ SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION
VNC SIGMADOS
MAP

El Modelo SERVQUAL Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que
utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

Elementos Tangibles Fiabilidad

Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal 'y materiales de
comunicacion 3

Habilidad para realizar el servicio de modo
- cuidadoso y fiable |

U Lacomodidad en el drea de espera de los 0
servicios, en la institucion

La seguridad (confianza) de que en la atencidn

_ brindada el tramite o gestion se resolvid
U Los elementos materiales (folletos, letreros,

afiches, escritos) son visualmente llamativos 0
U yde utilidad.
O El estado fisico del area de atencidn al usuario de 0

correctamente

El cumplimiento de los plazos de tramitacidn o de
realizacion de la gestion

El cumplimiento de los compromisos de calidad en

los servicios. . -
la prestacion del servicio

U Las oficinas (ventanillas, mddulos) estan
debidamente identificadas.

U La apariencia fisica de los empleados (uniforme,
identificacion, higiene) esta acorde al servicio que
ofrecen.

U La modernizacién de las instalaciones y los
equipos

&
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\&’ SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION
VNC SIGMADOS
MAP

Capacidad de Respuesta

Seguridad

Conocimientos atencion mostrados por los
g Disposiciéon y voluntad para ayudar a los usuarios y
empleados y sus habllldades para concitar credibilidad
. 5 proporcionar un servicio rapido ‘
y confianza

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

U Eltrato que le ha dado el personal
U La profesionalidad del personal que le atendio

[ Wy

U La confianza que le transmite el personal El tiempo que normalmente tarda la institucién para dar

respuesta al servicio solicitado.

Atencidn personalizada que dispensa la organizacion a |
sus clientes 3

——

La informacidn que le han proporcionado sobre su tramite o gestidn, fue suficiente y util
El horario de atencidn al publico

La facilidad con que consiguid cita

Las instalaciones de la institucidon son facilmente localizables

La informacion que le proporcionaron fue clara y comprensible

(I Iy I Iy Wy

La atencién personalizada que le dieron

&
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_ﬁ_ SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION

SIGMADOS
MAP

A continuacion le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con aspectos fisicos de la institucion.
En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de
satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su mdximo grado de
satisfaccion. P2 ¢Como valora usted...

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

Media 8,82 8,22 8,61 8,67 8,96 8,69

91.8%

86.3% 85.3% 89.4% 88.8%

Valoracion
Global
dela
Dimension

80.7%

La comodidad Los elementos El estado fisico Las oficinas  La apariencia La
en el area de materiales del area de (ventanillas, fisica delos  modernizacion
espera de los materiales atencién al mddulos) estan  empleados de las
servicios, enla (folletos, etc) usuario delos debidamente  (uniforme, instalacionesy
institucion son servicio identificadas identificacion,  los equipos

visualmente higiene) esta
llamativos acorde al
y de utilidad servicio que
M Satisfecho  m Ni satisfecho ni insatisfecho  ® Insatisfecho ofrecen

desun
Base: 100% Total muestra e esur
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\e~. SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION

3¢

MAP

SIGMADOS

REPUBLICA DOMINICANA

A continuacion le voy a realizar otras preguntas relacionadas con la eficacia con que se presenta el
servicio, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su

menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su mdximo
grado de satisfaccion. P3 ¢ Como valora usted...

DIMENSION: FIABILIDAD

Media 8,29 8,05 8,07

79.4% 78.1% Valoracion

Global
dela
Dimensidn
8,33

78.2%

La seguridad El cumplimiento de los  El cumplimiento de los
(confianza) de que en plazos de tramitacién compromisos de
la atencién brindada el o de realizaciéon de la calidad en la
tramite o gestion se gestion prestacion del servicio
resolvio
correctamente

M Satisfecho = Ni satisfecho ni insatisfecho M Insatisfecho

&
Base: 100% Total muestra edesur
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\&/. SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION
E SIGMADOS
MAP Ahora le voy a realizar algunas preguntas relacionadas a la facilidad para obtener el servicio
solicitado y la rapidez con que se presta (le atienden), de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0
representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la
mejor valoracion y consecuentemente su mdaximo grado de satisfaccion. P4 é¢Como valora usted...

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Media 8,84 8,61 7,74 7,78

k5148105 www.fotosearch.com

87.8% 84.5%

Valoracion
Global
dela
Dimensidn
8,02

El tiempo que le  El tiempo que tuvo El tiempo que La disposicidn de
ha dedicado el que esperar hasta normalmente la institucion para
personal que le que le atendieron tarda la ayudarle en la
atendié institucidn para obtencion del
dar respuestaal  servicio solicitado

servicio solicitado
® Satisfecho i Ni satisfecho ni insatisfecho H™ Insatisfecho

Base: 100% Total muestra
14
edesur
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\&/. SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION

X F §FIUgIMAMRIQI§
MAP A continuacion le voy a preguntar sobre la profesionalidad y el trato que le ha dado el personal del
servicio, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su

menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su mdximo
grado de satisfaccion. P5 ¢ Como valora usted...

DIMENSION: SEGURIDAD

Media 8,88 8,91 8,68

Valoracion
Global
dela
Dimension
8,72

5.2%

3%

El trato que le hadado  La profesionalidad del La confianza que le

el personal personal que le transmite el personal
atendio

® Satisfecho i Ni satisfecho ni insatisfecho  H Insatisfecho

Base: 100% Total muestra &
edesur

SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS OFRECIDOS POR LA ADMINISTRACION PUBLICA — AGOSTO 2018




\&/. SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION
hF §FIUgIMAMRIQI§
MAPR

Ahora le voy a realizar algunas preguntas para confirmar hasta qué punto esta institucion es capaz
de darle una atencion individualizada sobre el servicio solicitado, de nuevo en una escala de 0 a 10,
donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10
representaria la mejor valoracion y consecuentemente su mdximo grado de satisfaccion. P6 ¢Como
valora usted...

DIMENSION: EMPATIA ¥
J
Media 8,51 8,94 m 8,97 8,81
ot 85.6% 87.6% 85.8% 86.3%

Valoracion
Global
dela
Dimension

La informacion El horariode  Lafacilidad con Las instalaciones Lainformacion La atencidn
que le han atencion al gue consiguié  de la institucion que le
proporcionado publico cita son facilmente proporcionaron
sobre su tramite localizables fue claray
o gestion, fue comprensible

suficiente y til
® Satisfecho i Ni satisfecho ni insatisfecho M Insatisfecho

&
Base: 100% Total muestra ~ @desur
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\e~. SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION

I

MAP

SIGMADOS

REPUBLICA DOMINICANA

RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

Media general de
cada dimensidn

Empatia

Seguridad

Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Base: 100% Total muestra
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\e~. SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION

hF §FIUgIMAMRIQI§
MAPR
RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION
. | Genero |
Media general de I_I° I—I
Empatia 8,84 8,83 8,84 9,25 8,79 8,93 8,46 8,96 8,98 8,63
Seguridad 872 879 868 894 872 880 851 887 8,79 8,44
Elementos tangibles 864 877 858 903 857 863 844 879 883 8,38
Fiabilidad 833 828 835 903 823 837 810 831 8,38 8,18

Capacidad de respuesta 802 813 797 859 8,19 8,16 7,88 7,83 8,12 7,53

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

O Significativamente inferior
dentro de cada variable

_
edesur

SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS OFRECIDOS POR LA ADMINISTRACION PUBLICA — AGOSTO 2018




\e~. SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION

A

MAP

SIGMADOS

REPUBLICA DOMINICANA

RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

visita

Media qenera_! 'de Total Basica Speren|| ek Jubl!ado o0 |Desemple|Estudian|Ama de Mafiana Tarde
cada dimensioén pensionado ado te casa

Empatia 884 900 911 857 875 877 950 9,04 9,73 876 894

Seguridad 872 882 896 849 860 886 068 888 945 858 802

Elementos tangibles 8,64 892 900 826 855 824 9,35 9,17 955 843 893

Fiabilidad 833 876 844 813 822 7,73 9055 871 927 822 848

Cilprrelotl ol 802 824 816 7,82 788 759 923 854 918 7,93 816
respuesta

) Significativamente superior Base: 100% Total muestra

dentro de la variable

O Significativamente inferior
dentro de cada variable
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MAP

NIVEL DE SATISFACCION vs

IMPORTANCIA RELATIVA
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\¢» NIVEL DE SATISFACCION vs IMPORTANCIA RELATIVA
N SIGMADOS

I I l p REPUBLICA DOMINICANA

SATISFACTORIOS FORTALEZAS

-

- A vigilar posibles errores
A mantener de gestion

Poco importantes y Muy importantes y
satisfechos satisfechos

DEBILIDADES

-

A invertir para mejorar

INSATISFACTORIOS

-

A Desestimar

2
O
O
O
=
2
=
(p]

Poco importantes e ' Muy importantes e
insatisfechos i insatisfechos

IMPORTANCIA CAUSAL + _
edesur
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\¢&’ NIVEL DE SATISFACCION vs IMPORTANCIA RELATIVA
N SIGMADOS
MAPR

REPUBLICA DOMINICANA

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente a..........

ELEMENTOS TANGIBLES

I La apariencia fisica

de los empleados
(uniforme,

La comodidad

en el drea de Las oficinas A \ ¥ . _

L espera de los (véntanillas, , [ anif S
|dfer3t|f|caC|or’1, servicios, en ° modulos) estan -
higiene) esta la institucion . debidamente " |

acorde al servicio identificadas.
que ofrecen. ‘//

La modernizacion de
las instalaciones y

El estado fisico de’ los cqgiggy

area de atencion al
usuario de los
servicios.

Los elementos materiales

(folletos, letreros, afiches,
escritos) son visualmente
llamativos y de utilidad.

SATISFACCION

&
- IMPORTANCIA CAUSAL == edesur
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ae2. NIVEL DE SATISFACCION vs IMPORTANCIA RELATIVA

bId SIGMADOS

REPUBLICA DOMINICANA

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente a..........

FIABLILIDAD
2
o
8 La seguridad
E (confianza) de que
E @ enlaatencién
% brindada el tramite
o gestion se El
El cumplimiento resolvié cumplimiento
de los plazos de correctamente . de los
tramitacion o compromisos
de realizacion de calidad en...
de la gestion
- IMPORTANCIA CAUSAL 4=

y
= edesur
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ae2. NIVEL DE SATISFACCION vs IMPORTANCIA RELATIVA

bId SIGMADOS

REPUBLICA DOMINICANA

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente a..........

CAPACIDAD DE RESPUESTA

El tiempo que le

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

SATISFACCION

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

o

5148105 www fotosearch.com

-— IMPORTANCIA CAUSAL
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a2 NIVEL DE SATISFACCION vs IMPORTANCIA RELATIVA
N SIGMADOS
MAPR

REPUBLICA DOMINICANA

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente a..........

SEGURIDAD
El trato que le
ha dado el . -
personal profesionalidad
del personal La confianza
que le atendié
que le
. transmite el
personal
2
o
(S
(®)
=
-2,
=
(V)
| &
- IMPORTANCIA CAUSAL + edesur
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a2 NIVEL DE SATISFACCION vs IMPORTANCIA RELATIVA
N SIGMADOS
MAPR

REPUBLICA DOMINICANA

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente a..........

EMPATIA

+ Las instalaciones de

la institucion son

facilmente La atencion
localizables personalizada que le
i @ dieron
La informacion que
le proporcionaron
fue claray d.a facilidad con que|consiguio cita
comprensible
= El horarllo de ‘La informacion
o atencion al que le han
8 publico proporcionado
& St,)br.e su
v tramite o
E gestion, fue...
(V)

[ ] V
IMPORTANCIA CAUSAL +ade_§gr
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ae2. NIVEL DE SATISFACCION vs IMPORTANCIA RELATIVA

bId SIGMADOS

REPUBLICA DOMINICANA

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente a..........

GLOBAL DE LAS 5 DIMENSIONES SERVQUAL

=
5
[
EMPATIA Q) D

@) SEGURIDAD

o ELEMENTOS
TANGIBLES

FIABILIDAD @

SATISFACCION

CAPACIDAD

J DE

RESPUESTA

_,,
— IMPORTANCIA CAUSAL == edesur
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a2 NIVEL DE SATISFACCION vs IMPORTANCIA RELATIVA
3 SIGMADOS
MAP

REPUBLICA DOMINICANA

Importancia Nivel de
Relativa 10 mas importantes tisfa

.
N

=]

La disposicion de la institucion para ayudarle

Los 5 aSPECtOS que los ,617 en la obtencién del servicio solicitado.

ciudadanos conceden mayor
importancia a la hora de
valorar el servicio prestado por
la Empresa Distribuidora de

|

N
N
53

El cumplimiento de los compromisos de calida

en la prestacion del servicio 8.07

w
el
N

.. JA74 E La confianza que le transmite el personal ﬁ 8.68
Electricidad del Sur son: a P
@ La disposicion de la ,443 ﬁ La atencién personalizada que le dieron. ﬁ 8.77
institucion para ayudarle en
la obtencion del servicio _ _ -
. . 293 ﬁ La seguridad (confianza) de que en la atencié 829
solicitado. ’ brindada el tramite o gestion se resolvié :
_ correctamente
@ Elcumplimientode los | -----mmmmmmoooooooloomom oo oot oo oo
compromisos de calidad en 277 ﬁ ﬁ 8.69
la prestacion del servicio La modernizacion de las instalaciones y los
equipos
@ La confianza que le transmite 261 E ﬁ
, 8.47
el personal

La informacion que le han proporcionado sobr

@ La atencidon persona”zada su tramite o gestion, fue suficiente y til

. ,227
gue le dieron.

©
-

La profesionalidad del personal que le atendic
@ La seguridad (confianza) de
que en la atencion brindada 205
el tramite o gestion se
resolvié correctamente

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

N
~
N

g
)}
~

\

Las oficinas (ventanillas, médulos) estan
debidamente identificadas.

5

SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS OFRECIDOS POR LA ADMINISTRACION PUBLICA — AGOSTO 2018




WJVEL DE SATISFACCION vs IMPORTANCIA RELATIVA

A

MAP

SIGMADOS

REPUBLICA DOMINICANA

Importancia
Relativa

Otros

El trato que le ha dado el personal

El estado fisico del area de atencion al
usuario de los servicios.

%
()]
=

o4
o}
0

Los 5 aspectos que los
ciudadanos conceden

La comodidad en el area de espera de los

; ; . 8.82
menor importancia son: ,166 servicios, en la institucion ﬁ
@ La informacion que le 113 = El horario de atencién al pablico = 8.54
proporcionaron fue
: Los elementos materiales (folletos, letreros,
clara y comprenS|bIe ,090 = afiches, escritos) son visualmente llamativos = 8.22
. P de utilidad.
@ La apariencia fisica de :
El tiempo que le ha dedicado el personal que
los empleados oso | P e atendi " ‘ B
(uniforme,
identificacion, higiene) 1080 = El cumplimiento de los plazos de tramitacion = 8.05
esté acorde al servicio o de realizacion de la gestion
que ofrecen. ,070 = La facilidad con que consigui6 cita = 8.60
@ El tiempo que tuvo que
Las instalaciones de la institucién son
058 8.77
espergr hasta Ee1e le ’ = facilmente localizables =
atendieron
g q El ti t hast |
@ Las instalaciones de la ,042 = iempo que uvaotgnudeieerz;r)]erar asta que le = 8.61
institucién son L oncia fisica de | lead
, . . a apariencia fisica de los empleados
facilmente localizables ,039 P P I .96

(uniforme, identificacion, higiene) esta acorde
al servicio que ofrecen.
,008 I La informacion que le proporcionaron fue
clara'y comprensible

@ La facilidad con que
consiguio cita

o
"
oo}

edesur
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\e’. NIVEL DE SATISFACCION vs IMPORTANCIA RELATIVA
E e SIGMADOS
MAP OPORTUNIDADES DE ACTUACION DE LA INSTITUCION

SATISFACTORIOS FORTALEZAS

P Mantener g Vigilar

La comodidad en el drea de espera de los servicios, en la 7 g i e A e e el y los equipos

institucion
v’ El estado fisico del drea de atencién al usuario de los servicios. La prof_esuonalldad del pers‘onal que le atendi6
v’ La confianza que le transmite el personal

Las oficinas (ventanillas, médulos) estan debidamente
identificadas. v’ La atencién personalizada que le dieron.
La apariencia fisica de los empleados (uniforme, identificacion,
higiene) esta acorde al servicio que ofrecen.

El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendid

El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron

La facilidad con que consiguio cita

Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables
La informacion que le proporcionaron fue clara y comprensible

INSATISFACTORIOS DEBILIDADES
P Desestimar Mejorar

Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, La seguridad (confianza) de que en la atencion brindada
escritos) son visualmente llamativos y de utilidad. el tramite o gestion se resolvié correctamente

El cumplimiento de los plazos de tramitacion o de El cumplimiento de los compromisos de calidad en la
realizacién de la gestion prestacion del servicio

El tiempo que normalmente tarda la institucion para dar La disposicion de la institucidn para ayudarle en la
respuesta al servicio solicitado. obtencidn del servicio solicitado.

La informacidn que le han proporcionado sobre su
tramite o gestion, fue suficiente y util
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MAP

SIGMADOS

IIIIIIIIIIIIIIIIIII

SATISFACCION GENERAL CON EL

SERVICIO RECIBIDO VS EL ESPERADO

33

&
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\&/. SERVICIO RECIBIDO VS EL ESPERADO
V€ s SIGMADOS

REPUBLICA DOMINICANA

¢Cudl es su grado de satisfaccion en general, con el servicio que ofrece la institucion (del 0
al 10) Donde 0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.

SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO RECIBIDO

(Sobre escala de 10 posiciones)
5

Expresado en % Media

85.7%

Satisfecho Ni satisfecho ni Insatisfecho

insatisfecho
Base: 100% Total muestra

&
edesur
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\& ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS NECESIDADES DEL USUARIO
bId SIGMADOS
MAP , REPUBLICA DOMINICANA

¢Cudl es su grado de satisfaccion en general, con el servicio que ofrece la institucion (del 0
al 10) Donde 0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.

SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO RECIBIDO

Genero Rango de edad

[ ]
Total . 18-24 | 25-31 | 32-38 | 39-45 | 46-52 | 53-59 | Maés de 60

Satisfecho 85,7% 86,6% 85,3% 100,0% 85,7% 87,8% 86,0% 83,0% 85,7% 76,8%

Ni satisfecho ni insatisfecho 9,1% 7,6% 9,8% 0,0% 8,6% 85% 10,0% 11,3% 7,1% 14,3%
Insatisfecho 5,2% 5,9% 4,9% 0,0% 57/% 3,7/% 40% 5,7/% 7,1% 8,9%
Media 8,32 8,21 838 9,13 8,19 8,39 8,30 8,11 8,57 7,98

Q Significativamente superior

Base: 100% Total muestra
dentro de la variable

© Significativamente inferior
dentro de cada variable

&
edesur
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\e2. ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS NECESIDADES DEL USUARIO
hF §FI09|MAMQIQP§
MAP ¢Cudl es su grado de satisfaccion en general, con el servicio que ofrece la institucion (del 0
al 10) Donde 0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.
SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO RECIBIDO
Nivel de Educacién Ocupacién Ho\r/.iasriitoade
Total : .
pensionado | leado te casa
Satisfecho 85,7% 85,7% 87,8% 84,0% 85,0% 72,7%  952% 91,7% 100,0% 84,1% 88,1%
Nisatisfechoni g o0 6105 9606 97% 94%  22,7%  48% 00% 00% 102% 7,5%
insatisfecho
Insatisfecho 5,2% 8,2% 2,6% 6,3% 5,5% 4,5% 0,0% 8,3% 0,0% 58% 4,4%
Media 8,32 8,41 8,51 8,14 8,27 17,77 9,19 8,38 9,18 8,25 8,43
O Significativamente superior Base: 100% Total muestra

dentro de la variable

O Significativamente inferior
dentro de cada variable

&
edesur
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\&/.. SERVICIO RECIBIDO VS EL ESPERADO
VN s SIGMADOS
MAP

REPUBLICA DOMINICANA

éY el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que
usted esperaba?

SERVICIO ESPERADO

6.2%

| ' 3.9%‘ : :o:

Mucho Mejor Igual Peor Mucho peor Ns/Nc
mejor

Base: 100% Total muestra
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\s/., ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS NECESIDADES DEL USUARIO

N SIGMADOS
MAP

REPUBLICA DOMINICANA

éY el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que
usted esperaba?

Servicio Esperado

Genero Rango de edad

[ ]
Total m 18-24 | 25-31 | 32-38 | 39-45 | 46-52 | 53-59 | Maés de 60

Mucho mejor/mejor 87,4% 90,0% 86,2% 96,9% 87,1% 88,0% 86,0% 88,9% 857% 82,5%

Igual 6,2% 3,3% 75% 3,1% 7,1% 6,0% 6,0% 1,9% 95% 8,8%

Mucho peor/peor 59% 5,8% 6,0 0,0% 57% 6,0% 6,0% 93% 48% 7,0%

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

© Significativamente inferior
dentro de cada variable

&
edesur
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N/, ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS NECESIDADES DEL USUARIO
3 SIGMADOS
MAP

REPUBLICA DOMINICANA

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

Servicio Esperado

Horario de

Nivel de Educacién Ocupacion ..
visita

Total : .
Basica | Media |Superior| Trabaja Jubl!adoo RESE | ST Aol Mafiana Tarde
pensionado | pleado te casa

Mucho mejor/mejor 87,4% 94,0% 86,7% 85,7% 85,8% 90,9%  95,5% 95,8% 90,9% 86,8% 88,2%

Igual 6,2% 2,0% 6,3% 7,4% 6,8% 4,5% 45% 0,0% 9,1% 6,6% 5,6%

Mucho peor/peor 59% 2,0% 7,00 6,3% 7,1% 0,0% 0,0 42% 0,0% 6,6% 5,0%

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

O Significativamente inferior
dentro de cada variable

&
edesur
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IIIIIIIIIIIIIIIIIII

MAP

ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS

NECESIDADES DEL USUARIO

40
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\&’. ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS NECESIDADES DEL USUARIO
NC SIGMADOS
MAP

¢En qué medida considera usted que el servicio que recibié se adecua a sus necesidades (del 0 al
10) donde 0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.

ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS NECESIDADES

(Sobre escala de 10 posiciones)

0 5 10
® ] O
84.6%
Expresado en % Media

Adecuado Ni adecuado ni Inadecuado Ns/Nc
inadecuado

Base: 100% Total muestra edes“.ﬁr
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\s2, ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS NECESIDADES DEL USUARIO

N SIGMADOS
MAP

REPUBLICA DOMINICANA

¢En qué medida considera usted que el servicio que recibié se adecua a sus necesidades (del 0 al
10) donde 0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.

Adecuacion de los servicios a las necesidades

Genero Rango de edad

[ ]
Total m 18-24 | 25-31 | 32-38 | 39-45 | 46-52 | 53-59 | Maés de 60

Adecuado 84,6% 83,1% 85,3% 90,6% 87,1% 84,1% 84,0% 83,0% 85,7% 80,0%

Ni adecuado ni desadecuado 10,7% 13,6% 9,4% 9,4% 8,6% 13,4% 14,0% 9,4% 4,8% 12,7%

Desadecuado 4,7% 3,4% 53% 0,0% 43% 24% 20% 75% 95% 7,3%

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

© Significativamente inferior
dentro de cada variable

&
edesur

SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS OFRECIDOS POR LA ADMINISTRACION PUBLICA — AGOSTO 2018




N, ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS NECESIDADES DEL USUARIO
3 SIGMADOS
MAP

REPUBLICA DOMINICANA

¢En qué medida considera usted que el servicio que recibié se adecua a sus necesidades (del 0 al
10) donde 0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.

Adecuacion de los servicios a las necesidades

Vvisita

Total : .
Basica | Media |Superior| Trabaja Jubl_lado ©) | [PSEEE) SSVCEN) (A i) Cle Mafiana Tarde
pensionado ado te casa

Adecuado 84,6% 87,8% 86,5% 82,2% 83,9% 77,3% 95,5% 83,3% 1%2’0 83,6% 86,1%

Ni adecuado ni

10,7% 8,2% 10,3% 12,1% 10,5% 22, 7% 45% 125% 0,0% 11,1% 10,1%
desadecuado

Desadecuado 4,7% 4,1% 32% 5,7% 5,6% 0,0% 0,0 42% 0,0% 53% 3,8%

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

O Significativamente inferior
dentro de cada variable

&
edesur
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CONTACTO CON LAS PAGINAS WEB DE

LAS INSTITUCIONES

44
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\&’. CONTACTO CON LAS PAGINAS WEB DE LAS INSTITUCIONES
NC SIGMADOS
MAP

Por otro lado. éEn los ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta institucion via internet?
Y en esa ocasion, utilizé la pagina web para (LEER RESPUESTAS, RESPUESTA MULTIPLE)

Motivo del contacto

Contacto con la pagina Web Expresado en %

NS/NC 0-3%

Obtener informacion sobre
algun servicio

Descargar formularios

Enviar o completar un
formulario

Otro

Base: 100% Total muestra

Base: 14,4%

[—
edesur
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\e2. CONTACTO CON LAS PAGINAS WEB DE LAS INSTITUCIONES

N SIGMADOS
MAP

REPUBLICA DOMINICANA

Por otro lado. éEn los ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta institucion via internet?
Y en esa ocasion, utilizé la pagina web para (LEER RESPUESTAS, RESPUESTA MULTIPLE)

Contacto con la pagina Web

Genero Rango de edad

[ ]
Total m 18-24 | 25-31 | 32-38 | 39-45 | 46-52 | 53-59 | Maés de 60

Sl 14,4% 12,5% 15,3% 12,5% 14,3% 9,6% 18,0% 20,4% 16,7% 12,3%

NO 85,3% 87,5% 84,3% 87,5% 85,7% 89,2% 82,0 79,6% 83,3% 87,7%
NS/NC 0,3% 0,0% 4% 00% 00% 12% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

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

O Significativamente inferior
dentro de cada variable

&
edesur
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\e2. CONTACTO CON LAS PAGINAS WEB DE LAS INSTITUCIONES

N SIGMADOS
MAP

REPUBLICA DOMINICANA

Por otro lado. éEn los ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta institucion via internet?
Y en esa ocasion, utilizé la pagina web para (LEER RESPUESTAS, RESPUESTA MULTIPLE)

Contacto con la pagina Web

Vvisita

Total : .
Basica | Media | Superior |Trabaja Jubl!adoo BaEtEll] G ST FAIENLE Mafiana Tarde
pensionado do

Sl 14,4% 0,0% 10,8% 22,3% 16,2% 4,5% 0,0 16,7% 9,1% 14,1% 14,9%
NO 85,3% 100,0% 88,6% 77,7% 83,8% 95,5% 95,5% 83,3% 90,9% 85,5% 85,1%
NS/NC 0,3% 0,0% ,6% 0,0% 0,0% 0,0% 45% 0,0% 0,0% 4%  0,0%

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

O Significativamente inferior
dentro de cada variable

&
edesur
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s/ CONTACTO CON LAS PAGINAS WEB DE LAS INSTITUCIONES
VN s SIGMADOS

REPUBLICA DOMINICANA

MAP Pensando en la ultima ocasion en la que contacto con esta institucion por internet, como
valoraria usted en general el servicio que recibié, en una escala del 0 al 10? Donde 0
representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.

Valoracion de la pagina web de la institucion

(Sobre escala de 10 posiciones)

0 5 10
@ 1 o
67.9%
Expresado en %
Satisfecho Ni satisfecho ni Insatisfecho
insatisfecho
&
Base: 14,4% edesur
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\&/. CONTACTO CON LAS PAGINAS WEB DE LAS INSTITUCIONES
V€ s SIGMADOS

REPUBLICA DOMINICANA
MAPR Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta institucion y
pudiese elegir. ¢ COmo preferiria contactar a la institucion?

Medio preferido para contactar con la institucion
]

66.1%
En persona
Por internet
Por teléfono
Base: 100% Total muestra edes"ﬁr
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SIGMADOS

REPUBLICA DOMINICANA

Avda. Bolivar, 357 casi esq. Socorro Sanchez
Edif. Profesional Elam’s Suite 4 Gazcue
Distrito Nacional (Santo Domingo)

+1 809 686 3636

info@sigmadosrd.com

nu Sigma Dos RD




