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INTRODUCCION | |

v El Consejo Nacional de Discapacidad (CONADIS), se acoge al mandado del Ministerio de Administracian Pablica (MAP) en
su calidad de drgano rector de la funcion pablica, el fortalecimiento, |a evaluacion y monitoreo de la calidad de los
servicios piablicos, a través del Sistema de Monitoreo de la Calidad de los Servicios Pablicos, el cual demanda de las
instituciones gubernamentales la realizacidn de encuestas de satisfaccion ciudadana para la alimentacidn de los sub-
indicadores: 01.6: Monitoreo sobre la calidad de los servicios ofrecidos; y 01.7: Indice de Satisfaccion Ciudadana.

v’ [Estas encuestas tienen el objetivo de "Medir |a percepcidn ciudadana respecto de la calidad de los servicios piblicos,
con miras a contribuir a la mejora de los servicios y al desarrollo de una cultura de monitoreo y evaluacian en las
instituciones”.

v El presente informe contiene los resultados de la evaluacian de la satisfaccion de los usuarios con respecto de la
calidad de los servicios ofrecidos por el CONADIS en su calidad de ente rector, responsable de establecer y coordinar
|as politicas en materia de discapacidad. Dichos servicios son: |. Asignacion de dispositivo de apoyo, 2. Certificacion de
discapacidad y 3. Asesoria/asistencia legal.




FICHA TECNICA

Universo Servicios presenciales al Ciudadano
-Certificaciones de discapacidad con un promedio mensual de 70 solicitudes.
-Entrega de Dispositivos de Apoyo con un promedio mensual de 32 solicitudes.

-Asistencia legal a Personas con Discapacidad. con un promedio mensual de 10 solicitudes.

Para un total general de 112 solicitudes.

Ambito Sede del CONADIS en Santo Domingo.

Muestra Para el calculo de la muestra simple, se siguieron las indicaciones del Ministerio de Administracian Pablica (MAP); el
resultado arrojado, para el tamafio de muestra fue 103 casos. El tamaiio de |a poblacion utilizada fue 112, que es el
promedio mensual de solicitudes atendidas en los meses de enero 2023- abril 2023. Se calculd con un error general de

+0.0%, un nivel de confianza del 35%, y un p/q=al/al

Nota: En el caso de los servicios jnstitucionales, el servicio de asesorifa técnica a instituciones no se pudo evaluar porque
no se obtuvo respuesta de parte de las instituciones que recibieron el cuestionario.
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FICHA TECNICA

Método La aplicacion de la encuesta de servicios presenciales fue realizada por via telefanica, utilizando Google Forms
como herramienta de captura.

la aplicacian de la encuesta de clientes externos fue realizada via correo, utilizando Google Forms como
herramienta de captura.

fecha de Dl 15 de junio al 30 de junia dal a0 2023
Realizacidn Técnicos/as de |a institucion capacitados/as para estas fines.

Maria Luisa Suero-Levantamiento
Manuelisa Ramirez-Levantamiento
Mayra lfiguez-Levantamiento
Leidy Nufiez-Levantamiento
Miguelina De Jesus-Levantamiento
Evelyn Terrero-Levantamiento
Yennyfeer Paredes-Levantamiento
Arabelly Villar-Levantamiento
Ramdn Munoz-Procesamiento
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S

v" |a evaluacian de la satisfaccion ciudadana sobre |a calidad de los servicios ofrecidos por el
CONADIS fue realizada siguiendo los lineamientos establecidos por el MAP.

v" Fue realizada a través de la administracion de un cuestionario con preguntas estandarizadas,

basado en el Modelo SERVOUAL.

v" Este modelo evalila 8 dimensiones con la finalidad de determinar los niveles de satisfaccian
ciudadana respecto a la calidad de los servicios que ofrece cada institucidn pablica.
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Elementos Tangibles

Fiabilidad

- Apariencia de las instalaciones

-~ fisicas, equipos, personal vy
materiales de comunicacion

Habilidad para realizar
el servicio de modo

cuidadoso y fiable

Capacidad de

Respuesta

- Conocimientos y atencién
~ mostrados por
empleados y sus habilidades
para concitar credibilidad y
_ confianza 3

los

Seguridad

- Atencion

Disposicién y voluntad
para ayudar a los
usuarios y proporcionar
un servicio rapido

La comodidad en el area de espera
de los servicios

Los elementos materiales (folletos,
letreros, afiches, sefalizacion) son
visualmente llamativos y de utilidad
El estado fisico del area de atencion
al usuario de los servicios

Las oficinas (ventanillas, modulos)
estan debidamente identificadas

La apariencia fisica de los empleados
(uniforme, identificacién, higiene) es
adecuado

La modernizaciéon de las instalaciones
y los equipos

* La confianza en |la
atencién brindada

* El cumplimiento de los
plazos de realizacion
de la gestion

El tiempo de espera
antes de ser atendido
El tiempo que le ha
dedicado el personal
que le atendié

El tiempo que tarda la
institucion en darle
respuesta a la solicitud
El interés mostrado por
la institucidn para dar
respuesta al servicio
solicitado

El trato que le ha
dado el personal
La profesionalidad
del personal que le
atendié

Personalizada que
dispensa la
organizacién a sus
clientes 5

La informacién
proporcionada sobre el
servicio fue de utilidad y
suficiente

El horario de atencidn al
publico

La facilidad con que
consiguio ser atendido
Las instalaciones de la
institucién son
facilmente localizables
La informacién que le
proporcionaron fue clara
La atencion
personalizada que le
dieron al acceder a la

ipstitucion. . . ...
ub‘u A A O
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SERVICIOS EVALUADOS

Porcentaje de respuestas

= Asesoria legal = Certificaciones de Discapacidad Entrega Dispositivos de Apoyo

Total de respuestas = 103
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PERFIL DE LAS PERSONAS )’
ENGLUESTADAS
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SEXO Y EDAD

SEXO RANGOS DE EDAD
30.0%
25.0% s 22.3% 22.3%
20.0%
15.0%

0,
1L7% 90 706

10.0% 8.7%

5.0%

0.0%
25a31 32a38 39a45 46 a 52 53a59 Mas de 60
afos afos afos afos afos afos

= Hombre = Mujer

Base: 100% total de la
muestra
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NIVEL EDUCATIVO Y OCUPACION

ULTIMO GRADO DE ESTUDIO SITUACION ACTUAL
ALCANZADO

50.0% .
40.0%
35.0% No contesta / No sabe . 1.9%
30.0% 29.1%

. 0

0 23.3% . . o
25.0% Jubilado o pensionado _ 9.7%
20.0%
10.0%
5.0% 3.9%
Educacion Educacion Educacion Ninguno
Primaria Secundaria Superior

33.0%

36.9%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0%

Base: 100% total de la
muestra
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RESLLTADOS DE SATISFACCION ;.
GENERAL DE LAS DIMENSIONES )’

SERVOLAL
he
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DIMENSION I: ELEMENTOS TANGIBLES

En una escala de [ a 1], donde [ representaria la peor valoracidn, y por tanto su menor grado de satisfaccidn y 10 representaria la
mejar valaracidn y consecuentemente sy maximo grado de satisfaccidn. 4Cdma valora...

Elementos Tangibles

M Insatisfecho M Poco satisfecho m Satisfecho B No sabe/ No responde

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% Promedio de satisfaccion de
La f:omodldad en  Los elerr.mentos El esta}do fisico Las oflc.lnas La! zf\parlenua La modernizacion la dimension
el area de espera materiales del area de (ventanillas, fisica de los de las o
de los servicios. (folletos, atencién al médulos) estan empleados instalaciones y 86.08%
letreros, afiches, usuario de los debidamente (uniforme, los equipos.
sefializacion) son servicios. identificadas. identificacion,
visualmente higiene) es
llamativos y de adecuado.
utilidad.
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En una escala de [ a 1], donde [ representaria la peor valoracidn, y por tanto su menor grado de satisfaccidn y 10 representaria la
mejar valaracidn y consecuentemente sy maximo grado de satisfaccidn. 4Cdma valora...

) 1%
Poco Satisfecho

1%

2%
No sabe/ No responde
2%

Promedio de satisfaccion de

204 la dimensién
Insatisfecho

1% 95.63%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

m Factibilidad EI cumplimiento de los plazos de realizacién de la gestiéon

B Factibilidad La confianza en la atenciéon brindada
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DIMENSION [1l: CAPACIDAD DE RESPUESTA

En una escala de [ a 1], donde [ representaria la peor valoracidn, y por tanto su menor grado de satisfaccidn y 10 representaria la
mejar valaracidn y consecuentemente sy maximo grado de satisfaccidn. 4Cdma valora...

88%

El interés mostrado por la institucion para dar
respuesta al servicio solicitado

84%

El tiempo que tarda la institucién en darle respuesta
a la solicitud

100%
El tiempo que le ha dedicado el personal que le
atendio
Promedio de satisfaccion de
o la dimensién
90.50%

El tiempo de espera antes de ser atendido
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m |nsatisfecho  BPoco satisfecho B Satisfecho B No sabe/ No responde
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DIMENSION 1V: SEGLIRIDAD

En una escala de [ a 1], donde [ representaria la peor valoracidn, y por tanto su menor grado de satisfaccidn y 10 representaria la
mejar valaracidn y consecuentemente sy maximo grado de satisfaccidn. 4Cdma valora...

100%
90%
93%
80%
70%
60%
50%
40% Promedio de satisfaccion de
la dimension
30% 93.20%
20%
10% 6% 5%
e 1 - 1
0% —— |

El trato que le ha dado el personal. La profesionalidad del personal que le atendid.

OPoco satisfecho B Satisfecho  BNo sabe/ No responde

NFEEY conanis

e e e e haee




Empatia

En una escala de [ a 1], donde [ representaria la peor valoracidn, y por tanto su menor grado de satisfaccidn y 10 representaria la
mejar valaracidn y consecuentemente sy maximo grado de satisfaccidn. 4Cdma valora...

6%
93%

0%

5%
93%
2%
4%
90%
4%
3%
La facilidad con que consigui6 ser atendido 93%
3%

3%
El horario de atencion al publico 95%
2%
La informacién proporcionada sobre el servicio fue de utilidad y b 99%

suficiente 0%

La atencion personalizada que le dieron al acceder a la institucion

La informacion que le proporcionaron fue clara

Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mNo sabe/ No responde B Satisfecho @Poco satisfecho

Promedio de satisfaccion de
la dimensién
93.83%
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INDICE DE SATISFACCION GENERAL DEL CONADIS

SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION
(Expresado en Porcentaje)

indice de Satisfaccion

96.00% S General

94.00%

90:50%

91.84%

90.00%

88.00%

86.00% V. Empatia

IV. Seguridad

84.00%
° Ill. Capacidad de respuesta

II. Fiabilidad

82.00%
Bl 105 tandib| Base: 100% total de la
. ementos tangibles

80.00% muestra




SERVICIO ESPERADO

Calidad del servicio brindado

Mucho Peor - 11%

Peor I 1%

Base: 100% total de la
muestra

Igual y/o Similar I 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

El 87% de las personas entrevistadas piensa que el servicio recibido fue mucho mejor o
mejor de lo que esperaba.
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Modalidad de Oportunidad de Accion de mejora Fecha Responsable

prestacion del mejora Inicio
servicio
Servicios Elementos Insatisfaccion con _— . .
) . L Disefar de un plan de inversion
Presenciales a tangibles la accesibilidad de ¢, | mejora de las instalaciones  01/07/2023 30/09/2023 Departamento Financiero
Ciudadanos (as) las instalaciones de CONADIS
fisicas de CONADIS
Establecer en el presupuesto
2023 partidas dirigidas a mejorar  01/07/2023 30/09/2023 Departamento Financiero
las instalaciones fisicas
Realizar alianzas con el sector
publico, privado y de la . P . .,
cooperacion internacionalpara | 01/07/2023 | 30/12/2023 | [D'neeelon Elecutiva/Cooperacion
. . . Internacional
la mejora de las instalaciones
fisicas de CONADIS
Capacidadde  Mejorar la |-Realizar auditoria interna o
B . Departamento de Planificacion y
Respuesta percepc|on sobre para evaluar POSlbIeS retrasos 01/07/2023 30/08/2023 Desarrollo
el tiempo de en el tiempo de entrega..
entrega 2-Realizar reunion con los
TCsfpemEilEs e T Departamento de Planificacion
 causa raiz y eliminar Ia 01/07/2023  30/09/2023 —-PrmETEe €8 A ¢
misma.
3-Difundir por los diferentes
canales de comunicacion el De ; i
partamento de Planificacion y
tiempo de respuesta 01/07/2023 30/09/2023 Desarrollo

establecido.

4. Elaborar catalogo de Departamento de Planificacion



GRACIAS!
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