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INTRODUCCION

El Consejo Nacional de Poblacion y Familia, CONAPOFA, es una institucion adscrita al Ministerio de Salud Publica,
que tiene como objetivo la investigacion, planificacion, coordinacidon y promocion de aspectos relacionados con la
poblacion y el desarrollo, para contribuir al mejoramiento de las condiciones de vida de la familia y la sociedad
dominicana.

Para ello ofrece un catalogo de servicios dirigidos a usuarios de los servicios de manera institucional, a través de los
programas enmarcados en el desarrollo del “Programa | |- Investigacion, Planificacion y Asesoria de la Poblacion y
Familia, con el fin de tomar las medidas adecuadas y oportunas que permitan reorientar la gestion para una mejor
ejecucion y satisfacer la demanda de los ciudadanos.

En este informe, se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion de los servicios con relacion
a la calidad de los mismos, aplicados durante el periodo Enero — Diciembre, 2022.
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FICHATECNICA

U Poblacion: Servicios presenciales 166 solicitudes de varias entidades, tales como: Centros Educativos, Federaciones, Centros de Salud,

Ayuntamientos, Instituciones, Iglesias, Fundaciones, Clubes y Juntas de vecinos.

0 AMBITO: Aplicadas a usuarios Externos_Institucionales:

I) Distrito NACIONAL (Nivel Central) con una poblacion de 129 para una muestra de 97 encuestas.
2) Provincia El Seibo con una poblacion de 37 para una muestra de 34 encuestas

L MUESTRA: Aplicada a Ciento Treinta y Uno (131) entidades con un nivel de confianza del 95% y un margen error de un 5%.

SERVICIOS INSTITUCIONALES

Capacitaciones de Salud Sexual 38
Capacitaciones de Violencia 40
Capacitaciones en Valores 53

LU METODO A UTILIZAR: Muestreo Estratificado y Simple.
U FECHA DE LEVANTAMIENTO: 23 de mayo al 13 de junio 2023.

L RESPONSABLES: Direccidn Técnica, Fidelina de la Cruz responsable del levantamiento y Altagracia Diaz responsable de procesar la
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METODOLOGIA
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METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio es basado en el modelo SERVQUAL, el cual Identifica las cuatro dimensiones relativas a
los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. En este estudio se identificaron servicios
prestados a los ciudadanos y usuarios institucionales, tanto en la modalidad virtual como en la presencial.

Fiabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad m

Habilidad i | L - Conocimientos y atencién mostrados Disposicién 'y voluntad para Atencién personalizada que
da ”da pz?\(;adrea |za; eblserVICIo ~ por los empleados y sus habilidades | ayudar a los usuarios y dispensa la organizacién a
i de modo cuidadosoy fiable i a . ) | i icio rapi | ; 5
y | para concitar credibilidad y confianza proporcionar un servicio rapido | sus clientes
* La confianza en la atencion * El tiempo de espera para * Llainformacién proporcionada
brindad i P p P e El trato que le ha dado el F.).p
rindada. confirmar la recepcién de su oersonal sobre el servicio fue de
* El Clqmp'h'mlsntlo de |t°5 plazos de solicitud. utilidad y suficiente.
realizacion de la gestion o . L
g e E| tiempo que tarda el area en * La prOfeSIonahdad del personal * El horario de atenciéon al
entregar el servicio solicitado. que le atendi6 (capacidad o publico.

* El interés mostrado por el area competencia a quien presta el * la facilidad de comunicacion

- i con la unidad.
para dar respuesta al servicio servicio).

solicitado.
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Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10, donde :
* 0 es la peor valoracion y por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
* 10 la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

* 99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde).

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

®
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RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos a Usuarios
Institucionales
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Servicios encuestados a Usuarios Institucionales

Porcentaje de respuesta

4 Capacitaciones de
Salud Sexual

# Capacitaciones de
Violencia

.4 Capacitaciones de
Valores
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29%

Total de

respuestas:
131




PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS INSTITUCIONALES

[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? ] [ Sexo ]
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DIMENSION: FIABILIDAD
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
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DIMENSION: EMPATIA

Promedio de
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PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS INSTITUCIONALES (A USUARIOS)

Media gener?g 100%
de cada
dimension

Promedio de
satisfaccion

99.81%

99.25% ,
. Empatia

Seguridad

Capacidad de
Respuesta

Fiabilidad
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SERVICIO ESPERADO

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

98.4%
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El 98.4% del servicio recibido es mejor o mucho mejor 14
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INDICE DE SATISFACCION DE
USUARIOS INSTITUCIONALES
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Indice de Satisfaccion Servicios a Usuarios
Institucionales

Indice de Satisfaccion
de Usuarios

Promedio de Satisfaccion
de servicios a Usuarios

99.81%
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Expectativa
Servicios a usuarios institucionales

Expectativa de usuarios

Promedio de Satisfaccion
de servicios a Usuarios
Institucionales

98%
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PLAN DE ACCION
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PLAN DE ACCION CONAPOFA 2022

Modalidad de prestacion del servicio

Dimension

Oportunidad de mejora

Accién de mejora

Fecha inicio

Fecha fin

Area responsable

Servicios institucionales
(a ciudadanos)

Fiabilidad

Cumplimiento en los plazos en
la gestidn

Adecuar procedimientos internos en
tramite de solicitudes de servicios de
capacitacién en la Direccion Técnica,
eficientizando a través de Ila
simplificacion de los tramites el plazo
limite para dar respuesta y prestacion
del servicio a los Ciudadanos.

Jul-22

Sept.- 2022

Direccion de Técnica

Servicios institucionales
(a ciudadanos)

Profesionalidad

La profesionalidad del personal
que le atendio

Aumentar el nimero de programas
de capacitacion que se impartira a los
colaboradores en el marco del Plan
de Capacitacion Anual para la gestion
de los servicios, a los fines de dar
respuesta oportuna en el tiempo
establecido.

Oct-22

Dic-22

Division de Recursos
Humanos

31/8/2023
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