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1. INTRODUCCION

El Departamento de Planificacion y Desarrollo, a través de su Division de Calidad en la Gestidn, dio inicio al proceso de implementacion de
la Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracién Publica General, con el objetivo de conocer
sus opiniones y evaluar el nivel de los servicios que brinda a los usuarios este Departamento Aeroportuario, y de conocer sus sugerencias

en torno a nuestra institucion.

La encuesta tiene por objeto medir la percepcion del usuario/cliente sobre la calidad de los servicios publicos, identificar las necesidades

y observar potenciales mejoras en la prestacion de nuestros servicios.

Los datos fueron recogidos durante el mes de abril, través de un cuestionario digital, de Google Forms, implementado a través de
dispositivos digitales, lo que reduce los tiempos de respuesta y genera una mayor agilidad en la gestion del proceso, al usar Tecnologias

de la Informacién y Comunicaciones.
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.  FICHA TECNICA

v POBLACION: Promedio mensual de solicitudes del servicio 851.

v AMBITO: Salones protocolares del Aeropuerto Internacional “Dr. José Francisco Peiia Gomez” (Las Américas) y Helipuerto de
Santo Domingo.

v MUESTRA: Con un error general de +5% y un nivel de confianza del 95%, Numero de encuestas requeridas Helipuerto de Santo
Domingo: 13 encuestas, en los Salones protocolares del Aeropuerto Internacional “Dr. José Francisco Pefia Gomez” (Las Américas): 252
encuestas.

Total de encuestas realizadas:
-Servicio presencial total: 314 encuestas.
-Usos de Facilidades de Helipuerto 36 encuestas.

-Usos de salones protocolares 278 encuestas.

v METODO A UTILIZAR: Encuesta de satisfaccién al usuario, de manera directa digital a través de Tabletas.

v RESPONSABLES: La encuesta serd aplicada por los Auxiliares de Protocolo de los Salones Protocolares y del Helipuerto de
Santo Domingo, el informe Final y su andlisis es responsabilidad del Analista de Gestion de Calidad.

v FECHA DEL LEVANTAMIENTO: Del 4 de abril al 4 de mayo del 2023.
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Iv. METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio es basada en el modelo SERVQUAL, el cual Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de
evaluacidn 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.

DIMENSIONES
ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
RESPUESTA
Apariencia de las instalaciones fisicas, | Habilidad para realizar el Conocimientos y atencién mostrados Disposicién y voluntad para ayudar Atencién personalizada que dispensa la
equipos, personal y materiales de servicio de modo cuidadoso y por los empleados y sus habilidades a los usuarios y proporcionar un organizacion a sus clientes.
comunicacion. fiable. para concitar credibilidad y confianza. | servicio rapido.
v" Lacomodidad en el drea v' laconfianza en v" Eltiempo de espera v' Eltrato quele ha v' lainformacién
de espera de los la atencion antes de ser atendido dado el personal proporcionada sobre el
servicios brindada servicio fue de utilidad y
v Eltiempo que le ha v La profesionalidad suficiente
V' Los elementos v El cumplimiento dedicado el personal del personal que le
materiales (folletos, de los plazos de que le atendid atendid v" El horario de atencién al
letreros, afiches, realizacién de la publico
sefializacién) son gestion v' Eltiempo que tarda la
visualmente llamativos y institucion en darle v' lafacilidad con que
de utilidad respuesta a la solicitud consiguid ser atendido
V' Elestado fisico del area v Elinterés mostrado por v Lasinstalaciones de la
de atencion al usuario la institucién para dar institucién son
de los servicios respuesta al servicio facilmente localizables
solicitado
v" Las oficinas (ventanillas, v' Lainformacion que le
maddulos) estan proporcionaron fue clara
debidamente
identificadas v' Laatencién
personalizada que le
v' laapariencia fisica de dieron al acceder a la
los empleados institucion
(uniforme,
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identificacion, higiene)
es adecuado

v" La modernizacién de las
instalaciones y los
equipos
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V. 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 eslapeorvaloracion y por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
> 10 la mejor valoracién y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.
» 99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde).

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho
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Servicios Encuestados de Manera Presencial a los Usuarios del
Departamento Aeroportuario

Porcentaje de Respuesta

Total, de

respuestas

314
Uso de Facilidades de Helipuertos . 11%

Base: 100% Total de la
muestra
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VI. PERFIL DEL ENCUESTADO DE SERVICIOS PRESENCIALES

Rango de edad Sexo
28% 27%

3%

19%
3%

14%
7%
1% 1%
I P

18a24 25a31 32a38 39a45 46a52 53a59 Maiasde60 No
contesta

B Femenino W Masculino m No contesta
Situacion laboral Ultimo grado de estudios
No contesta . 5% No contesta - 7%

Jubilad ionad Y
ubilado o pensionado | 5% Ninguno l 39

et | cducacion superior | 7+
esempleado 0%

Ama de casa | 0% Educacion media - 12%

Trabaja [ cc  ducacionbisica [l 5%

Estudiante ] 3%

Base: 100% Total de la
muestra
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SATISFACCION CON EL SERVICIO

VIl. DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

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 valoracién y
consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢ Cémo valora usted...

ELEMENTOS TANGIBLES

Promedio de satisfaccion
de la dimension
100,0% 99,7% 100,0% 100,0%

100,0% 100,0%
,0%0,0% ,3%0,0% IO%OO% IO%OO% ,0%0,0% ,0%0,0%

la comodidad en  los elementos

Base: 100% Total de la
el estado fisico las oficinas la apariencia  la modernizacion muestra
el area de espera materiales del drea de (ventanillas, fisica de los de las
de los servicios (folletos, atencioén al modulos) estan empleados instalacionesy
de la institucion? letreros, afiches, usuario de los debidamente (uniforme, los equipos?
sefializacion) son servicios? identificados? identificacion,
visualmente . higiene) esta
llamativos y de - Satlsfech.o acorie al )servicio
. M Poco Satisfecho
utilidad? B Insatisfecho que ofrecen?
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VIIl. DIMENSIONES: FIABILIDAD

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
valoracién y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢Cdmo valora usted...

FIABILIDAD

100,0% Promedio de satisfaccion
de la dimension

100,0%

[) 0 0, 0, 0 o)
la confianza en la atencidn el cumplimiento de los plazos de
brindada? realizacién de la gestion?

W Satisfecho B Poco Satisfecho M Insatisfecho

Base: 100% Total de la
muestra
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IX. DIMENSIONES: CAPACIDAD DE RESPUESTA.

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
valoracién y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢Cdmo valora usted...

CAPACIDAD DE RESPUESTA Promedio de satisfaccion

de la dimension

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

,0% 0,0%

,0% 0,0%

,0% 0,0%

,0% 0,0%

el tiempo de espera el tiempo que le ha el tiempo que tarda la el interés mostrado
antes de ser atendido?  dedicado el personal institucién en darle por la institucién para
que le atendié? respuesta a la dar respuesta al
solicitud? servicio solicitado?

MW Satisfecho M Poco Satisfecho M Insatisfecho

Base: 100% Total de la
muestra
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En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y

consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢COmo valora usted...

SEGURIDAD

100,0% 100,0%
0, 0 o) o) 0 0,
el trato que le ha dado el la profesionalidad del personal
personal? que le atendié?
B Satisfecho B Poco Satisfecho B Insatisfecho

Base: 100% Total de la
muestra

DEPARTAMENTO AEROPORTUARIO
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de la dimension
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Xl. DIMENSIONES: EMPATIA

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y
consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢COmo valora usted...

EMPATIA

100,0% 100,0% 99,3% 100,0% 100,0%
,0%0,0% ,090,0% 07%,0% ,0%0,0% ,090,0% 09%9,0%
la informacién el horario de la facilidad con que las instalaciones de la informacién que le la atencién
proporcionada sobre atencidn al publico? consiguio ser la institucion son proporcionaron fue personalizada que le
el servicio fue de atendido? facilmente clara? dieron al acceder a
utilidad y suficiente? localizables? la institucién?
M Satisfecho B Poco Satisfecho W Insatisfecho

Promedio de satisfaccion
de la dimension

Base: 100% Total de la
muestra

Xll. PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS PRESENCIALES
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Promedio de
Satisfaccion General

ELEMENTOS FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES RESPUESTA
DIMENSION VALORACION GLOBAL
ELEMENTOS TANGIBLES 100%
FIABILIDAD 100%
CAPACIDAD DE RESPUESTA 100%
SEGURIDAD 100% Base: 100% Total de la
2 muestra

EMPATIA 100%
PROMEDIO GENERAL 100%

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

PERCEPCION DEL SERVICIO RECIBIDO

Peor
0%

No contesta
1%

99.0%

Mucho mejor
92%
El 99.0% del servicio recibido mejor o mucho mejor de lo que se esperaba.

Base: 100% Total de la
muestra

PLAN DE ACCION DA 2023

DEPARTAMENTQ'AEROPORTUARIO
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Servicio: Uso de Salones Protocolares

Modalidad de | Dimension | Oportunidad de Accién de mejora Fecha Fecha fin | Area responsable
prestacion del mejora inicio
servicio
Servicios Empatia Mejorar la | Realizar encuentros con el | Julio 2023 | Noviembre | Direccién de
presenciales facilidad personal de protocolo para 2023 Planificacion y
(a ciudadanos) atencion. afianzar y asegurar la correcta Desarrollo,
implementacion del protocolo de Direccién de
abordaje a los clientes/ usuarios. Calidad

Realizar encuesta con miras a
identificar en conjunto con los
usuarios los cambios que necesita
el area.

Realizar auditorias de
seguimiento a los procesos para
asegurarnos del cumplimiento de
los mismo.
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