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Introduccion

Mercados Dominicanos de Abastos Agropecuarios, en su rol de disenar y
ejecutar politicas de aporten al desarrollo de la Red Nacional Alimentaria
(RENA) en cumplimiento de la ley 108-13, tiene dentro de sus funciones el
administrar infraestructuras de comercializacion agropecuarias a los
productores de este sector.

Con el enfoque de una administracion enfocada a la mejora constante del
nivel del servicio ofrecido de forma presencial, se ejecutan encuestas de
satisfaccion de los usuarios con el objetivo de medir la calidad del servicio
brindado y ejecutar planes de accion de ser necesarios.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de esta medicion
durante el periodo descrito a continuacion en la ficha técnica.
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FICHATECNICA

P
MERCADOM

Mercados Dominicanos de Abasto Agropecuaric

O Poblacién: Servicios presenciales 353.

0 AMBITO: Mercados Dominicanos de Abastos Agropecuarios & Merca Santo Domingo.

L MUESTRA: con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determind la siguiente muestra :

Servicios de arrendamiento de

espacios a operadores 240
agropecuarios.
Capacitaciones Operadores
Agropecuarios 20

Servicios a operadores
agropecuarios instalados en
Merca Santo Domingo. 260

0 METODO A UTILIZAR: Virtual con acompafiamiento del personal institucional.
L FECHA DE LEVANTAMIENTO: 12 de junio - 12 de julio.
0 RESPONSABLES: Comité Interno de Calidad (CIC), Departamento de Planificacién & Desarrollo Institucional.

0 OBSERVACIONES: La institucion no provee servicios virtuales; los servicios institucionales (producto de los acuerdos

interinstitucionales) no representa una cantidad suficiente para obtener una muestra representativa.




Metodologia

La metodologia utilizada para este estudio es basado en el modelo SERVQUAL, el cual
Identifica las cinco 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.

Elementos Tangibles

Fiabilidad

Capacidad de Respuesta

Seguridad

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

Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y
fiable

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y
sus habilidades para concitar credibilidad y confianza

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

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

en la presencial.

Elementos

Tangibles

Apariencia de las

instalaciones fisicas, |
~equipos, personal y |
_materiales de
comunicacion

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, identificacion, higiene) es
adecuado

La modernizacion de las instalaciones y
os equipos

METODOLOGIA

Fiabilidad

""" Habilidad-para
realizar el servicio de |
modo cuidadoso 'y
fiabte /

La confianza en la atencion
brindada

El  cumplimiento de los
plazos de realizacion de la
gestion

Respuesta

confianza

Conocimientos y atencion
mostrados por los
empleados y sus habilidades

DIMENSIONES

Capacidad de Seguridad

--Disposicion y voluntad- .
para ayudar a los |
- usuarios y
~ proporcionar un

para concitar credibilidad y

El tiempo de espera antes de
ser atendido

El tiempo que le ha dedicado
el personal que le atendio

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

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

“servicio rapido

El trato que le ha dado
el personal

La profesionalidad del
personal que le atendio

~Atencion— personaliza
que dispensa
organizacion a sus

—clientes———

La informacién proporcionada
y suficiente

El horario de atencion a\t

La facilidad con que con

ser atendido

institucion son facilmente
localizables

La atencion person

le dieron al acce

sobre el servicio fue de utilidad
publico
iiguié

Las instalaciones de la
La informacion que le

. 5
proporcionaron fue cl
institucion



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




Total de

respuestas:
260

Servicios encuestados de manera
presencial a ciudadanos

Porcentaje de respuesta

Capacitaciones a Operadores Agropecuarios - 74

Servicios de arrendamiento de espaciosa
operadores agropecuarios.
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RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos de manera
presencial a ciudadanos MERCADOM

Mercados Dominicanos de Abasto Agropecuario




Servicios encuestados de manera
presencial a ciudadanos

[gEn qué rango de edad se encuentra actualmente? ]

L]

@ Dec 18a 24
® 25231
@ 32a38
@ 39a45
@ 46252
@® 53259
@ Mas de 60



Servicios encuestados de manera

presencial a ciudadanos
-

Sexo

® MUJER
@® HOMBRE




Servicios encuestados de manera

presencial a ciudadanos
-

[ Ultimo grado de estudio alcanzado ]

)

4

@® 1 Ninguno
@ 2 Educacion Basica
@ 3 Educacion Media
@ 4 Educacién Superior
@ 929 No contesta



Servicios encuestados de manera

presencial a ciudadanos
-

[gEn cual situacion laboral se encuentra actualmente? ]

@® 1 Trabaja
@ 2 Jubilado o pensionado
@ 3 Desempleado
@ 4 Estudiante

@ 5 Ama de casa
@® 99 NS/NC




P1.1
EN EL AREA DE
ESPERA DE LOS
== SERVICIOS

LA COMODIDAD

0.38%

Servicios encuestados de manera

presencial a ciudadanos
-

ELEMENTOS TANGIBLES

DIMENSION:

P1.2 LOS
ELEMENTOS
MATERIALES
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P1.3 EL ESTADO
FiSICO DEL AREA DE
ATENCION AL
USUARIO DE LOS
s SERVICIOS

O I 76.15%

P1.4 LAS OFICINAS
(VENTANILLAS,
MODULOS) ESTAN
DEBIDAMENTE
KDENTIFICADAS

% I S
O mm 14.23%




Servicios encuestados de manera

presencial a ciudadanos
-

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

P1.5 LA APARIENCIA P1.6 LA
FiSICA DE LOS MODERNIZACION DE
EMPLEADOS LAS INSTALACIONES
(UNIFORME, ¥ LOS EQUIPOS
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78.14%




Servicios encuestados de manera

presencial a ciudadanos
-

DIMENSION: FIABILIDAD

P2.2 EL
P2.1 LA CONFIANZA CUMPLIMIENTO DE
EN LA ATENCION LOS PLAZOS DE
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78.85%




Servicios encuestados de manera

presencial a ciudadanos
-

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

P3.1 EL TIEMPO DE P3.2 EL TIEMPO QUE P3.3 EL TIEMPO P3.4 EL INTERES
ESPERA ANTES DE LE HA DEDICADO EL QUE TARDA LA MOSTRADO POR LA

SER ATENDIDO PERSONAL QUE LE INSTITUCION EN INSTITUCION PARA
o ATENDIO DARLE RESPUESTA A DAR RESPUESTA AL
£A SOLICITUD SERVICIO
i< sSOLICITADO

O I 32
O mmm 15.00%
1 2.31%

0.38%
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| 0.77%
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Promedio de

satisfaccion
81.92%




Servicios encuestados de manera

presencial a ciudadanos
-

DIMENSION: SEGURIDAD

P4.1 EL TRATO QUE P4.2 LA
LE HA DADO EL PROFESIONALIDAD
. PERSONAL DEL PERSONAL QUE

.LE ATENDIO

I 87.69%
. 11.15%
| 0.77%
0.38%

O IS §5.77

4
O mm 12.31%

Promedio de

satisfaccion
86.73%




Servicios encuestados de manera

presencial a ciudadanos
-

DIMENSION: EMPATIA
P5.1 LA P5.2 EL HORARIO DE P5.3 LA FACILIDAD
INFORMACION PROP ATENCION AL CON QUE CONSIGUIO

ORCIONADA SOBRE . PUBLICO SER ATENDIDO
EL SERVICIO FUE DE :
UTILIDAD Y

o
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Servicios encuestados de manera

presencial a ciudadanos
-

DIMENSION: EMPATIA
P5.4 LAS P5.5 LA P5.6 LA ATENCION
' INFORMACION QUE
INSTALACIONES DE L Q PERE?%E&ANDQLQUE
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Promedio de

satisfaccion
89.42%




” Servicios encuestados de manera
L — presencial a ciudadanos

-]

PROMEDIO DE SATISFACCION

DE SERVICIOS PRESENCIALES
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ELEMENTOS FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES RESPUESTA

Promedio de

satisfaccion
83.01%

Base: 100% Total muestra




Servicios encuestados de manera

presencial a ciudadanos
-

SERVICIO ESPERADO

P.6. ;EL SERVICIO RECIBIDO, LE HA
PARECIDO MUCHO MEJOR, MEJOR, PEOR O
MUCHO PEOR QUE LO QUE USTED

ESPERABA?
$
3
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2 .
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- | 3 s g S
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I ] [] - s
MUCHO MEJOR IGUAL (NO PEOR MUCHO NO
MEJOR LEER) . PEOR CONTESTA
Promedio de
[ ) [ I 4
satisfaccion

81.15%

Base: 100% Total muestra




INDICE DE SATISFACCION DE
USUARIOS

]
INDICE GENERAL DE SATISFACCION

PRESENCIALES

Indice de
Satisfaccion

General
83.01%




Modalidad de
prestacion del
servicio

Servicios ofrecidos a
usuarios
institucionales

Servicios ofrecidos a
usuarios
institucionales

Servicios ofrecidos a
usuarios
institucionales

Oportunidad de
mejora

Elementos
Tangibles

Elementos
Tangibles

Elementos
Tangibles

Accion de mejora

La comodidad en el
area de espera de

los servicios Socializaciones con el

personal destinado para el
cumplimiento del acuerdo
sobre la metodologia
SERVQUAL vy el impacto de
sus acciones hacia los
usuarios con los que
interactan en los acuerdos
interinstitucionales.

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

La modernizacion
de las instalaciones
y los equipos

Plan de accion

Julio 2023

Julio 2023

Julio 2023

Diciembre 2023

Diciembre 2023

Diciembre 2023

S Fecha de :
Fecha de inicio D Area responsable
finalizacion

Comité Interno de
Calidad (CIC)
MERCADOM

Comité Interno de
Calidad (CIC)
MERCADOM

Comité Interno de
Calidad (CIC)
MERCADOM




