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Introduccion

El Ministerio de Obras Publicas esta encargado del Construir, ampliar, reparar y dar mantenimiento a las obras de
infraestructura de transporte. Estudiar, disenar, construir y mejorar las obras portuarias. Realizar los estudios
Socioeconomicos y Técnicos para la elaboracion de los planes y programas de construccion, reconstruccion, rehabilitacion
y reparacion de proyectos a ejecutar.

Para ello ofrece un catalogo de servicios dirigidos a usuarios ciudadanos de manera presencial y virtual, asi como a las
instituciones de la administracion publica general a través de asistencia técnica a las unidades vinculadas a los temas de
competencia del MAP, es decir, subsistemas de recursos humanos y gestion de calidad.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a los usuarios respecto a la calidad

de los servicios prestados solicitados por los diferentes medios y plataformas de acceso durante el periodo Enero-
Diciembre 2022.
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Ficha Técnica

POBLACION: Servicios solicitados de manera virtual a través de App Movil, Teléfono,
Redes Sociales, Pagina web (Chat en linea) y presencialmente en las oficinas del MOPC.
Promedio mensual 21,411.

AMBITO: Usuario de los servicios de MOPC

MUESTRA: 378 encuetas, con un error general de £5.0%, con un nivel de confianza
del 95% y un p=0.5, g=0.5.

METODO A UTILIZAR: Telefdnica y presencial.

FECHA DE LEVANTAMIENTO: del 7 de Junio al 12 de Julio del 2023.
RESPONSABLES: La Direccion de Coordinacién de Servicio, en colaboracién con La

Direccidon de Planificacion / Departamento de Estadistica.
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Tabla de Servicios




Muestra

CANTIDAD DE ENCUESTAS A |
CANTIDAD DE SERVICIOS PRESENCIALES REALIZAR

SERVICIOS EN LINEA ENCUESTAS A REALIZAR

CANTIDAD DE ENCUESTAS
SERVICIOS INSTITUCIONALES A REALIZAR




Metodologia




Metodologia

DIMENSIONES

Elementos Tangibles Fiabilidad
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DIMENSIONES

Seguridad Capacidad de Respuesta

- -

Empatia

-
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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
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Tabla muestra de encuestas realizadas

SERVICIOS EN LINEA CANTIDAD DE ENCUESTAS A REALIZAR

SUB TOTAL

SERVICIOS PRESENCIALES CANTIDAD DE ENCUESTAS A REALIZAR

SUB TOTAL

SERVICIOS INSTITUCIONALES CANTIDAD DE ENCUESTAS A REALIZAR

SUB TOTAL

AN
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RESULTADOS DE SATISFACCION ENCUESTA DEL PERIODO
ENERO -DICIEMBRE 2022
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Servicios ofrecidos de manera presencial a los ciudadanos.

-
m

Y

— e m m
0 BE B = B

GOBIERNO DE LA

REPUBLICA DOMINICANA
MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS Y COMUNICACIONES -



Porcentaje de Respuestas

Servicios prestados de manera presencial.

Parquéate RD

Cantidad de Respuestas
58

certificacion de pasantia / Excencidn de Pasantias

Solicitud de pasantias
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Perfil del Encuestado
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38%
36%

17%

5%

2% 2%
I

%

Bde25a3]1 ®Mde32a38 Mmde39a45 mded46a52 MWde53a59 M masde60



Ultimo grado de estudios alcanzado

Sexo.

Perfil del Encuestado
 Seo. |

NO SABE/ NO CONTESTA g

BASICO ﬁ

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

= hombre = mujer
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Dimensién: Elementos Tangibles

Promedio de
satisfaccion de la

100%
90% dimension
80%
70%
60%
50%
40% 6
30%
20%
10%
0%
1.1 comodidad 1.2 Elementos 1.3 Estado fisico 1.4 1.5 Apariencia 1.6
del area materiales del area Identificacion de fisica de los Modernizacion
N oficinas empleados de las
% intalaciones
l B INSATISFECHO (0-3) POCO SATISFECHO (4-6) B SATISFECHO (7-10) m NO SABE / NO CONTESTA




90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Dimension: Fiabilidad

% 11%

2.1 Confianza

B INSATISFECHO (0-3)

POCO SATISFECHO (4-6)

32%

2.2 Cumplimiento de plazos

B SATISFECHO (7-10)

B NO SABE / NO CONTESTA

Promedio de
satisfaccion de la
dimension




Dimensién: Capacidad de Respuesta

100%

90%

. : Promedio de

satisfaccion de la

70% dimension

60%

50%

40%

30%

20%

10%

A A AN -
& 0%
m 3.1 Tiempo antes de ser 3.2 Tiempo que le han 3.3 Tiempo para dar 3.4 Interes Mostrado
— atendidos dedicado respuesta
/{ l\\ B INSATISFECHO (0-3) POCO SATISFECHO (4-6) B SATISFECHO (7-10) M NO SABE / NO CONTESTA




Dimension: Seguridad

100%
90%
80% Promedio de
satisfaccion de la
70% . . 7
dimension
60%
50% 85%
40%
30%
20% 22%
10%
(o)
0% 0% 0% 8% 0%
* 0%
m 3.1 Tiempo antes de ser atendidos 3.2 Tiempo que le han dedicado

‘\ m INSATISFECHO (0-3) POCO SATISFECHO (4-6) W SATISFECHO (7-10) m NO SABE / NO CONTESTA




Dimensién: Empatia

100%
100%
91% 90%
90% .
Promedio de
80% o . o r
0% 71% 73% satisfaccion de la
0% dimension
60%
83%
50%
40%
309 299
30%
20%
9% 10
10%
0% 070N 0% % 0% % 0% % 0% % 0% %
O% > | A A A A
% 5.1 Utilidad de la 5.2 Horarios de 5.3 Facilidad para 5.4 Localizacion 5.5 Claridad de la 5.6 Atencion
—_— informacion servicios ser atendidos Oficinas informacion personalizada

l m INSATISFECHO (0-3) POCO SATISFECHO (4-6) B SATISFECHO (7-10) m NO SABE / NO CONTESTA




PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESENCIALES (A CIUDADANOS)

88%
Promedio de

86% satisfaccion

84%

83%

82%

80%

78%

76%
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Expectativa de Servicio

Un 81% Considera que el
servicio es Mejor y Mucho
Mejor de lo que esperaba.

50%

45%

¢El servicio recibido, le ha .
parecido mucho mejor, mejor, 259,
peor o mucho peor de lo que 30%
usted esperaba? 25%

20%

34%

19%
15%

10%

5% 0% 0% 0%
A Ay A
0%
Mucho Mejor Igual Peor Mucho Peor No contesta

Mejor

Base: 100% Total Muestra
] de esta modalidad de
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Indice de Satisfaccion de Usuarios

El indice de satisfaccion
promedio para los servicios
gue se prestan
presencialmente en nuestro
ministerio es de un 83%.

El 81% de los encuestados
83(y indican que el servicio recibido
(0] le ha parecido mucho mejor o

mejor de lo que esperaba.
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Servicios que se solicitan de manera virtual o en linea por
los diferentes medios de comunicacion y plataformas
disponibles.
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Porcentaje de Respuestas

Servicios prestados que son solicitados de manera
virtual y/o en linea por los ciudadanos

MANTENIMIENTO VIAL Cantidad de Respuestas

311

PASO RAPIDO

ASISTENCIA VIAL

) 0 20 40 60 80 100 120 140 160
1]
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Perfil del Encuestado

Rango de Edad de la poblacion encuestada.
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30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

26%

mde 18a24
W de25a31
mde32a38
mde39a45
Wde46a52
mde59a59
H Mas de 60

W No sabe/ no contesta



Ultimo grado de estudios alcanzado

Sexo.

Perfil del Encuestado
48% ™ Nosabe/no contesta

H basico

0% 10% 20% 30% 40% 50%

= Hombre = Mujer = No sabe/ no contesta

a
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Promedio de satisfaccion de los servicios que se solicitan de de
manera virtual o en linea por los diferentes medios de comunicacion
y plataformas disponibles.

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%
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96%

1% 3% 0%

2.1 Accesibilidad

B INSATISFECHO (0-3)

96%

1% 3% 0%

2.2 Facilidad

POCO SATISFECHO (4-6)

96%

1% 3% B 0%

2.3 Capacidad de
Respuesta

B SATISFECHO (7-10)

98% 96%

4%
0% 1% I 0% 0% I 0%

2.4 Claridad
Informacién

2.5 Confianza

B NO SABE / NO CONTESTA

Promedio de
satisfaccion




Promedio de Satisfaccion de Servicios

N
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100%
90%
80%

Promedio de

70%

Satisfaccion 96%

60%

50%
40%
30%

&

10%

3%

0%
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| 0%

1
1
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Soporte en Linea

Yy asepe - , 2% 84% 83%
¢Utilizo el Soporte en Linea? .

70%

60%
50% |
40%

\ ’ 30%

20% 15% 4%

10%

0% 2%
. 0%
a o Sl L N o 5.1 Trato del personal 5.2 Profesionalidad
.I.!.!. B INSATISFECHO (0-3) POCO SATISFECHO (4-6)

/{‘ ‘\\ B SATISFECHO (7-10) m NO SABE / NO CONTESTA
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Soporte en Linea

Luego de Utilizar el Soporte
en Linea, ¢ Como se sintio con
el Servicio recibido?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%

10%
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- 1o Un 87% Consid |
Expectativa de Servicio n /% Lonsidera que e
servicio es Mejor y Mucho

Mejor de lo que esperaba.

70%
60%

50%

¢El servicio recibido, le ha

: . . B Mucho Mejor
parecido mucho mejor, mejor, P

E Mejor
peor o mucho peor de lo que = Igual
usted esperaba? 30% = Peor

B Mucho Peor
20%

10%

| Base: 100% Total Muestra
il de esta modalidad de
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Indice de Satisfaccion de Usuarios

El indice promedio de los
servicios que solicitan de
manera virtual o en linea por
los diferentes medios de
comunicacion y plataformas
disponibles es de un 96%

El 87% de los encuestados
indican que el servicio recibido
le ha parecido mucho mejor o

9 6% mejor de lo que esperaba.

Expectativa de los Usuarios
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Servicios ofrecidos a empresas o instituciones.
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Porcentaje de Respuestas

Servicios prestados a empresas e instituciones.

Cantidad de Respuestas

10

Calificacién de empresas para evaluacién y levantamiento 3
estructural
Calificacidon de empresas para estudios Geotécnicos

-
1]

MY

 w— ——— -
H E E =® &




Perfil del Encuestado

Rango de Edad de la poblacion encuestada.
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Perfil del Encuestado

Ultimo grado de estudios alcanzado

= Hombre = Mujer

no sabe/ no contesta | = 0%

cocrnsoeror | 100

Educacion Media = 0%

Educacion Basica = 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
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Dimension: Fiabilidad

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30% %

o iy
10% V- 4 Ay

0%

88%

24%

2.1 Confianza 2.2
- Cumplimiento de

piLE plazos
/{ ‘\\ B INSATISFECHO (0-3) POCO SATISFECHO (4-6) ~ MSATISFECHO (7-10) M NO SABE / NO CONTESTA




Dimensién: Capacidad de Respuesta

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

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

0%

3.1Tiempode 3.2Tiempode 3.3 Interes del
recepcion de entrega del personal
Solicitud servicio

m m INSATISFECHO (0-3) POCO SATISFECHO (4-6) W SATISFECHO (7-10) B NO SABE / NO CONTESTA




Dimensioén: Seguridad

120%

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

100%
100%

80%

60% 529
48%

40%

20%

0% 0% 0% 0% 0%
0%

4.1 Trato del Personal 4.2 Profesionalidad

m
/{ ‘\\ m INSATISFECHO (0-3) POCO SATISFECHO (4-6) B SATISFECHO (7-10) m NO SABE / NO CONTESTA




Dimensién: Empatia

100%

Promedio de
satisfaccion de la
L00% dimension
90%
80%

83%

70%

60%
50%
40%

30% 0%
20% Ay
0%
- 5.1 Utilidad dela 5.2 Horario de 5.3 Facilidad
n informacion servicios comunicacion

/{ l\\ M INSATISFECHO (0-3) POCO SATISFECHO (4-6) M SATISFECHO (7-10) m NO SABE / NO CONTESTA




PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESTADOS A USUARIOS EMPRESAS E INSTITUCIONALES

100% .
Promedio de

90% satisfaccion

80%

70%

85%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

00
10 %

Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
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Expectativa de Servicio

¢El servicio recibido, le ha
parecido mucho mejor, mejor,

peor o mucho peor de lo que
usted esperaba?
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60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Mucho
Mejor

Un 90% Considera que el
servicio es Mejor y Mucho

ejor de lo que esperaba.

30%

Mejor

Igual

o

Peor

o o

Mucho Peor No sabe/ no
contesta
contesta

Base: 100%
Total Muestra

de esta
modalidad de
servicios.




Indice de Satisfaccion de Usuarios

El indice promedio de los
servicios que se prestan a
empresas e instituciones es de
un 85%.

El 90% de los encuestados
indican que el servicio recibido
le ha parecido mucho mejor o

8 5 % mejor de lo que esperaba.

Expectativa de los Usuarios
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Indice de Satisfaccion de/Usuarios




Indice de Satisfaccion de Usuarios: Servicios Presenciales,

Servicios Virtuales y Servicios a usuarios institucionales.

Indice de Satisfaccion de Usuarios

Promedio de Satisfaccion de Promedio de Satisfaccion de Promedio de Satisfaccion de
Servicios presenciales. Servicios virtuales. Servicios a instituciones.

83%

96%

85%

/{‘II‘\\ 19/07/2023 88%
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Plan de Accion
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Plan de Accion:

Modalidad de prestacion
del servicio Dimension

Fiabilidad

Capacidad de respuesta /

Seguridad
Servicios ofrecidos de
manera presencial a los
ciudadanos.
Empatia

a

Oportunidad de mejora

Cumplimiento de los plazos

Tiempo de respuesta al
servicio / Tiempo de espera
para ser atendidos

Horarios de servicios

Facilidad para ser atendidos

Facilidad para Localizar
Oficinas

Accién de mejora Fecha inicio Fecha fin

Revisar y eficientizar los tiempos de respuesta a estos
servicios, si es posible evaluar la automatizacién de
ciertos procesos o el uso de la tecnologia para mejorar
los tiempos de entrega del servicio.

ago-23 dic-23

Evaluar la posibilidad de realizar la automatizacion del
proceso de recepcién de solicitudes y el uso de
tecnologia para mejorar el tiempo de recepcién de
solicitudes.

ene-24 dic-24

Evaluar el cumplimiento de manera puntual con los
servicios que presentan un bajo nivel de satisfaccion en
esta dimensidn para conocer si se esta cumpliendo el
mismo o se debe extender segun sea necesario.

ago-23 dic-23

Revisar el proceso y los requisitos del servicio para
eficientizar el mismo en busca de que sea mas facil y ene-24 dic-24
rapido acceder para el usuario.

Verificar la sefializacion de las areas y mejorar segun sea
necesario para asegurar que las mismas estén bien
identificadas. Corroborar con el personal de recepcion
sobre la ubicacién de las diferentes areas de servicios, a
fin de que conozcan donde se brinda cada servicio y la
ubicacién dentro de las oficinas del MOPC.

ago-23 dic-23

Area responsable

La direccidn de Coordinacion de
servicios en conjunto con la
direccidn de Tly la Direccidn
que brinda el servicio

La direccidn de Coordinacion de
servicios en conjunto con la
direccion de Tly la Direccidn
que brinda el servicio

La direccién de Coordinacién de
servicios en conjunto con la
Direccion que brinda el servicio
y Recursos Humanos

La direccién de Coordinacién de
servicios en conjunto con la
direccion de Planificacion y
desarrollo y Direccion que
brinda el servicio

La direccién de Coordinacién de
servicios




Plan de Accion:

Modalidad de prestacion
del servicio Dimension Oportunidad de mejora

En el cumplimiento de los

Fiabilidad
plazos

Seguridad Trato del personal

Servicios ofrecidos a

empresas o instituciones. . .,
Tiempo de recepcién de

Capacidad de respuesta solicitud

Horario de Servicios

Empatia

‘ Facilidad de comunicacidn
| N [ ] | .

Accién de mejora Fecha inicio

Revisar y eficientizar los tiempos de respuesta a estos
servicios, si es posible evaluar la automatizacién de ciertos
procesos o el uso de la tecnologia para mejorar los
tiempos de entrega del servicio.

ago-23

Fomentar a través de un plan de capacitacion el desarrollo
profesional del equipo responsable de estos servicios para
mejorar sus habilidades y el conocimiento y mejorar el
desempeiio en el servicio brindado.

ago-23

Evaluar la posibilidad de realizar la automatizacion del
proceso de recepcién de solicitudes y el uso de
tecnologia para mejorar el tiempo de recepcién de
solicitudes

ene-24

Evaluar el cumplimiento de manera puntual con los
servicios que presentan un bajo nivel de satisfaccion en
esta dimensidn para conocer si se esta cumpliendo el
mismo o se debe extender segun sea necesario.

ago-23

Revisar y eficientizar los canales de comunicacion
disponibles para los usuarios e incluir otros canales de ser ago-23
necesario para estar disponibles para nuestros usuarios

Fecha fin

dic-23

dic-23

dic-24

dic-23

dic-23

Area responsable

La direcion de Coordinacion de servicios
en conjunto con la direccion de Tly la
Direccion que brinda el servicio

Direccién de Recursos Humanos en
conjunto con la Direccién de
Coordinacién de Servicio .

La direcion de Coordinacion de servicios
en conjunto con la direccion de Tly la
Direccion que brinda el servicio

La direccién de Coordinacion de
servicios en conjunto con la Direccién
que brinda el servicio y Recursos
Humanos

La direccién de Coordinacion de
servicios en conjunto con la Direccién
que brinda el servicio y Recursos
Humanos




Plan de Accion:

Modalidad de prestacion del
servicio Dimensién Oportunidad de mejora Accién de mejora Fecha inicio Fecha fin Area responsable

Evaluar que puntos de mejora puedan tener
las plataformas y aplicaciones moviles que
hagan mas facil su uso y aseguren un mejor
funcionamiento.

Direccién de Tecnologia de la
ene-24 jun-24 Informacidn - En Coordinacidn con las
Direcciones que prestan los servicios.

Acceso a la plataforma

Experiencia de usuario
canales, portales y
aplicaciones moviles
Direccion de Prensay
Comunicaciones - En Coordinacion

Uso de la plataforma y aplicaciones,

. . . Realizar campanas de educacion para
/ Claridad en las informaciones a P P

ensefiar a los usuarios a manejar las ene-24 jun-24

completar. . . con las Direcciones que prestan los
aplicaciones Mdviles. -
servicios.
Se solicitan de manera virtual o
en linea por los diferentes
medios de comunicacion y Realizar entrenamientos y talleres de servicio
plataformas disponibles. con el personal que atiende los diferentes

Direccidn de Recursos Humanos en
oct-23 mar-24 conjunto con la Direccién de
Coordinacion de Servicio .

canales de comunicacion para concientizar
sobre la importancia de responder
oportunamente correos, telefonos, entre

Trato del personal

otros.
Seguridad
Fometar a travez de un plan de capacitacion
el desarrollo profesional del equipo Direccién de Recursos Humanos en
i Profesionalidad resposanble de estos servicios para mejorar ene-24 jun-24 conjunto con la Direccion de
sus habilidades y el conocimiento y mejorar Coordinacion de Servicio .
‘ el desempefio en el servicio brindado.
—— - -~




