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En cumplimiento a la Resolucion Num. 03 2019 requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad
establecidos por la norma ISO 9001 2015, la Oficina Nacional de Evaluacion Sismica Vulnerabilidad de
Infraestructura y Edificaciones (ONESVIE) a través de las Direcciones Cientifico Sismorresistente y
Regional, ha aplicado la encuesta de satisfaccion a los usuarios respecto a la calidad de los servicios
prestados de manera presencial.

Para la aplicacion de la encuesta, se ha utilizado el Modelo SERVQUAL, cuestionario que mide la
calidad de los servicios basandose en cuatro dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad y Empatia. La encuesta fue realizada durante el mes de junio 2023 y los servicios
considerados fueron los ofrecidos durante los meses de diciembre 2022 a febrero 2023.

A continuacion, presentamos el informe de los resultados obtenido.
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Estratificar la muestra por servicio.
Servicio |: Evaluacion Visual Rapida: 8 mensual
Servicio ll: Evaluacion Detallada: | mensual

Servicios a Usuarios Institucionales 19.
Nota: las encuestas se estardn realizando por el método de sondeo, debido a la

“ Oficina Macional de Evaluacion Sismica y Vulnerabilidad de Infraestructuras
h baja cantidad de solictudes mensuales.

y Edificaciones- Onesvie Sede Central y Oficinas Regionales (Puerto Plata,
Santiago, La Romana y Barahona).
Via correo electronico.
Fecha de Trimestre diciembre 2022 — febrero 2023
levantamiento (Desde 07 de junio hasta el |5 de junio)

Aplicar la encuesta:

Direccion Cientrfica
Sismorresistente Lic. Belkis Julianna Bautista Salvador
Direccion De
Investigacion y Desarrollo. | §;, Wilson José Beliard Pérez

Direccion Regional

Puerto Plata Ing. Marian Joselyn Vargas Hernandez
Barahona Ing. Miguel Lopez Cuevas

Santiago Arq. Carmen Dionnis Martinez Castillo
La Romana Ing. Flavio Enrique Garcia Perez

Procesar la informacion:

Departamento de
Planificacion y Desarrollo | Lic. Luz Del Alba Martinez Campana
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METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio es basada en el modelo SERVQUAL, el cual identifica las cuatro (4) 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/clientes
institucionales.

Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad w

Habilidad para realizar el servicio Conocimientos y atencion Disposicién y voluntad par.a ayudar A‘tencién person‘aliz?c’ja que
de modo cuidadoso y fiable. mostrados por los empleados y sus a |O.S.USl:la!’IOS Yy proporcionar un dl.spensa la organizacion a sus
habilidades para concitar servicio rapido. clientes.
credibilidad y confianza.
* Lainformacién
* La confianza en la atencion * Eltiempo de espera para * Eltrato que le hadadoel proporcionada sobre el
brindada confirmar la recepcion de su personal servicio fue de utilidad y
* El cumplimiento de los plazos solicitud. * Laprofesionalidad del suficiente
de realizacién de la gestidn * Eltiempo que tarda el dreaen personal que le atendi6 * Elhorario de atencién al
entregar el servicio solicitado. publico
* Elinterés mostrado por el area * Lafacilidad de comunicacién
para dar respuesta al servicio con la unidad.
solicitado




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

7-10 4-6

®
|
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Servicios encuestados a Usuarios Institucionales

Porcentaje de respuesta

Servicio Encuestado para Usuarios Institucionales.

Total, de

respuestas:
19

Base: 100% Total muestra




PERFIL DEL ENCUESTADO SERVICIOS INSTITUCIONALES

[ Ultimo grado de estudio alcanzado J

¢En qué rango de edad se encuentra actualmente
[ Sexo ]

0 5 10 15 20
4.5

21.1% 21.1%

4
3.5
15.8% 15.8% 15.8%
3
2.5
10.5%
2
1.5
1
0.5
, 0 = Femenino = Masculino

Del18a 25a31 32a38 39a45 46a52 53a59 Masde60
24

mm Ninguno

Educacion
Basica
mw Educacion
Media
o Educacion
Superior
84.2% W NS/NR

......... Lineal
(NS/NR)
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DIMENSION: FIABILIDAD

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

100%

100%
90%
80%

70%

60%
50%

40%

% L e
20%
0% 0% 0% La confianza en la atencidn brindada
o El cumplimiento de los plazos de realizacion de la gestion
Satisfecho Poco Insatisfecho NS/NR
7-10 satisfecho 0-3
4-7




DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

100%

100%

90%

80%

70%
60%
50%
40%

0, () 0,
30% h h h El tiempo de espera para confirmar la recepcion de su solicitud.

20%

0, 0,
h h El tiempo que tarda el area en entregar el servicio solicitado
k

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho NS/NR
7-10 4-7 0-3

10%

0,
o h El interés mostrado por el area para dar respuesta al servicio solicitado

Base: 100% Total muestra




DIMENSION: SEGURIDAD

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

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

30% o 5%
° 0% 0%
o 0% la profesionalidad del | | di6¢ (capacidad
10% 0 0 3 a profesionalida el personal que la atendié (capacidad o
0% % e competencia de quien presta el servicio)
Satisfecho Poco Insatisfecho NS/NR El trato que le ha dado el personal
7-10 satisfecho 0-3

4-7

Base: 100% Total muestra




DIMENSION: EMPATIA

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

88.9%

100.00%

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%

50.00%
40.00%

P A P g Facilidad de comunicacién con la unidad
Iloi 5 . 0,
P

Satisfecho... Poco satisfecho... Insatisfecho... NS/NR

30.00%

20.00% El horario de atencién

10.00%

0005 La informacidn proporcionada sobre el servicio fue de utilidad y suficiente

Base: 100% Total muestra
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INDICE DE SATISFACCION DE
USUARIOS




PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESTADOS A USUARIOS INSTITUCIONALES

Promedio de

satisfaccion
100% 100%
97.50%
96.6%

98% -

96%

94%

929 88.90%

90%

88%

86%

84%

82%

Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Respuesta

Expresado en % Base: 100% Total muestra
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SERVICIO ESPERADO

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

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

58%

37%

5%
0% 0% 0% °

Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor No contesto

El 95% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba

Base: 100% Total muestra

17




Expectativa
Servicios a usuarios institucionales

Expectativa de usuarios

Porciento de Satisfaccion
de servicios a Usuarios institucionales (a
usuarios de otras instituciones)

9570

El 95% de los encuestados indican que el
servicio recibido le ha parecido mucho
mejor o mejor de lo que esperaba.
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PLAN DE ACCION Onesvie 2023

Modalidad de
prestacion del Oportunidad de Area
servicio Dimensioén mejora Accion de mejora Fecha inicio | Fecha fin responsable

Realizar Tips informativos de
sobre los servicios que

ofrece la Institucion en la Jul-23 Dic 2023

pagina Web y redes sociales.

La informacion
Servicios , proporcionada sobre
o Empatia .
Institucionales el servicio fue de
utilidad y suficiente

Direccion de
Comunicacion

5/7/2023 20
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