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La Direccion de Proyectos Estratégicos y Especiales, en su rol como entidad gubernamental que contribuye al logro de las
Metas Presidenciales de reduccion de la pobreza y la exclusion social, tiene como una de sus funciones principales articular
con otras instituciones publicas, la ejecucion de las Jornadas de Inclusion Social, con el objetivo de ofrecer servicios que
faciliten el cumplimiento de las mencionadas metas.

En el marco de las JIS, PROPEEP ofrece un catidlogo de servicios directos a usuarios-ciudadanos de manera
presencial, promoviendo una mejora en la calidad de vida y los niveles de desarrollo territorial.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a los usuarios respecto a la calidad
de los servicios prestados por PROPEEP de manera directa y presencial durante el periodo lero. al 30 de Julio 2023.
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FICHA TECNICA 202

El promedio mensual de Personas Beneficiarias de servicios presenciales de PROPEEP que asistieron a las jornadas de
Inclusion Social de enero - julio del 2023 es de 2,024.

Ambito Seran encuestados los beneficiarios de Jornadas de Inclusion a nivel Nacional, desde la SEDE de PROPEEP.

La muestra estratificada con un error maximo de 5.0 %y una confiabilidad de 95% para servicios presenciales ofrecidos
por PROPEEP es:

nclusion Juvenil 94
egistro Civil 75
allerde Articulacion 58
elotas Deportivas 5
allerde Capacitacion 92
Encuesta personal, administrada via telefonica
Del 1ero. Al1s de septiembre 2023
Equipo multidisciplinario formado portres encuestadoras, supervisora, encargado de campo, director técnico, director
general.
Lista de participantes

El personal responsable de la encuesta No. Encuestadory supervisores
en sus diferentes etapas (Disefio, Ty ——
PIamﬂf:z.ac.lon, Recoleccion, Elaboracion, Elianny Portorreal
y Anadlisis) son colaboradores de la Iris Pefa
Direccion de Planificacion y Desarrollo,
. : . Betty Lopez

pertenecientes a las areas de: Calidad y .

- . Enrique Baltazar
Estadistica. Se seleccionaron 7 personas: :

Guillermo Mateo

Luis M Pou
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El Modelo SERVQUAL Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de

evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

Apariencia
de las instalaciones fisicas, equipos, personal y Habilidad para realizar el servicio de
materiales de comunicacion modo cuidadoso Yy fiable

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

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

Atencion personalizada que dispensa
la organizacion a sus clientes
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Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos

Los parametros utilizados para establecer los niveles de satisfaccion son los sugeridos por el MAP para las
encuestas de esta naturaleza. 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 correspondea NS/NR (no sabe,no responde).

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

28/9/2023



D1 ELEMENTOS TANGIBLES

D2 FIABILIDAD

D1-1 la comodidad en el area de esperade los servicios, en la
Institucion

D1-2 los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, escritos)
son visualmente llamativos y de utilidad

D1-3 el estado fisico del area de atencion al usuario de los servicios
D1-4 las oficinas (ventanillas, médulos) estan debidamente
identificados

D1-5 la apariencia fisica de los empleados (Uniformes,
identificacion, higiene) esta acorde al servicio que ofrece?

D1-6 la modernizacion de las instalaciones y los equipos

D2-1 la confianza en la atencién brindada

D2-2 el cumplimiento de los plazos de realizacion de la gestidon

D3 CAPACIDAD DE RESPUESTAS

D5 EMPATIA

D5-1 la informacion que le han proporcionado sobre servicio fue de
utilidad y suficiente

D5-2 el horario de atencion al publico
D5-3 la facilidad con que consiguié ser atendido

D5-4 las instalaciones de la Institucion son facilmente localizables

D5-5 la informacion que le proporcionaron, fue clara

D5-6 la atencién personalizada que le dieron al acceder a la
institucién

D3-1 el tiempo de espera antes de ser atendido

D3-2 el tiempo que le ha dedicado el personal que le atendié
D3-3 el tiempo que tarda la Institucion para dar respuesta al servicio
solicitado

D3-4 El interés mostrado por la institucion para dar respuesta al servicio
solicitado

D4 SEGURIDAD

D4-1 el trato que le ha dado el personal

D4-2 la profesionalidad del personal gue le atendi6
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RESULTADOS
DE |
SATISFACCION
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Beneficiarios Entrevistados Seqgun Servicios Beneficiarios segun Servicios Evaluados

0 50 100 150
Tipo de Servicios s fciortos | ko et (T 139
Inclusion Juvenil 139 43% Taller de Capacitacion RN 56
Taller de Capacitacion 66 20% Formacion Tecnica R 63
Formacion Técnica 63 20% Taller de Articutacion  TNNNGNGNGED s3
Taller de Articulacion 53 16% petotas beportivas I 5
Pelotas Deportivas 5 2% R -
Registro Civil 92 29% e e N
Tarjeta Supérate 19 6% et
SENASA 19 6% senasa D 19
Pension 5 2% pension D 5
Registro Oportuno 4 1% Registro Oportuno I 4
Otros 11 3% otos D 11

Fuente: Base de datos encuesta telefénica agosto 2023

Planificacion y Desarrollo PROPEEP 10



D Il FIABILIDAD
Satisfaccion

95.0% promedio

98.4%

100.0%
90.0%
B 96.7%
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60.0%
50.0%
40.0%
30.0%

20.0%

10.0%

D2-1 D2-2

.0%

M Insatisfecho Poco Satisfecho W Muy Satisfecho

Planificacion y Desarrollo PROPEEP 11



D lll CAPACIDAD DE RESPUESTA

Satisfaccion
88,59 89,19 .
90.0% promedio
8 0,
0,

80.0% Z
70.0% 0

83,9%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 13.7%

1 0,
.0%
D3-1 D3-2 D3-3 D3-4

M Insatisfecho Poco Satisfecho W Muy Satisfecho
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D IV SEGURIDAD
Satisfaccion

promedio

4%
100.0%
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80.0%
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50.0%
40.0%
30.0%
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DV EMPATIA

Satisfaccion
promedio
0,
100.0% 92.5% 90.7% 94.1% 9.7 94.1%
87.6% :

90.0%
80.0%

92.4%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0% | | | < | 4
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M Insatisfecho Poco Satisfecho W Muy Satisfecho
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100.0% Promedio de

satisfaccion

95.0%%
90.0%
93-1%
85.0%
80.0%
75.0%%
FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
RESPUESTA
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COMPARACION
DE LA ,
SATISFACCION
GENERAL
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70.0

60.0

50.0

40.0

30.0

20.0

10.0

P8.-Y el servicio recibido, que le ha parecido:

96.9% , Mejor o Mucho
Mejor de lo esperado

1 Mucho Mejor

64.9

R

v

2 Mejor

Base 100% de la muestra

—

3 Igual (No leer)

4 Peor
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PERFIL DEL
ENTREVISTADO
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Beneficiarios segun sexo

= Hombre = Mujer

40.0

35.0

30.0

25.0

20.0

15.0

10.0

5.0

De 18 a 24

25a31

32a38

Rango de edad

39a45

46 a 52

53a59

Mas de 60



45.0

40.0

35.0

30.0

25.0

20.0

15.0

10.0

5.0

Beneficiarios segun Nivel Academico

Educacion
Basica

Educacion
Media

Educacion
Superior

) =~

Ninguno

No Contesta

40.0

35.0

30.0

25.0

20.0

15.0

10.0

5.0

Beneficiarios segun ocupacion

38.5

29.8

17.1

11.5

2.2




PLAN DE
ACCION 2024
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S5ervicios
ciudadanos

Tiempo de espera para ser

atendido

Tiempo gque le ha
dedicado el personal que
le atendid

-Incrementar las capacitaciones en
atencion al cliente al personal gque
interviene en las jornadas.
-Aumentar el personal en las
estaciones de registro y atencion de
beneficiarios en las Jornadas.
-Realizar de manera continua

Direccion de
Planificacion y
Desarrcllo,
Direccion de

mediciones de satisfaccion con el Recursos
Capacidad de " B . Enero Diciembre
Tiempo gue tarda la tiempo de espera y atencidn de Humanos,
respuesta _ . ; 2024 2024 i} .
Institucion para dar ciudadanos. - Direccion
respuesta Realizar estudio del tiempo en el Administrativa
flujo de actividades de las jornadas. y Financiera,
- - Designacidn de personal ra i
Interés mostrado por la ) & . p pa Quisqueya
) _ . seguimiento del tiempo de Digna
institucion para dar } ) .
- respuesta de la institucion.
respuesta al servicio
salicitado
- £, El horario de atencian al Reali ctudio del ti Enero Diciembre
4y ia ealizar estudio del tiem ra
P publico pe pa 2024 2024

mejora del horario de atencion.
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