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INTRODUCCION

Adoptando la disposicion del Ministerio de Administracion Publica la Direccion General de Desarrollo de la Comunidad, a través
del departamento de Planificacion y Desarrollo, realizamos la ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS DEL ANO 2024, hemos querido conocer la percepcion de los usuarios que han recibido los servicios que
ofrece la DGDC, con miras a fortalecerlos, y de ser necesario, eficientizarlos, con el objetivo de disminuir la taza de la pobreza a
nivel nacional.

A través de las encuestas podemos promover iniciativas para mejorar la calidad en la apreciaciéon de servicios a los usuarios, asi
como facilitar medios y condiciones de acceso a nuestra institucion en diferentes partes del pais.

El principal objetivo de esta encuesta es identificar las necesidades de los usuarios, responder a ellas y satisfacerlas
eficazmente.
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Los datos fueron recogidos desde 19 abril de 2024 al 14 de junio de 2024, a través de un cuestionario en fisico que fue aplicado a los
usuarios por directores regionales, directores provinciales y promotores de la DGDC en 14 provincias del pais.

La muestra utilizada para las encuestas fue de ciento cincuenta y seis (156) personas, y el cuestionario utilizado consta de 10 preguntas,
dichas encuestas fueron divididas en Tres (3) grupos de los cueles son los servicios principales y que mas brindamos en la DGDC:

Organizacion y Gestion Comunitaria.
Informacidn, Capacitacion y Educacion.

Infraestructuras y Servicios Comunitarios.

La encuesta fue realizada en 13 provincias del pais los cuales son:

1. Distrito Nacional 9. Provincia Maria Trinidad Sanchez

2. Provincia La vega 10. Provincia Barahona

3. Provincia de San Cristobal 11. Provincia San Pedro de Macoris

4. Provincia Neyba 12. Provincia La Romana

5. Provincia Higuey 13. Santo Domingo Oeste (Haina)

6. Provincia de Monte Plata 14. Bayaguana

7. Provincia de Santo Domingo Este

8. Provincia Santo Domingo Norte
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En esta encuesta se utilizo el modelo SERVQUAL y se evaluaron 5 dimensiones para valorar la calidad del servicio y con sus diferentes
preguntas constituyen un monitoreo a la calidad de la gestion de todas las unidades de |la Direccion de Desarrollo de la Comunidad en
pro del beneficio del usuario. Los cinco temas abordados en las encuestas fueron enmarcados en los diferentes puntos generales:

1. Elementos tangibles

2. Fiabilidad/Seguridad

3. Capacidad de respuesta
4. Empatia

Los resultados arrojados por la encuesta aplicada para 156 usuarios fueron evaluados a partir de 4 criterios de calificacién, donde del
1 al 3 es insatisfecho, de 4 al 6 es de poco satisfecho y del 7 al 10 satisfecho
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POBLACION: 261 solicitudes de servicios presenciales

AMBITO: Oficinas regionales y provinciales de la Direccién General de Desarrollo Comunitario- DGDC

MUESTRA: 156 encuestas, con error de un 5%, para un nivel de un 95% de confianza.

DISTRIBUCION DE LA MUESTRA:

* Servicios de Organizacion y Gestion Comunitaria...............65
* Servicios de Informacion, Capacitaciéon y Educacion..........16

* Servicios de Infraestructuras y Servicios Comunitarios....... 75

Il METODOLOGIA UTILIZADA: cuestionario presencial.

B FECHA DE LEVANTAMIENTO: desde 19 abril al 14 de junio 2024

B RESPONSABLES: Santa Martinez (Acceso a la informacion), Mariela Rodriguez
(Departamento de Planificacion y Desarrollo), Encargadgs de Oficinas Regionales y
Provinciales de la DGDC. i
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METODOLOGIA
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La metodologia utilizada para este estudio es basada en el modelo SERVQUAL, el cual Identifica las cuatro
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.
DIMENSIONES

Habilidad para realizar el servicio de modo
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personaly  cuidadoso y fiable/Disposicién y voluntad para  Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y Atencién personalizada que dispensa la organizacién a sus
materiales de comunicacion. ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio sus habilidades para concitar credibilidad y confianza clientes

rapido

eLa informacién proporcionada sobre el servicio fue
de utilidad y suficiente

e[ a confianza en la atencién brindada/<El trato

que le ha dado el personal *El tiempo de espera antes de ser atendido

eLa comodidad en el area de espera de los servicios

*El cumplimiento de los plazos de realizacion

de la gestion/sLa profesionalidad del personal CBNEGEOEND R e D Gl RS IR [

¢Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, *El horario de atencién al pablico

sefializacién) son visualmente llamativos y de utilidad L atendio
gue le atendid
*El estado fisico del area de atencion al usuario de los *El tiempo que tarda la institucién en darle - L .
e = eLa facilidad con que consigui6 ser atendido
servicios respuesta a la solicitud
L as oficinas (ventanillas, médulos) estan *El interés mostrado por la institucion para dar eLas instalaciones de la institucién son facilmente
debidamente identificadas respuesta al servicio solicitado localizables

eLa apariencia fisica de los empleados (uniforme,

. D L e[ a informacidn que le proporcionaron fue clara
identificacion, higiene) es adecuado q prop

eLa atencion personalizada que le dieron al acceder

eLa modernizacion de las instalaciones y los equipos a la institucion




PARAMETROS DE VALORACION PARA
LA TABULACION DE LOS DATOS




Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una
escala del 1-10, donde :

= ] eslapeorvaloraciony por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
= 10 la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

= *99 equivale a “no sabe” y/6 “no responde”.

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho
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RESULTADOS DE SATISFACCION
SERVICIOS OFRECIDOS DE MANERA PRESENCIAL A
LOS CIUDADANOS




SERVICIOS ENCUESTADOS DE MANERA PRESENCIAL A CIUDADANOS/AS

Total de

respuestas: 156

Porcentaje de respuestas

Infraestructuras y Servicios Comunitarios 48%

Informacion, Capacitacion y Educacion
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS PRESENCIALES




Me podria decir, ¢éEn qué rango de edad se encuentra

actualmente?

P.7 ME PODRIA DECIR EN QUE RANGO DE EDAD SE ENCUENTRA ACTUALMENTE?
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4
% 0
66a70 70 0 mas

m

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

|l




Sexo

P.10 Entrevistador marcar el sexo del entrevistado

Hombres
42%

Mujeres
58%

B Mujeres M Hombres
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Ultimo grado de estudio alcanzado

P.8 ME PODRIA DECIR CUAL FUE EL

En cual situacion laboral se encuentra actualmente

ULTIMO GRADO DE ESTUDIOS QUE P.9 CUAL DE LAS SIGUIENTES ES SU
REALIZO? OCUPACION ACTUAL?
60 70
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DIMENSIONES DE LA ENCUESTA




100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

P1.1 La comodidad en el
area de espera de los
servicios.

89.74%

P1.2 Los materiales de
informacién son
visualmente llamativos y
de utilidad (pantalla,
letreros, folletos).

Elementos Tangibles

9103% 9038% 8974% 9231%

5.13%
0.00%

4.49%

ay A
> A 4

P1.3 La apariencia fisica  P1.4 Las oficinas estan  P1.5 La apareiencia fisica

2.56%

de las instalaciones y debidamente de los empleados
equipos. identificadas (ventanillas (identificacidn, higiene y
y modulos). lenguaje corporal).

Seriesl M Series2 M Series3 M Series4
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Seriesl

3.21%

Series2

Series3

Series4

Promedio de
Satisfaccion de la
dimension

90.64%

- Satisfecho

Poco satisfecho

- Insatisfecho

Base: 100% Total Muestra




100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Fiabilidad/Seguridad

89.74% 91.03%

0.00% 0.00%
ay ay Series4
6.41% 5.77% Series3
' =y Series2
3.85% 3.21%
‘- A- Seriesl
P2.1 La confianzaen la P2.2 La
atencién brindada profecionalidad del
personal que le
atendié

Seriesl M Series2 M Series3 M Seriesd

Promedio de
Satisfaccion de la
dimension

90.38%

- Satisfecho

Poco satisfecho

- Insatisfecho

Base: 100% Total Muestra
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Promedio de
Satisfaccion de la
dimension

Capacidad de respuesta

0,
93.59% 90.38% 92.95%

100.00%
90.00%
80.00%

70.00% 0.00%

4

0.00%
’ Series4

60.00%
50.00%

Series3

40.00% 5.13%

" Series2 - Satisfecho
20.00%
10.00% - Seriesl

30.00%

Poco Satisfecho

0.00%
P3.1 El tiempo de espera antes P3.2 El tiempo que le ha P3.3 El tiempo que tarda la
de ser atendido. dedicado el personal que le institucion para entregar el .
atendid. servicio solicitado. Insatisfecho

Seriesl M Series2 M Series3 M Series4

Base: 100% Total Muestra
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100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

P4.1 La informacion
proporcionada sobre el
servicio fue de utilidad y

suficiente.

90.38%

P4.2 El horario de
atencidn al publico.

DIMENSION EMPATIA

92.31% 91.67% 92.95%

2.56%

4

b Series2
Ay oo0% seriest

P4.3 La instalaciones de la  P4.4El trato que le ha
instiitucion son facilmente dado el personal.
localizables.

Seriesl M Series2 M Series3 M Series4
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Series3

Series4

Promedio de
Satisfaccion de la
dimension

91.83%

- Satisfecho

Poco Satisfecho

- Insatisfecho

Base: 100% Total Muestra




PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS
PRESENCIALES A LOS CIUDADANOS




Medida general de cada dimension

Promedio de satisfaccion

91.83%
' 91.29%

Indice General de Satisfaccidon

92.50%
92.00%

91.50%
90.64%

Elementos Tangibles Fiabilidad/Seguridad Capacidad de respuesta Empatia

91.00%

90.38%

90.50%
90.00% Base: 100% de la muestra

89.50%

89.00%
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SERVICIO ESPERADO




P.6 El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho
peor que lo que usted esperaba?

50.00%

44.87%
45.00%

40.00%

35.00% 33.97%

El 79 % del servicio
30.00% recibido es mejor o
mucho mejor de lo

25.00%
gue esperaba.
20.00%
15.00% 13.46%
Base: 100% de la muestra
10.00%
5.13%
5.00%
2.56%
0.00%
Mucho Mejor Mejor Igual Peor Mucho Peor NS/NR

(No leer)
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PLAN DE MEJORA




MODALIDAD DE

PRESTACION DEL
SERVICIO

Organizacion y Gestion
Comunitaria.

Informacion,
Capacitacion y
Educacion.

Infraestructuras
y Servicios Comunitari
os.

Elementos Tangibles

Capacidad de respuesta

Fiabilidad/seguridad

OPORTUNIDAD DE MEJORA ACCION DE MEJORA

Remodelar el aspecto de la recepcion DGDC para
Entorno de la recepcién de la DGDC. incrementar la calidez al momento de brindar
nuestros servicios

Tiempo de respuesta de la DGDC a los usuarios Seguir optimizando el tiempo de respuesta de la
que solicitan Informacién capacitacidn. DGDC a los usuarios que solicitan capacitacion.

Garantizar mediante una base de datos, el
registro de las solicitudes recibidas, para brindar
un mejor servicio, y a la vez, incrementar la
fiabilidad y la seguridad de las prestaciones de los
mismos.

Mejorar la prestaciéon de los servicios y la
seguridad de su ejecucion.

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

FECHA INICIO

1/7/2024

8/7/2024

15/7/2024

FECHA FIN AREA RESPONSABLE

13/12/2024 Departamentos de infraestructura

Departamentos

de

Planificacion

31/12/2024 Desarrollo, Calidad Institucional
Departamento de Educacion.

Departamentos
31/12/2024 Desarrollo y
infraestructura.

de

Planificacion
departamento

de
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DESARROLLO DE LA COMUNIDAD

ENCUESTA REALIZADA POR EL OFICINA DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

Santa Martinez — Acceso a la Informacion Publica

Ronald Alberto Reynoso— Digitador Acceso a la Informacion Publica

Av. George Washington Esq. Héroes de Luperon, La Feria,

Santo Domingo, D.N. Republica Dominicana, Tel.: (809) 533-3131, Ext. 221
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