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FICHA TECNICA

Poblacién: Promedio mensual de solicitud de servicios
presenciales diecinueve (19).

Ambito: Las encuestas fueron realizadas en la Comisién
Nacional de Espectaculos Publicos y Radiofonia, C. Juan
Parra Alba, Santo Domingo 10212

Muestra: Con un nivel de confianza de 95% y un margen de
error de 5% se determindé la siguiente muestra:

Presencial: 31 encuestas.

Nota: Debido a la baja demanda de solicitudes de estos
servicios, la encuesta se realizard por sondeo.

Método a utilizar: Las encuestas fueron realizadas de
manera presencial (impresa) y aplicadas en la Comisidn
Nacional de Espectaculos Publicos y Radiofonia.

Fecha de Levantamiento: Del 30 de abril al 30 de mayo de
2024.

Realizacién: Direccidén de Planificaciédn y Desarrollo/
Departamento Gestién de la Calidad.
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

La metodologia utilizada para este estudio es basada en el modelo SERVQUAL, el cual identifica las

cinco (5) dimensiones relativas a los criterios de evaluacién que utilizan los clientes para valorar la

calidad en un servicio, de las cuales fueron utilizadas 4 al momento de la realizacién de la encuesta.

DIMENSIONES
ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD CAPACIDAD DE EMPATIA
RESPUESTA
Apariencia de las Habilidad Disposicidn % Atenciédn
instalaciones para realizar voluntad para personalizada
fisicas, equipos, el servicio ayudar a los que dispensa
personal y de modo usuarios y la
materiales de cuidadoso % proporcionar un organizacién
comunicacién. fiable. servicio rapido. a sus
clientes.
La comodidad en el &rea de|La confianza en la|El tiempo de espera|la informacién
espera de los servicios. |atencién antes de ser | proporcionada
brindada. atendido. sobre el servicio
Los elementos materiales fue de utilidad y
(folletos, letreros, |El cumplimiento de|E1l tiempo que le ha|suficiente.
afiches, sefializacién) son|los plazos de | dedicado el personal
visualmente llamativos y de | realizacién de la|que le atendid. E1l horario de
utilidad. gestidn. atencién al
El tiempo que tarda|publico.
El estado fisico del A&rea la institucién en
de atencidén al usuario de darle respuesta a la|la facilidad con

los servicios.
Las oficinas (ventanillas,
médulos) estan debidamente

identificadas.

La apariencia fisica de los

empleados (uniforme,
identificacién, higiene)
es adecuado.

La modernizacién de las
instalaciones y los
equipos.

solicitud.

El interés mostrado
por la institucidn
para dar respuesta al
servicio solicitado.

que consiguid ser
atendido.

Las instalaciones
de la institucién
son facilmente
localizables.

La informacién que
le proporcionaron
fue clara.

La atencién
personalizada que
le dieron al
acceder a la
institucidn.
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PARAMETROS DE VALORACION PARA LA TABULACION DE LOS DATOS

Para establecer los niveles de satisfaccidén, el cuestionario tiene
una escala del 0-10, donde:

e Cero (0) es la peor valoracién y por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
e Diez (10) es la mejor valoracién y consecuentemente el mayor grado de satisfaccién.
e Noventay nueve (99) corresponde a NS/NR (no sabe, no responde).

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

RESULTADOS DE SATISFACCION ENCUESTADOS PRESENCIALES

PORCENTAIJE DE RESPUESTA

29% TOTAL DE
RESPUESTAS :

Renovacion de Carnet de Locutor

31

Expedicidn de Carnet de Locutor y

0,
Certificado 71%
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PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS PRESENCIALES
SEXO RANGO DE EDAD ACTUAL
19%
20% 16%  16%
% wl 13%
15% 10% 10%
10% 7% | ' I
5% 3% 3% . 3%
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., . Otro n—
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Educacion Media [l Desempleado s
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Los materiales
el area de espera  de informacion

La comodidad en

son visualmente
llamativos y de
utilidad
(pantallas,
letreros, folletos)

de los servicios

H NS/NR

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

La apariencia
fisica de las
instalaciones y
los equipos

W Insatisfecho

Las oficinas La apariencia
estan fisica de los
debidamente empleados es
identificadas adecuada
(ventanillas y (identificacion,
madulos) higiene y
lenguaje
corporal)

B Poco satisfecho

W Satisfecho
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el
aly Ly

DIMENSION: FIABILIDAD

‘Ilil\ |III|\
P
10,

il
" i

La confianza en La
la atencién profesionalidad
brindada del personal

que le atendid.

B NS/NR M Insatisfecho M Poco satisfecho M Satisfecho
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

87%

b

i
diy 4y _dir

El tiempo de El tiempo que le
espera antes de ha dedicado el
ser atendido. personal que le
atendio.

B NS/NR M Insatisfecho

l ]
i

93% 90%

iy

El tiempo que
tardala
institucion para
entregar el
servicio
solicitado.

B Poco satisfecho W Satisfecho
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P A:ﬁ' ‘Eﬁr‘“’ #

DIMENSION: EMPATIA

100%
97% 90% 93%

g

La informacién El horario de Las instalaciones El trato que le ha
proporcionada atenciodn al de lainstitucion  dado el personal
sobre el servicio publico son facilmente

fue de utilidad y
suficiente

localizables

B NS/NR M Insatisfecho M Poco satisfecho M Satisfecho
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS PRESENCIALES A LOS CIUDADANOS

96%
95%
94%

93% 3%

PROMEDIO DE
SATISFACCION

92%

91%

90%

0,
90% 90%

89%

88%

87%
Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de Empatia
Respuesta
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SERVICIO ESPERADO

¢El servicio recibido le parecidé mucho mejor, mejor, peor o mucho
peor de lo que esperaba?

EL 97% de los encuestados considerd que el servicio recibido fue

B Mucho mejor ™ Mejor MPeor M Mucho peor BNS/NR

mejor y mucho mejor de lo que esperaba.
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MODALIDAD DE
PRESENTACION

DEL SERVICIO

DIMENSION

PLAN DE ACCION (2024)

OPORTUNIDAD
DE MEJORA

ACCION DE
MEJORA

FECHA
INICIO

FECHA
FIN

AREA
RESPONSABLE

Servicios Tangible La apariencia |Proporcionar Agosto |Febrero Comisidn
presenciales fisica de las|nuevo mobiliario |2024 2025 Nacional de
(a instalaciones |para el &rea de Espectéculos
ciudadanos) \% los |espera. Ptblicos y
servicios. Radiofonias/
Departamento
de Servicios
Generales.
A través del
programa
Burocracia Cero
se realizd el
levantamiento de
Servicios Capacidad |El tiempo que|Servicios. Agosto |Diciembre |Comisidn
presenciales de tarda la|Finalizada esta|2024 2025 Nacional de
(a Respuesta |institucidn fase, se Espectéaculos
ciudadanos) para entregar | implementa la Publicos y
el servicio|simplificacion Radiofonias
solicitado. de los tramites vy
servicios
priorizados de la
Comisidn
Nacional de
Espectéculos
Ptiblicos.
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