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INTRODUCCION

El Centro de Atencion Integral para la Discapacidad tiene mision potenciar el desarrollo de las habilidades de
nifos y nifias con discapacidad, a través de un servicio de atencion integral.

Por esta razon, el CAID ofrece un catalogo de servicios de manera presencial dirigidos a nifios y nifias de 0-12
afios con diagnostico de Sindrome de Down, Paralisis Cerebral, y Trastorno del Espectro Autista.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a los usuarios respecto
a la calidad de los servicios prestados de manera virtual y presencial durante el periodo Enero 2024- Mayo 2024.




FICHA TECNICA

dPoblacion: Promedio mensual de servicios presenciales 932,
QAMBITO: Sede del CAID, ubicadas en Santo Domingo(Este, Oeste), Santiago y San Juan.

UMUESTRA: con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determino la

siguiente muestra:

Servicios /
Sedes

U METODO A UTILIZAR: Cuestionario presencial y via correo electrénico.
U FECHA DE LEVANTAMIENTO: del 15 al 30 de mayo.

U RESPONSABLES: Dpto. de Gestion y Monitoreo de servicios y Dpto. Planificacion y Desarrollo, Amparo Solis,

Indhira Plasencio.
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METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio es basada en el modelo SERVQUAL, el cual Identifica las cinco
dimensiones relativas a los criterios de evaluacién que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. En este
estudio se identificaron servicios prestados a los usuarios en la modalidad presencial.

DIMENSIONES

Elementos Tangibles

- Apariencia de las instalaciones fisicas,
~ equipos, personal y materiales de
- comunicacién

Fiabilidad/Seguridad

Habilidad para realizar el servicio de
modo cuidadoso y fiable ‘

* La comodidad en el area de espera de los
servicios.

* Los materiales de informacién son visualmente
llamativos y de utilidad (pantallas, letreros,
folletos).

* La apariencia fisica de las instalaciones y los
equipos.

* Las oficinas estan debidamente identificadas
(ventanillas y médulos).

* La apariencia fisica de los empleados es adecuada
(identificacion, higiene y lenguaje corporal).

La confianza en la atencion
brindada.

La profesionalidad del personal .
que le atendid.

i Conocimientos y ‘
mostrados por los empleados y sus
~ habilidades para
__credibilidad y confianza

El tiempo de espera antes de ser
atendido

El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendié

El tiempo que tarda la institucion
en darle respuesta a la solicitud

atencion |

concitar

Atencion personalizada que
dispensa la organizacion a sus
clientes

La informacidn proporcionada sobre el
servicio fue de utilidad y suficiente

El horario de atencidn al publico.

Las instalaciones de la institucién son
facilmente localizables.
El trato que le ha dado el personal.



Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos

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




RESULTADOS DE SATISFACCION :

Servicios ofrecidos de manera
presencial a ciudadanos




Porcentaje de respuesta de encuestados de los servicios presenciales a

ciudadanos

m TERAPIAS
Total de
W EVALUACION Y DIAGNOSTICO
respuestas:
274




PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS PRESENCIALES

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

o 4.74%
A

_—— (4

35.40%
31.75%

22.63%

Masde 60 1'53a59 MDel8a24m46a52

[M25a31 m39a45 MW32a38

[ Ultimo grado de estudio alcanzado ]
Ninguno 0.73%
Educacion Basica B 2.19%
No contesta W 2.19%
Ninguno Educaciéon Basica | 0.73%

Educacion Superior

Educacion Media

I 72.26%
I 21.90%

[ Sexo ]

B Masculino

B Femenino

[ En cudl situacion laboral se encuentra actualmente...? ]

Trabaja

No contesta

Jubilado o pensionado
Estudiante
Desempleado

Ama de casa

I 6241 %
1 0.73%
| 0.36%
1.46%
I 11.31%
I 23.72%
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DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

95.69%

La comodidad en | o materiales  La apariencia Las oficinas La apariencia

:Ieigiasiiv?ziz e::a de informacion fisica de las estzi.n fisica de los

en la institucion SN visualmente instalaciones .debld'amente empleados es
llamativos y de  y los equipos. identificadas adecuada
utilidad (ventanillas y (identificacion,
(pantallas, modulos). higiene y lenguaje
letreros, corporal).
folletos).

mSatisfecho ™ Poco satisfecho m Insatisfecho o/ Base: 100% Total muestra




DIMENSION: FIABILIDAD/SEGURIDAD

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

97.26%

La confianza en la La profesionalidad del
atencion brindada personal que le atendié

mSatisfecho  ® Poco satisfecho m Insatisfecho  wo/un ‘ Base: 100% Total muestra ‘




DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Promedio de
satisfaccion de la
dimensiéon

84.91%

El tiempo de El tiempo que le El tiempo que tarda

espera antes de ha dedicado el la institucion en

ser atendido personal que le darle respuesta a el
atendio servicio solicitado

msatisfecho W Poco satisfecho m Insatisfecho /e Base: 100% Total muestra




La informacion
proporcionada
sobre el servicio
fue de utilidad y
suficiente

DIMENSION: EMPATIA

El horario Las instalaciones

de atencion de la institucion

al publico son facilmente
localizables

mSatisfecho = Poco satisfecho w Insatisfecho

El trato que le ha
dado el personal

NS/NR

Base:

100% Total muestra

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

93.16%
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PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESENCIALES (A CIUDADANOS)

Promedio de
satisfaccion

92.76%

84.91%

Empatia
Capacidad de Respuesta

Fiabilidad/Seguridad

Elementos Tangibles

Expresado en %

‘ Base: 100% Total muestra ‘




SERVICIO ESPERADO

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

48

0.73% 1.09% 1.09%

Mucho Peor No contesta Peor

Igual

87.23%

del servicio recibido es
mejor o mucho mejor de lo
gue esperaba.

Base: 100% Total muestra




INDICE DE SATISFACCION DE

USUARIOS




Indice de Satisfaccion de Usuarios: Servicios Presenciales

Indice de Satisfaccion
de Usuarios

|

Promedio de Satisfaccion
de servicios presenciales
(aciudadanos)

|

92.76%

(—
<




Expectativa de los servicios presenciales

Expectativa de usuarios

Promedio de Satisfaccion
de servicios presenciales
(a ciudadanos)

|

92.76%

El 87.23% de los encuestados
indican que el servicio recibido
le ha parecido mucho mejor o
mejor de lo que esperaba.

87.23

~_
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PLAN DE ACCION CAID 2024

Modalidad de prestacion del servicio Dimension Oportunidad de mejora Accién de mejora Fecha inicio Fecha fin Area responsable
El tiempo que tarda la Ampliar el horario de servicios, a Recursos Humanos
Presencial Capacidad de respuesta | institucion en dar respuesta a [través de la implementacion de 30/10/2024 10/12/2024 Financiero

la solicitud

diferentes tandas.
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