f
0

=

=

- CONSEJO DOMINICANO DE PESCA Y ACUICULTURA
LEY 307-04

ENCUESTA DE SATISFACCION
A USUARIOS DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS




INDICE

= INTRODUCCION

= FICHA TECNICA

= METODOLOGIA
= RESULTADOS DE SATISFACCION SERVICIOS PRESENCIALES
= RESULTADOS DE SATISFACCION SERVICIOS VIRTUALES

= PLAN DE ACCION

ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS 2



INTRODUCCION

El Consejo Dominicano de Pesca y Acuicultura, como organo rector de la pesca, acuicultura y
extraccion de recursos bidticos en el pais, tiene la funcidon principal de regular, desarrollar,
fomentar y fiscalizar las actividades pesqueras a nivel nacional.

Para cumplir con este objetivo, ofrece un catalogo de servicios dirigidos a usuarios y
ciudadanos, tanto de manera presencial como virtual, brindando asistencia técnica a las
unidades vinculadas a la Direccion de Recursos Pesqueros, que abarca subsistemas de
regulaciones pesqueras, capacitacion y acuicultura.

Este informe presenta los resultados de las mediciones de satisfaccion de los usuarios
respecto a la calidad de los servicios prestados, tanto virtualmente como presencialmente,
durante el periodo de marzo a junio de 2024.
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FICHA TECNICA

« POBLACION: Servicios presenciales 291 | Servicios virtuales 183
« AMBITO: SEDE del CODOPESCA
« MUESTRA: Con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determind la siguiente muestra:

Licencia de Pesca (pescadores y acuicultores) 116

No objecion de importacion de producto pesqueros 150
Licencia de comercializacion de productos pesqueros 15

o _ _ No objecion de exportacion de producto pesqueros 4
Licencia de Explotacion Acuicola 3
Servicio virtual No objecion de importacion de organismos acuaticos 1 183
Servicio Presencial  Inspeccion de productos pesqueros (destino) 40 291 Vivos

No objecion de exportacidn de organismos acuaticos 10
Inspeccion de productos pesqueros (puerto) 58 vivos el consumo ornamentales

No objecién productos de origen pesquero para
Evaluacion de terrenos 9 ) P gen pesquerop 18

consumo animal
k Capacitacion Pesquera y Acuicola 50

ETODO A UTILIZAR: Cuestionario Presencial, via correo telefonico y via telefonica
FECHA DE LEVANTAMIENTO: Del 15 de marzo al 31 de mayo

« RESPONSABLE: Division de Desarrollo Institucional y Calidad en la Gestion, Massiel Diaz es la responsable en aplicar
las‘encuestas y Gisselle Rosario procesar la informacion.
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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 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.

ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA

Apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion

Habilidad para realizar el servicio

de modo cuidadoso y fiable

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

DISpOSICIOﬂ y voluntad para |
{ ayudar a los
proporcionar un servicio rapido.

usuarios y |

e La comodidad en el éarea de

espera de los servicios

* Los elementos
(folletos, letreros, afiches,
senalizacién) son visualmente
llamativos y de utilidad

El estado fisico del area de
tencion al usuario de los

servicios

materiales

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

* La apariencia fisica de los
empleados (uniforme,
identificacion, higiene) es
adecuado

* La modernizacion de las
instalaciones y los equipos.

La confianza en la atencion

brindada

El cumplimiento de los plazos de
realizacion de la gestion

El tiempo de espera antes de ser
atendido

El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendid

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

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

* Eltrato que le ha dado el

personal

* La profesionalidad del

personal que le atendio

Atencion  personalizada que :
dispensa la organizacion a sus |
clientes '

La informacién proporcionada
sobre el servicio fue de utilidad
y suficiente

El horario de atencién al pUblico
La facilidad con que consiguio
ser atendido

Las instalaciones de la
institucion son facilmente
localizables

La informacion que le
proporcionaron fue clara

La atencion personalizada que
le dieron al acceder a la
institucion
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PARAMETROS DE VALORACION PARA LA TABULACION DE LOS
DATOS

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

®

99 Se corresponde a NS/NR (no sabe, no responde)
» 10 la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion
* 1 eslapeor valoraciony por lo tanto el menor grado de satisfaccion

Insatisfecho
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SERVICIOS ENCUESTADOS DE MANERA PRESENCIAL A CIUDADANOS

Porcentaje de respuesta

@ Licencia para pescadores (pescadores y
acuicultores)

@ Licencia de comercializacion de
productos pesqueros

@ Licencia de explotacién acuicola

@ Inspeccion de productos pesqueros
(puerto y aeropuerto)

@ Inspeccién de productos pesqueros (d...
@ Evaluacién de terrenos

@ Capacitacion pesquera y acuicola

Total de respuestas: 291

Base: 100% Total muestra ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS




PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS PRESENCIALES

[ ¢En qué rango de edad se encuentra? ] [ Sexo del entrevistado ]

@ Femenino

6.2% @ De 18-25 afios
7.6% @ De 26-30 arios )
| Masculino
@ De 31-35 afios ®
[0)
/r' 2.1% @ De 36-40 arios :
——— | @ De 41-45 afios

@ Dec 46- 50 afios
@ De 51-55 afios
@ De 56-60 afos
@ De 51- 85 afios

@ De 66-T0 afios
@ Mas de 70 afios

Cual f | Gl grado d tudi li26? [ JEn cual de las siguientes situaciones se encuentra usted? ]
¢Cual fue el dltimo grado de estudios que realizo”

@ Empleado Publico @ Sector agricola
@ Empleado Privado @ Contratista independiente

@ Desempleado @ Pensionado

@ Estudiante ® Musico

@® Ama de casa @ Electricidad

@ No responde @ Propio taller de soldadura

@ Comerciante @ Agrimensor

@ Educacion Basica
@ Emprendedor @ Por mi cuenta
@ Pescador @ Contratista

@ Educacion Media
@ Empresario @ Productor de tilapia

20.6%
_l_> 2.1% @ Educacién Superior
@ Ninguno de los anteriores :
@ no contesta
3 1%
38.1%
® Pequefio empresario
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DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

90% 89% 88% 88% 92%

Promedio de
satisfaccion de la

dimension
100%
90%
80%

70% 89%
60%
50%

30% ’
Base: 100% Total muestra

1 L S AL ANy o

0%

¢, Coémo valora usted ¢ Cémo valora usted ¢ Como valora usted ¢Las oficinas ¢La apariencia

la comodidad en el los elementos la apariencia fisica (ventanillas, fisica de los

area de espera de materiales de  de las instalaciones  maddulos) estan empleados
los servicios? informacién y los equipos? debidamente (identificacion,

(pantallas, folletos, identificadas? higiene y lenguaje
letreros) son corporal) es
visualmente adecuada?
llamativos y de
utilidad?
m Satisfecho  ®Poco satisfecho Insatisfecho
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DIMENSION: FIABILIDAD- SEGURIDAD

93%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

¢ Como valora usted la

4%

3%

r__ 4

confianza en la atencién

brindada?

2%

4

¢ Como valora usted la

profesionalidad del

personal que le atendi6?

E Satisfecho

H Poco satisfecho

4%

94% Promedio de
satisfaccion de la
dimension

Base: 100% Total muestra

Insatisfecho
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

92% 94% 90% Promedio de
satisfaccion de la
dimension
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30% P P Base: 100% Total muestra
20% ° 0 °
ANy Ay S
0%
¢ Cémo valora usted el ¢ Cémo valora usted el ¢, Cémo valora usted el
tiempo de espera antes tiempo que le ha tiempo que tarda la
de ser atendido? dedicado el personal que institucion para entregar
le atendié? el servicio solicitado?
m Satisfecho  ®m Poco satisfecho Insatisfecho
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DIMENSION: EMPATIA

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

100%
90%
80%
70%
60%

40%

30%

20%

10%

0%
¢Lainformacion ¢, Cémo valora usted el ¢Las instalaciones de la ¢ Cémo valora usted el
proporcionada sobre el horario de atencion al institucién son trato que le ha dado el
servicio fue de utilidad y publico? facilmente localizables? personal?
suficiente?

B Satisfecho  ®Poco satisfecho = Insatisfecho
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PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESENCIALES (A CIUDADANOS)

Promedio de
satisfaccion

Base: 100% Total muestra

89%
93%

ELEMENTOS FIABILIDAD - CAPACIDAD DE EMPATIA
TANGIBLES SEGURIDAD RESPUESTA
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70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

SERVICIO ESPERADO

58.42%

34.36%

5.84%
Igual ucho Mejor Mucho Peor Peor

El 93% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba

93%

Base: 100% Total muestra ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS 16
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SERVICIOS ENCUESTADOS DE MANERA VIRTUAL A CIUDADANOS

Servicio solicitado

183 respuestas

@ No objecion de importacion de
productos pesqueros

@ No objecion de exportacion de producto
pesqueros

@ No objecion de importacion de
organismos acuaticos vivos

@ No objecion de exportacion de
organismos acuaticos vivos el consu...

@ No objecion productos de origen
pesquero para consumo animal

Base: 100% Total muestra ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS




PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS VIRTUALES

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

&

@ De 18a25
@® 26a30
®31a35
@® 36a40
@ 41a45
@® 46a50
@®51a55
® 56 a60
@ 61a65
@®c5a70
® 00mas

¢Cual fue el dltimo grado de estudios que realizo? }

’
§

@ Ninguno

@ Educacion Basica
@ Educacién Media
@ Educacion Superior
@ No contesta

Base: 100% Total muestra

[ Sexo del entrevistado }

® Femenino
@® Masculino
69.4%
30.6%

[ ¢En cual situacion de las siguientes situaciones se encuentra usted?

@ Trabaja

@ Jubilado o pensionado
@ Desempleado

@ Estudiante

@ Ama de casa

@ No responde
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,Como se siente con
relacion a la facilidad
de acceso a la
plataforma?

PROMEDIO DE SATISFACCION
DE LOS SERVICIOS VIRTUALES (A CIUDADANOS)

¢Como se siente con
relacion a la facilidad
para completar su
solicitud?

¢Como se siente con
relacion al tiempo de
entrega del servicio?

Insatisfecho

Promedio de
satisfaccion
Base: 100% Total muestra

.Como se siente con ¢.Como se siente con
relacion a la claridad de  relacion a la confianza
la informacion con el servicio en linea?

sumistrada?

Poco satisfecho B Satisfecho
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100

75

50

25

0

92 (50.3%)

Mucho mejor

SERVICIO ESPERADO

50 (27.3%)

30 (16.4%)

0 (?%) 11 (6%)

Mejor

3 Peor Mucho peor

78% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba

Base: 100% Total muestra
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indice de Satisfaccion de Usuarios

Servicios Presenciales | Servicios Virtuales

ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS 23



Expectativas de Usuarios

Servicios Presenciales | Servicios Virtuales
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El 86% de los encuestados indican que el servicio

recibido le ha parecido mucho mejor o mejor de Ilo
que esperaba.
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PLAN DE ACCION

No "
servicio

Modalidad de prestacion del

Dimension

Oportunidad de Mejora

Mejorar los materiales de

Accion de Mejora

Disefiar y actualizar

Fecha
inicio

Fecha fin

Area responsable

-Planificacion y Desarrollo

1 Servicios presenciales (a Elemento informacion (pantallas, materiales informativos ko4 | mav-os '-Tecnoldgia de Informacion y
ciudadanos) Tangibles folletos, letreros) alos | visualmente atractivos y : Y29 Comunicacién
usuarios claros '- Comunicaciones
: Mejorar las condiciones Tecnoldgia de Informacion y
i : Remozamiento de las e Oy
Servicios presenciales (a Elemento : . ... | estructurales fisicas delas | . Comunicacion
2 . . instalaciones, adquision | . : . jul-24 | may-25 .. L
ciudadanos) Tangibles de equipos instalaciones y tecnoldgicas Division Administrativo
del personal Comunicaciones
. -Planificacién y Desarrollo
Preparar material con \ . -
. : : : : ., -Tecnoldgia de Informacion y
Servicios presenciales (a Elemento Mejorar la imagen informacion relevante de los . O,
3 . . ST I ago-24 | jun-25 Comunicacion
ciudadanos) Tangibles institucional servicios institucionales,

ventanillas y modulos

-'Recursos Pesqueros
-'Comunicaciones
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