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Introduccion

El Ministerio de Obras Publicas esta encargado del Construir, ampliar, reparar y dar mantenimiento a las obras de
infraestructura de transporte. Estudiar, disenar, construir y mejorar las obras portuarias. Realizar los estudios
Socioecondmicos y Técnicos para la elaboracion de los planes y programas de construccion, reconstruccion, rehabilitacion
y reparacion de proyectos a ejecutar.

Para ello ofrece un catialogo de servicios dirigidos a usuarios ciudadanos de manera presencial y virtual, asi como a las
instituciones de la administracion publica general a través de asistencia técnica a las unidades vinculadas a los temas de
competencia del MAP es decir, subsistemas de recursos humanos y gestion de calidad.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a los usuarios respecto a la calidad
de los servicios prestados solicitados por los diferentes medios y plataformas de acceso durante el periodo Enero-

Diciembre 2023.
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FICHATECNICA

U Poblacion: Servicios presenciales 340,862; servicios virtuales 152,913; servicios a usuarios institucionales 6.

O AMBITO: Sede del Ministerio de Obras Publicas y Comunicaciones.

U MUESTRA: con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determiné la siguiente muestra :

Servicios Presenciales Servicios en Linea Servicios Institucionales

Mantenimiento Vial 20 Paso Rapido | 385 Calificacion de Laboratorios Aptos
Asistencia Vial 240 para Ensayos para Carreteras,
Solicitud de Pasantia 200 Caminos y Puentes 3
Certificacion de Pasantia o Certificacion de Servicios ;
(Exencion de Pasantia) 19
Parqueate RD 85
Calificacion de Empresas y Profesionales en Estudios
Geotécnicos para Carreteras, Caminos y Puentes 3
Total 387

U METODO A UTILIZAR: Cuestionario presencial, telefonico y via correo electrénico. -

U FECHA DE LEVANTAMIENTO: 27 De Mayo al -25 de Junio 2024

U RESPONSABLES: Direccion De Coordinacion de Servicios y Direccion de Planificacion Institucional. Johnny Antonio Ramoén, Responsable del

Levantamiento de la encuesta; Maria Isabel Martinez, responsable de procesar la informacion.
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METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio esta fundamentada 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.

‘ ~ Apariencia de las instalaciones fisicas, Habilidad para realizar el servicio Conocimientos y atenciéon mostrados AtenC|on personalizada  que
- equipos,  personal y materiales de de modo cuidadoso v fiable 3 - por los empleados y sus habilidades | - dispensa la organizacion a sus
~ comunicacién Y ~ para concitar credibilidad y confianza | ~ clientes 3
° T H [ ., . . .
abtczz?jr;ezg:n:il;f:cig:, If?i;ieirzp)lle?::gsua?: . It;a. confianza en la atencién * El tie[nPo de espera antes de ser " L |nformaC|<?n. proporC|or.\2.1da
rindada. atendido. sobre el servicio fue de utilidad
corporal). * La profesionalidad del personal *+ El tiempo que le ha dedicado el y suficiente.
que le atendio. personal que le atendio. * El horario de atencién al
* El tiempo que tarda la institucion publico.
para entregar el servicio solicitado.
* El tiempo de espera antes de ser * Las instalaciones de la
atendido. institucion son facilmente

localizables.

* El trato que le ha dado el
personal.
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Parametros de valoracion para la tabulaciéon 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
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Servicios encuestados de manera oeal d
ota e
pr'esenCIaI a usuarios respuestas:

| 387

Porcentaje de respuesta

Calificacion de Empresas y Profesionales en Estudios Geotécnicos para Carreteras, Caminos y 1%
Puentes

22%

Parqueate RD

0,
Certificacion de Pasantia o Certificacion de Servicios (Exencion de Pasantia) 5%

Solicitud de Pasantia 5%

Asistencia Vial b

Mantenimiento Vial 5%

o™ 50 100 150 200 250 300
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PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS PRESENCIALES

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

100 ()

80

60

40 I I 76%
*u |

o N I = _ Hombre = Mujer

18-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50 51-55 56-60 61-65 66-70 700
mas

o

[ Ultimo grado de estudio alcanzado ] [ ¢En cudl situacion laboral se encuentra actualmente...? ]
70% 62% 13832
60% 80%
70%
50% 60%
50%
0 40%
40% - 30%
20% 0% . .
. Qo (2 > O
10% 6% ‘\SQ\\O . \4’56 \Q/’bb . \’b& (J’b(—) O‘é
2% 0% A3 Q¢ K \)b ¥
[ $° ° & & °
0% — \Q:b \Q:b Qe") V@
Ninguno  Educacion Educacién  Educacion NS/NR <<,(°Q <<5°Q
Basica Media Superior
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DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

1009 999 979 989
Promedio de
satisfaccion de la
dimension
100%
90%
80%
98.6%
60%
50%
40%
30%
20% Ay A - 4 s ANy
10% - - _—— - -
0%
La comodidad en Los materiales de La apariencia fisica Las oficinas estan La apariencia fisica
el drea de espera  informacidn son de las debidamente de los empleados
de los servicios. visualmente instalaciones y los  identificadas es adecuada
llamativos y de equipos. (ventanillas y (identificacion,
utilidad (pantallas, modulos). higiene y lenguaje
letreros, folletos). corporal).
M Insatisfecho Poco Satisfecho MW Satisfecho B NS/NR 11
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100%

80%

60%

40%

20%

0%

DIMENSION: FIABILIDAD/SEGURIDAD

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

99%

Ay

Ay A

La confianza en la
atencidn brindada.

H Insatisfecho

La profesionalidad
del personal que le
atendio.

Poco Satisfecho  ® Satisfecho m NS/NR

12

Base: 100% Total muestra
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

El tiempo de
espera antes de
ser atendido.

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

96.3%

El tiempo que le El tiempo que

ha dedicado el tardala

personal que le institucidn para

atendid. entregar el
servicio solicitado.

H Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho  ® NS/NR Base: 100% Total muestra 13
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DIMENSION: EMPATIA

) o Promedio de
satisfaccion de la
dimension
100%
90% o
80% 98.5%
70%
60%
P Ay

50%
40%
30%
20% 0, 0,
0% Ay Ay
0%
La informacion El horario de
proporcionada sobre atencion al publico.
el servicio fue de
utilidad y suficiente.

M Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho  ® NS/NR 14
Base: 100% Total muestra
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PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESENCIALES (A USUARIOS)

Promedio de
satisfaccion

100%

99%

98.3%

99%

98%

98%
0,
7% EMPATIA

97%

CAPACIDAD DE RESPUESTA
96%
96% FIABILIDAD/SEGURIDAD

95%

ELEMENTOS TANGIBLES

Expresado en %
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SERVICIO ESPERADO

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

98%

48%

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

% 0% 0%

Mejor Mucho Mejor Peor Mucho Peor NS/NR

Seriesl

El 98% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo
que esperaba
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Base: 100% Total muestra
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RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos de manera virtual

a usuarios
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Servicios encuestados de manera virtual a usuarios

Porcentaje de respuesta

Total de
respuestas:
385
Paso Répido 100%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
‘ Base: 100% Total muestra ‘
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PERFIL DEL ENCUESTADO SERVICIOS VIRTUALES

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

30% 26%

25% 21%

20%

15% 14% 12%

. 10% 10%
10%
L
’ I 2% 1% 0% 0%
O% - [ | — —

18-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50 51-55 56-60 61-65 66-70 700
mas

[ Ultimo grado de estudio alcanzado ]

NS/NR
Educacién Superior  E—
Educacion Media [N

Educacion Basica [
Ninguno ||

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

el MOPC

[ Sexo ]

= Hombre = Mujer

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

NS/NR

Otro

Ama de Casa
Estudiante
Desempleado
Empleado Privado

Empleado Publico

Ministerio de
Obras Publicas
y Comunicaciones

- 0%

9%

1%

. 6%

= 4%
I 69%
— 10%

0% 20% 40% 60% 80%
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOSVIRTUALES (A USUARIOS)

97%

97%

97%

100%
90% .
209, Promedio de
70% satisfaccion
60%
50%
40%

30%
20%
10%

I <

96.8 %

La facilidad de .
accesoala L@ conflan.Z? Tiempo de
| con el servicio
plataforma.

‘ Facilidad para
en linea entrega del Claridad de la
servicio. completar su
solicitud. informacidn

suministrada.

M Insatisfecho Poco Satisfecho MW Satisfecho B NS/NR
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60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

SERVICIO ESPERADO

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

96%

/7

l .

4%

&y X X
A A
Mejor Mucho Mejor Peor Mucho Peor NS/NR

El 96% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo
que esperaba
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Servicios encuestados a Usuarios Institucionales

Porcentaje de respuesta

Total de
respuestas: 3

Calificacion de Laboratorios
Aptos para Ensayos para 100%
Carreteras, Caminos y Puentes

Base: 100% Total muestra

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
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DIMENSION: FIABILIDAD/ SEGURIDAD

0, 0,
Promedio de
satisfaccion de la
dimension

100%

80%

60%

100%

40%

0%

La confianza en la atencion La profesionalidad del personal
brindada. que le atendio (capacidad o
competencia de quien presta el
servicio).

H Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho

24
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

100%
90%
80%
70%
60%
50%
o Ay Ay iy
30%

20%
10% iy Ay iy

0%

El tiempo de espera  El tiempo que tarda el El interés mostrado

100%

para confirmar la drea en entregarel  por el drea para dar
recepcion de su servicio solicitado. respuesta al servicio
solicitud. solicitado.
M Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho  m NS/NR
Base: 100% Total muestra
25
r'y
m
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DIMENSION: EMPATIA

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

100%
80%

60%
40% Ay P 4 Ay
20 V4 iy V.

0%

La informacion El horario de Facilidad de
proporcionada sobre atencion comunicacion con la
el servicio fue de unidad. Base: 100% Total muestra

utilidad y suficiente.

M Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho ® NS/NR
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PROMEDIO DE SATISFACCION

DE SERVICIOS PRESTADOS A USUARIOS INSTITUCIONALES

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

0%

EMPATIA

CAPACIDAD DE RESPUESTA

FIABILIDAD/SEGURIDAD

Expresado en %

Ministerio de
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-

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

Base: 100% Total muestra

27



SERVICIO ESPERADO

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

100%

120% ] [
100%
80%

Base: 100% Total muestra
60%
40%
20%
0%
Mejor Mucho Mejor Peor Mucho Peor NS/NR

El 90% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo
que esperaba

Ministerio de
MDP Obras Publicas

y Comunicaciones

IS
—




INDICE DE SATISFACCION DE
USUARIOS
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Indice de Satisfaccion de Usuarios: Servicios Presenciales,
Servicios Virtuales y Servicios a usuarios institucionales

Indice de Satisfaccion
de Usuarios

Promedio de Satisfaccion Promedio de Promedio de Satisfaccion
de servicios presenciales Sat'ls.facq'on de servicios a usuarios
de servicios virtuales institucionales

a usuarios
( ) (a usuarios)

98.3 % 100 %

4/7/2024
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Expectativa
Servicios Presenciales, Servicios Virtuales y Servicios a usuarios institucionales

Expectativa de usuarios

Promedio de Satisfaccion Promedio de Promedio de Satisfaccion

de servicios presenciales Sat'ls.facq'on de servicios a usuarios
de servicios virtuales institucionales

(a usuarios) .
(a usuarios)

98 % 96 % 100 %

4/7/2024

98%
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Modalidad de prestacion

del servicio Dimension

Fiabilidad / Capacidad de
respuesta - Seguridad /
Empatia

Servicios ofrecidos de
manera presencial a los
ciudadanos.

Mejora Continua

Empatia/ Capacidad de
Respuesta / Fiabilidad-
Seguridad

Servicios ofrecidos a

e Mejora Continua
empresas o instituciones.

Experiencia de usuario
canales, portalesy
aplicaciones méviles /
Seguridad

Servicios virtuales o en
linea.

Mejora Continua

Oportunidad de mejora

Accidn de mejora Fechainicio Fecha fin
Eficientizar los tiempos de respuesta a estos servicios,

si es posible evaluar la automatizacion de ciertos

procesos o el uso de la tecnologia para mejorar los

tiempos de entrega del servicio.

Verificar la sefalizacion de las dreas y mejorar para
asegurar que estén bien identificadas. Educar el
personal de recepcion sobre la ubicacidn de las
diferentes areas de servicios, para que puedan brindar
mejor orientacion y servicio del MOPC.

agosto-24 marzo-25

Evaluar la posibilidad de realizar la automatizacidn del
proceso de recepcidn de solicitudes y el uso de
tecnologia para mejorar el tiempo de recepcién de
solicitudes y eficientizar el servicio, pudiendo evitar
viajes innecesarios a los usuarios.

agosto-24  junio-25

Evaluar los puntos de mejora de las plataformasy
aplicaciones maviles para facilitar su uso y mejorar su
funcionamiento.

Realizar campafias de educacidn para ensefiar a los

usuarios a manejar las aplicaciones Moviles. agosto-24  junio-25
Realizar un plan de capacitacion para el desarrollo

profesional del equipo responsable de estos servicios

para mejorar sus habilidades y el conocimientoy

mejorar el desempefio en el servicio brindado.

Ministerio de
Obras Piblicas
y Comunicaciones

Area responsable

La direccién de Coordinacion
de servicios en conjunto con la
direccién de TI; la Direccion
que brinda el servicioy Py la
Direccion de Planta Fisica del
MOPC.

La direccién de Coordinacién
de servicios en conjunto con la
direccion de Tly la Direccion
gue brinda el servicio.

La direccién de Coordinacion
de servicios en conjunto con la
direccidon de Tly la Direccion
gue brinda el servicio.
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