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INTRODUCCION

La Liga Municipal Dominicana, en su rol de érgano asesor de los gobiernos locales de la Republica Dominicana, tiene como
funcion principal ofrecer asistencia en materia de planificacion y en el ejercicio de las competencias que les atribuye la ley, a
los gobiernos locales; tan amplia como sea necesaria para el ejercicio pleno de las mismas y en beneficio del bienestar
social y econdmico del territorio de ambito municipal.

Para ello ofrece un catalogo de servicios dirigidos a los gobiernos locales, a través de asistencias, asesorias Yy
acompanamiento técnico acorde al articulo 105y 106 de la ley 176-07 del Distrito Nacional y los municipios.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a los usuarios respecto a la calidad
de los servicios prestados por la LMD a los gobiernos locales durante el periodo junio-julio 2024, para una muestra
determinada sobre los servicios ofrecidos en el periodo Abril 2023-Marzo 2024.
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FICHATECNICA

U Poblacion: Servicios presenciales a usuarios institucionales |37.

L MUESTRA: con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determiné la siguiente muestra : 102

Servicio Muestra por servicio Muestra Efectiva
* Acompafiamiento y Asesoria en la Realizacién de Reportes de Avances y Cubicaciones de
Obras Municipales 8 4*
» Certificaciones de Firmas de las Autoridades Municipales para ciudadanos 10 6*
» Certificaciones de No Pension de Servidores Municipales 19 19
* Programa de Capacitacion en Tres Niveles: Gobernanza, Gestiéon y Operativo 16 16
* Validacion y Carga de Evidencias de los Servicios en el SISMAP Municipal 50 50
Muestra Total 102 95

* No se presentaron la cantidad de servicios esperados
Durante el mes de la aplicacién de la encuesta.

U METODO A UTILIZAR: Cuestionario presencial, llamadas telefonicas y via correo electrénico.
U FECHA DE LEVANTAMIENTO: |5 Junio-15 Julio, 2024

L RESPONSABLES: Departamento de Fortalecimiento Institucional y Calidad en la Gestion, Observatorio Municipal, Direcciéon Juridica,
Subsecretaria de Apoyo a obras municipales e ICAM.
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METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio es basado 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.

Fiabilidad Capacidad de Respuesta m

Habilidad para realizar el servicio Conocimientos y atencién mostrados Atencién  personalizada  que
de modo cuidadoso y fiable ~ por los empleados y sus habilidades dispensa la organizacion a sus
. para concitar credibilidad y confianza clientes |

e La confianza en la atencidn * Eltiempo de espera para * Lainformacién proporcionada

brindada

* La profesionalidad del personal
que le atendid (capacidad o
competencia de quien presta el
servicio)

confirmar la recepcién de su
solicitud.

El tiempo que tarda el 4rea en
entregar el servicio solicitado
El interés mostrado por el area
para dar respuesta al servicio

solicitado.

sobre el servicio fue de utilidad y
suficiente.

* Elhorario de atencién.

* Facilidad de comunicacién con la
unidad.




Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10, donde :
* 0 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 a usuarios
institucionales
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Servicios encuestados a Usuarios Institucionales

Porcentaje de respuesta

Validacion y Carga de Evidencias de los Servicios en _ .
el SISMAP Municipal 52.63% Total de

respuestas:
Programa de Capacitacion en Tres Niveles: _ 16.84% 95

Gobernanza, Gestion y Operativo

Certificaciones de No Pension para Servidores _ 20.00%

Municipales

Certificaciones de Firmas de las Autoridades 0
Municipales - 6.32%

Acompaiiamiento y Asesoria en la Realizacion de
Reportes de Avances y Cubicaciones de Obras - 4.21%
Municipales

i
/{‘ “\ Base: 100% Total muestra




DIMENSION: FIABILIDAD

o,

.
AN

La confianza en la La profesionalidad del

atencion brindada personal que le atendid
(capacidad o competencia

de quien presta el servicio)
m Insatisfecho w Poco satisfecho W Satisfecho

Promedio de
satisfaccion de la
dimension
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

.
AN

El tiempo de espera El tiempo que El interés mostrado
para confirmar la tarda el area en por el area para dar
recepcion de su entregar el respuesta al
solicitud. servicio solicitado servicio solicitado

mSatisfecho  ® Poco satisfecho m Insatisfecho

Base: 100% Total muestra

Promedio de
satisfaccion de la
dimension
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DIMENSION: EMPATIA

.
AN

P 4

La informacion El horario de Facilidad de
proporcionada atencion comunicacion con
sobre el servicio la unidad
fue de utilidad y
suficiente

mSatisfecho  ® Poco satisfecho m Insatisfecho MS/NR

Base: 100% Total muestra

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

99.65%
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PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESTADOS A USUARIOS INSTITUCIONALES

Promedio de
satisfaccion

99.47%

99.30%
apacidad de Respuesta

iabilidad
13

Base: 100% Total muestra

&
/[‘_‘\\_ Expresado en %




SERVICIO ESPERADO

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

76.84%

9 0,
% 0.00% 4.21%
V4
Mucho Mejor Igual Peor Mucho Peor
Mejor

El 86.32% del servicio recibido es mejor o mucho mejor
de lo que esperaba 14

Base: 100% Total muestra



INDICE DE SATISFACCION DE
USUARIOS




Indice de Satisfaccion de Usuarios: Servicios Presenciales,
Servicios Virtuales y Servicios a usuarios institucionales

Indice de Satisfacciéon
de Usuarios

Promedio de Satisfaccién
de servicios a Usuarios
institucionales (a usuarios de
otras instituciones)

99.36%




Expectativa
Servicios Presenciales, Servicios Virtuales y Servicios
a usuarios institucionales

Expectativa de usuarios

Promedio de Satisfaccion
de servicios a Usuarios
institucionales (a usuarios de
otras instituciones)

El 86.32% de los encuestados indican que
el servicio recibido le ha parecido mucho
mejor o mejor de lo que esperaba.
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PLAN DE ACCION LMD 2024

Modalidad de prestacion
del servicio

Dimension/
componente

Oportunidad de
mejora

Accion de mejora

Fecha inicio

Fecha fin

Avrea responsable

Servicios a gobiernos locales
(institucionales)

Capacidad de
Respuesta

Cumplimiento de tiempo
de entrega

Desarrollar e implementar una
herramienta tecnologica que
permita monitorear el
cumplimiento de la entrega de

los servicios de forma oportuna.

Julio. - 24

Diciembre. - 25

Tecnologia de la
informacion y
comunicaciones




	Diapositiva 1: Encuesta de Satisfacción a Usuarios de los Servicios Públicos
	Diapositiva 2
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10
	Diapositiva 11
	Diapositiva 12
	Diapositiva 13
	Diapositiva 14
	Diapositiva 15
	Diapositiva 16
	Diapositiva 17
	Diapositiva 18
	Diapositiva 19

