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Ficha Técnica

Universo éCuales seran las personas a las que se les aplicara el cuestionario?
Los cuestionarios seran aplicados a los clientes de la Superintendencia del Mercado de Valores.
Ambito éDonde seran aplicadas las encuestas?
Las encuestas seran aplicadas en la instalaciones de la Superintendencia del Mercado de Valores, Av.
César Nicolas Penson No. 66, Gazcue, Santo Domingo, Republica Dominicana
Muestra Definir la muestra, con un error general de +5.0 %, con un nivel de confianza del 95% y un p/q=50/50.
Luego de ingresar al link provisto por los coordinadores de la encuesta de satisfaccion ciudadana:
https://www.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/
Se prosiguiod a calcular la muestra correspondiente para la institucion.
e Tamafio de la poblacion: 50
e Nivel de confianza: 95%
e Margen de error: 5%
e Tamaho de la muestra: 45
Método a Encuesta personal, auto-administrada, por correo electrdnico.
utilizar Las encuestas se realizaran via correo electrdnico.
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https://www.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/

Ficha Técnica

Fecha de trabajo Fecha del trabajo de campo (fecha de inicio-fin).
Las encuestas seran realizadas durante un periodo de 29 dias laborables, a partir del dia 08 de marzo de

2021, hasta el dia 16 de abril de 2021.
Realizacidn ¢Quién o quiénes seran los responsables de aplicar las encuestas y procesar la informacion?
Las encuestas seran aplicadas por los colaboradores que imparten el servicio de forma regular.

Responsable de encuesta

Jenniffer Florimén
Sécrates Fersobe
Laura Contreras
El procesamiento de los resultados de las encuestas sera realizado por los colaboradores de la Division de

Calidad en la Gestion:

Ligia Fondeur, Encargada de Calidad en la Gestion.
Jeisson Miguel Encarnacidon, Analista de Calidad en la Gestion.
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Metodologia SERVQUAL

El modelo de la encuesta es la SERVQUAL es un cuestionario con preguntas para medir la calidad del servicio. Este
modelo fue desarrollado en Estados Unidos con la ayuda del Marketing Science Institute y se validé en América Latina por
Michelsen Consulting. Estda basado en el modelo clasico de evaluacion al cliente, que considera que todo cliente que
adquiere un servicio genera expectativas del mismo.

Del analisis de los resultados de SERVQUAL se obtiene un indice de calidad del servicio y con base en éste, se puede
determinar lo cerca o lejos que los clientes se encuentran respecto a la satisfaccion del servicio recibido. Es una excelente
herramienta para que las empresas evalluen la percepcion de sus clientes.

Las dimensiones del modelo son las siguientes:

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion. (Se suprimié
esta dimensidon en nuestro estudio, ya que la Superintendencia del Mercado de Valores ha rentado locales en CENTU,
para poder impartir los exdmenes de licencia de corredores, promotores y otras actividades).

Eficacia/confiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso, eficiente y fiable.

Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.

Profesionalidad/confianza: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para concitar
credibilidad y confianza.

Empatia/accesibilidad: Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

Dimension: Eficacia/confiabilidad
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

Dimension: Capacidad de Respuesta
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

Dimension: Profesionalidad/Confianza en el personal
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

Dimension: Empatia/accesibilidad
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Indice de satisfaccion de la SIMV

Resumen Satisfaccion Promedio por Dimension
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Servicio Esperado vs el Recibido
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Contacto con |la Paginas WEB de |a
Institucion

¢En los ultimos 6 meses, ha contactado

N Y en esa ocasion, utilizé la pagina web para
usted a esta institucion via internet?

(Multiples Respuestas)

0%
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Descargar formularios - 12

Obtener informacidn sobre algun _ 13
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Contacto con |la Paginas WEB de |a
Institucion

Pensando en la Gltima ocasion en la que contacto con
esta institucion por internet, como valoraria usted en
general el servicio que recibio.

¢, Como preferiria contactar a la institucion?

35
45 -
40
35 25
30 20
25 _ :
-0 Satisfecho 15 Por internet
15 Poco Satisfecho 10 Por teléfono
10

: 5

5 0 4 Insatisfecho En persona
0

0
S@’
Superintendencia del Mercado de Valores
de la Repiiblica Dominicana






Perfil de Encuestado o

é¢Me podria decir en que rango de edad se encuentra usted?
encuentra actualmente?
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