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. INTRODUCCION

El Departamento de Planificacion y Desarrollo, a través de su Division de Calidad en la Gestidn, dio inicio al proceso de implementacién de
la Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracidn Publica General, con el objetivo de conocer
sus opiniones y evaluar el nivel de los servicios que brinda a los usuarios este Departamento Aeroportuario, y de conocer sus sugerencias

en torno a nuestra institucion.

La encuesta tiene por objeto medir la percepcidn del usuario/cliente sobre la calidad de los servicios publicos, asi como identificar las

necesidades de nuestros usuarios/clientes, y observar potenciales mejoras en la prestacion de nuestros servicios.

Los datos fueron recogidos durante el mes de agosto, través de un cuestionario digital, de Google Forms, implementado a través de
dispositivos digitales, lo que reduce los tiempos de respuesta y genera una mayor agilidad en la gestion del proceso, al usar Tecnologias

de la Informacién y Comunicaciones.
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Il.  FICHA TECNICA

v UNIVERSO: Usuario de los servicios protocolares

v AMBITO: Salones protocolares del Aeropuerto Internacional “Dr. José Francisco Peiia Gomez” (Las Américas) y Helipuerto de
Santo Domingo.

v MUESTRA: 408 respuestas, con un error general de +5%, y un nivel de confianza del 95%.
v' CUESTIONARIO: Estructurado en una Encuesta de satisfaccién al usuario.
v/ SELECCION: A todos los usuarios que reciben el servicio.

v ENTREVISTA: De manera directa digital a través de Tabletas. Y de manera Digital Via Correo Electrdnico, a través del correo de
calidad institucional.

v FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: Del 30 de julio al 30 de agosto del 2021
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Servicios Encuestados Departamento Aeroportuario

Porcentaje de Respuestas

52.6%
60.0% Total de
50.0% 30.3% respuestas
40.0% 17.1% 408
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
Uso de Saldn de salon Uso de Saldn de Uso de las facilidades
Gubernamental Embajadores de Helipuertos y

Aerodromos

Base: 100% Total de la
muestra
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lIl.  SATISFACCION CON EL SERVICIO

INFORME DE RESULTADOS ENCUESTA NACIONAL DE

CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y
consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢Como valora usted...

DIMENSIONES: ELEMENTOS TANGIBLES

99.0%

0.7%
0.2%

La comodidad
en el drea de
espera de los
servicios de la
institucién

Base: 100% Total de la
muestra

97.8%

0 50/1.7%
. (o]

Los elementos
materiales
(folletos,
letreros,
afiches,
escritos) son
visualmente
llamativos y de
utilidad

DEPARTAMENTO AEROPORTUARIO

Elementos Tangibles

W |nsatisfecho

97.8%

2.2%
0.0%

El estado fisico
del drea de
atencién al

usuario

Poco Satisfecho

97.5%

2.2%
0.2%

Las oficinas
(ventanillas,
modulos) estan
debidamente
identificados

98.0%

1.7%
0.2%

La apariencia
fisica de los
empleados
(uniforme,

identificacion,

higiene) esta
acorde al

servicio que
ofrecen

B Satisfecho

98.0%

2.0%
0.0%

La
modernizacién
de las
instalaciones y
los equipos

Promedio de Satisfaccion

99.0%

98.2%

1.0%

0.0%
Valoracion Global

Globalmente
las oficinas de
esta institucion

99.0%
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DIMENSIONES: EFICACIA/CONFIABILIDAD

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y
consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢Como valora usted...

Eficacia y Confiabilidad Promedio de
Satisfaccion

Poco Satisfecho M Satisfecho M Insatisfecho

99.0% 99.5% 99.0% 99.0%

Valoracion Global

1.0% 0% 0.5% 1.0% 0% 1.0% 0%

La seguridad (confianza)  El cumplimiento de los El cumplimiento de los  Globalmente la eficacia
de que en la atencién plazos de tramitacion o compromisos de del servicio ofrecido

0,
brindada el tramite o de realizacion de la calidad en la prestacién 99-0A’
gestiodn se resolvid gestidn del servicio
correctamente

Base: 100% Total de la
muestra
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DIMENSIONES: CAPACIDAD DE RESPUESTA.

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y
consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢Como valora usted...

Capacidad de Respuesta Promedio de
Satisfaccion

Poco Satisfecho M Satisfecho M Insatisfecho

99.0% 99.3% 99.5% 99.5% 99.5%

0.0% 0.0% Valoracién Global
1.0% 0.7% 0.5% 0.5% 0.5% 0.0%
El tiempo que le ha El tiempo que tuvo que El tiempo que La disposicion de la Globalmente la
dedicado el personal esperar hasta que le normalmente tarda la institucién para facilidad que le ofrece
que le atendio atendieron institucion para dar ayudarle en la la institucidn para
respuesta al servicio obtencion del servicio obtener el servicio 99.5%
solicitado solicitado solicitado

Base: 100% Total de la
muestra
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DIMENSIONES: PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y
consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢Como valora usted...

Profesionalidad/Confianza en el Personal Promedio de
Satisfaccion

Poco Satisfecho W Satisfecho W Insatisfecho
99.5% 99.3% 99.5% 99.5%
99.4%
Valoracion Global
0,
0.5% 0% 0.7% 0% 0.5% 0% 0.5% 0.0%
El trato que le ha dado el La profesionalidad del La confianza que le La profesionalidad y el
personal personal que le atendié transmite el personal trato que le ha dado el 99.5%
personal de esta
institucién

Base: 100% Total de la
muestra
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DIMENSIONES: EMPATIA/ACCESIBILIDAD
En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y

consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢Como valora usted...

Empatia y Accesibilidad

Poco Satisfecho M Satisfecho

98.8% 98.8% 98.0% 99.0% 99.0% 99.0% 99.0%
1.2% 1.2% .89 1.09 1.09 1.09 1.0%
° I 0.0% °Io.0% 1.8% I 03% 0% I 0.0% 0% 0.0% 107, oy ’ 0.0%
La informacién El horariode Lafacilidad conla La facilidad para Lainformacién La atencion Globalmente la
que le han atencién al gue consiguid cita localizar nuestras que le personalizada profesionalidad
proporcionado publico instalaciones proporcionaron, qgue ledieron  que le ha dado el
sobre su tramite fue claray personal
o gestion, fue comprensible

suficiente y til

Promedio de
Satisfaccion

Valoracion Global

98.8% 99.0%

Base: 100% Total de la
muestra
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IV. RESUMEN DE SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

Valoracion Global Promedio de

Satisfaccion
General

98.98%

DIMENSION VALORACION GLOBAL
Profesionalidad/ Confianza en el personal 99.4%
Empatia/Accesibilidad 98.8%
Eficacia/Confiabilidad 99.1%
Capacidad de respuesta 99.4%
Elementos tangibles 98.2%
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Expresados en %

DEPARTAMENTO
QEROPORTUARIO

REPUBLICA DOMINICANA

SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO BRINDADO VS EL SERVICIO
ESPERADO
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V. SERVICIO BRINDADO VS SERVICIO ESPERADO

¢Cual es su grado de satisfaccién en general, con el servicio &Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor,
que ofrece la institucion (del 0 al 10) Donde 0 representaria peor o mucho peor que lo que usted esperaba?
la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion

SERVICIO RECIBIDO SERVICIO ESPERADO
Poco
Insatisfecho Satisfecho Satisfecho 90.00% 81.6%
99.27%
0 80.00% 99.5%
100.00%
70.00%
90.00%
80.00% 60.00%
70.00% 50.00%
60.00% 40.00%
20.00% 30.00% 17.9%
40.00% 20.00%
30.00% R .
20.00% 0 10.00% 0.0% 0.0%
0.00% 0.73% - -
10.00% P > 0.00%
0.00% Mucho mejor Mejor Peor Mucho peor

El 99.5% del servicio recibido mejor o mucho mejor de lo que se esperaba.

Base: 100% Total de la
muestra
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VI. ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS NECESIDADES DEL USUARIO

¢En qué medida considera usted que el servicio que
recibio se adecua a sus necesidades?

99.26%

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00% 0.00% 0.74%

0.00% -— -
M Insatisfecho W Poco Satisfecho W Satisfecho

Base: 100% Total de la
muestra
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VIl. CONTACTO CON LAS PAGINAS WEB DE LAS INSTITUCION

¢En los ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta institucion via Motivo del contacto
internet?

Contacto Pagina Wed

) ) ' 7.1%
Enviar o completar un formulario

Descargar formulario
0,
Obtener informacion de algun servicio _ 82.4%

ESi Emno

Base: 100% Total de la
muestra
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CONTACTO CON LAS PAGINAS WEB DE LAS INSTITUCION

Pensando en la tltima ocasion en la que contacto esta Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en
institucién, écomo valoraria usted en general el servicio que esta Direccion y pudiese elegir. Como preferiria contactar la
recibié? institucion?
Satisfaccion General con el Medio de Contacto
Servicio Recibido 47.2%
99.18%
50.0%
40.0%
30.0%
0,
— S 20.0%
10.0%
- oS 0.0%
Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho !

M Porinternet M En persona M Por teléfono

Base: 100% Total de la
muestra
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VIIl. PERFIL DEL ENCUESTADO

¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? Sexo

Rango de Edad

Femenino
31%

27.1% Masculino

23.0% 69%
18.1%
14.7%
9.5%
5.4%

18-24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 mas de
60 B Masculino HFemenino

Base: 100% Total de la
muestra
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éUltimo grado de estudio alcanzado?

Nivel Académico

Educacion Media - 14.90%

Educacion Basica I3.70%

Ninguno | 0.70%

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00%

Base: 100% Total de la
muestra

DEPARTAMENTO AEROPORTUARIO

INFORME DE RESULTADOS ENCUESTA NACIONAL DE
CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

¢En cudl situacion se encuentra actualmente...?

Situacion Actual

Ama de casa ' 1%

Estudiante - 14{30%

Desempleado ' 0.70%

Jubilado o Pensionado 5.10%

89.7p%

d

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00%

Trabaja
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IX. CONCLUSION

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccion de la calidad de los servicios publicos, se aprecia una
evaluacion positiva, ya que contamos con un indice de satisfacciéon general de un 98.98%. En cuanto a las dimensiones de
calidad, todas obtuvieron una valoracién por encima del 98%, siendo la Profesionalidad/ Confianza en el personal, en conjunto
con la capacidad de respuesta las de mayores valoraciones, lo cual demuestra una buena acogida a la remodelacién del

helipuerto y los salones protocolares del aeropuerto internacional "Dr. José Francisco Pefia Gomez™ (Las Américas).

Esto evidencia el esfuerzo y compromiso del Departamento Aeroportuario en brindar un servicio de excelencia a sus usuarios.
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