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UNIVERSO

AMBITO

MUESTRA

METODO A UTILIZAR

FECHA DE TRABAJO

REALIZACION

éCuales seran las personas a
las que se les aplicara el
cuestionario?

iDonde seran aplicadas las
encuestas?

Definir la muestra, con un
error general de +5.0 %, con
un nivel de confianza del 95%
y un p/q=50/50.

Encuesta personal, auto-
administrada, por correo
electronico.

Fecha del trabajo de campo
(fecha de inicio-fin).

¢Quién o quiénes seran los
responsables de aplicar las
encuestas y procesar la
informacion?

Ciudadanos que vienen presencialmente a las oficinas del
MICM, especificamente al area de Servicio al Cliente, a buscar
servicios que se ofrecen desde la institucion

En el area de Servicio al Cliente de la institucion

Sera un levantamiento censal. La probabilidad de ser
seleccionado sera 1. Esto por la baja afluencia que viene
presencialmente al ministerio. La mayor parte de los usuarios
realizan sus solicitudes de servicios a través de la via eléctrica.
Encuesta personal, asistida, digitada en computadora
inmediatamente.

Del 13 de mayo al 7 de junio.

4 semanas laborables

Personal de la Direccion de Operativos de Supervision de
Actividades Comerciales, bajo la supervision del equipo del
Departamento de Desarrollo Estadistico y el Departamento de
Calidad.



MOTIVO DE LAVISITAA LA

INSTITUCION




2 mcm  Po1-ME PODRIA INDICAR EL SERVICIO QUE
YL sisiine VINO A SOLICITAR?

Expresado en %
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SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION



SATISFACCION CON EL SERVICIO AL

J/kem. PUBLICO DE LA INSTITUCION




Po2-A CONTINUACION LE VOY A REALIZAR ALGUNAS PREGUNTAS RELACIONADAS CON ASPECTOS
FISICOS DE LA INSTITUCION. EN UNA ESCALADE oA 10, DONDE o REPRESENTARIA LA PEOR

VALORACIQNY PORTANTO SU MENOR GRADO DE SATISFACCIONY 10 REPRESENTARiA LA MEJOR
VALORACIONY CONSECUENTEMENTE SU MAXIMO GRADO DE SATISFACCION.

MEDIA s sm s

En blanco

Insatisfecho

W Poco satisfecho

Satisfecho i i
2. - 5
Expresado en % 3 L2 1.2 3 3 )

SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE

~% ) 2.3 1.2 2.3 35 2.3
9
E Satisfaccion con Satisfaccion con Satisfaccion con Satisfaccion con  Satisfaccion con Satisfaccion con
—_ las oficinas los elementos el area de espera el estado fisico  la apariencia fisica la modernizacion
E (ventanillas, materiales de los servicios, del area de de los empleados delas
pd modulos) estan  (folletos, letreros,  en la institucion atencion al (uniforme, instalaciones y los
- debidamente afiches, escritos) usuario de los identificacion, equipos
j identificadas. son visualmente servicios higiene) esta

llamativos y de acorde al servicio

utilidad que ofrecen. ELEMENTOS TANGIBLES



Po3-A CONTINUACION LEVOY A REALIZAR OTRAS PREGUNTAS RELACIONADAS CON LA EFICACIA CON
QUE SE PRESENTA EL SERVICIO, DE NUEVO EN UNA ESCALA DE o A 10, DONDE o REPRESENTARIA LA

PEOR VALQRACI()NY PORTANTO SU MENOR GRADO DE SATISFACCIONY 10 REPRESENTARIA LA MEJOR
VALORACIONY CONSECUENTEMENTE SU MAXIMO GRADO DE SATISFACCION.

weom o em s

En blanco

Insatisfecho

B Poco satisfecho

Satisfecho

Vo Vo g

SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE

1.2 1.2 1.2
Z

‘O

u El cumplimiento El cumplimiento La sequridad
> de los plazos de de los (confianza) de que
= tramitacion o de compromisos de en la atencion
(Ij_') realizacion de la calidaden la brindada el

Z gestion prestacion del tramite o gestion
< servicio se resolvio

- correctamente

FIABILIDAD



Po4-AHORA LEVOY A REALIZAR ALGUNAS PREGUNTAS RELACIONADAS A LA FACILIDAD PARA
OBTENER EL SERVICIO SOLICITADOY LA RAPIDEZ CON QUE SE PRESTA (LE ATIENDEN), DE NUEVO EN
UNA ESCALADE oA 10, DONDE o REPRESENTARIA LA PEORVALORACIONY PORTANTO SU MENOR

GRADO DE SATISFACCIONY 10 REPRESENTARIA LA MEJORVALORACIONY CONSECUENTEMENTE SU
MAXIMO GRADO DE SATISFACCION.

900 98 9w 588
90.7 91.9 9220
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B Poco satisfecho

SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO
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Z El tiempo que Eltiempo que tuvo  Eltiempo quele ha Ladisposicion de la
< normalmente tarda  que esperar hasta  dedicado el personal institucion para
| la institucion para que le atendieron que le atendio ayudarle en la
Ll dar respuesta al obtencion del
(@]

| Expresado en % [ S CAPACIDAD DE RESPUESTA



Po5-A CONTINUACION LEVOY A PREGUNTAR SOBRE LA PROFESIONALIDADY EL TRATO QUE LE HA
DADO EL PERSONAL DEL SERVICIO, DE NUEVO EN UNA ESCALA DE oA 10, DONDE o REPRESENTARIA

LA PEOR VALORA(;I(')NY PORTANTO SU MENOR GRADO DE SATISFACCIONY 10 REPRESENTARiA LA
MEJOR VALORACIONY CONSECUENTEMENTE SU MAXIMO GRADO DE SATISFACCION.

_—

En blanco

93.0 94.2 95.3

Insatisfecho
W Poco satisfecho

Satisfecho

AW 4O ==

3.5 3.5 4.7

Eltratoqueleha  Laconfianzaquele La profesionalidad
dado el personal  transmite el personal del personal que le
atendid

SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE

LA INSTITUCION

SEGURIDAD

Expresado en %




Po6-AHORA LEVOY A REALIZAR ALGUNAS PREGUNTAS PARA CONFIRMAR HASTA QUE PUNTO ESTA
INSTITUCION ES CAPAZ DE DARLE UNA ATENCION INDIVIDUALIZADA SOBRE EL SERVICIO ]
SOLICITADO, DE NUEVO EN UNA ESCALA DE o A 10, DONDE o REPRESENTARIA LA PEORVALORACION

Y PORTANTO SU MENOR GRADO DE SATISFACCIONY 10 REPRESENTARiA LA MEJORVALORACIONY
CONSECUENTEMENTE SU MAXIMO GRADO DE SATISFACCION.
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RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO

Elementos tangibles

9.24 9.12

Fiabilidad
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m Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia




SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO

RECIBIDO VS EL ESPERADO




Pog-; CUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION EN GENERAL, CON EL SERVICIO QUE

OFRECE LA’INSTITUCI(')N (DELo AL 10) DONDE o REPRESENTARiA LA PEOR
VALORACIONY 10 REPRESENTARIA LA MEJOR VALORACION.

SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO RECIBIDO

(o) 5 10

(Sobre escala de 10 posiciones)

En blanco M Insatisfecho

1.2 5.8

En blanco Insatisfecho  Poco satisfecho Satisfecho Poco satisfecho W Satisfecho

Expresado en %

SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE

LA INSTITUCION



Po8-;Y EL SERVICIO RECIBIDO, LE HA PARECIDO MUCHO MEJOR,

MEJOR, PEOR O MUCHO PEOR QUE LO QUE USTED ESPERABA?

77-1%

41.9
36.0

NOIDNLILSNI V13d

02I179Nd TV OIDIAY3S 13 NOD NOIDDVASILVS

16.3 4.7%

4.7
0.0

Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor En blanco

Expresado en %

SERVICIO ESPERADO



ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS
NECESIDADES DEL USUARIO



P7. ;:EN QUE MEDIDA CONSIDERA USTED QUE EL SERVICIO QUE RECIBIO

SE ADECUA ASUS NECESIDADES (DEL o AL 10) DONDE o REPRESEI\]TARiA
LA PEORVALORACIONY 10 REPRESENTARIA LA MEJOR VALORACION.

ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS NECESIDADES DEL USUARIO

o] 5 10

(Sobre escala de 10 posiciones)

En blanco
M Insatisfecho

Poco satisfecho

1.2 o0 3.5 B Satisfecho

En blanco Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho

SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE

LA INSTITUCION

Expresado en %



CONTACTO CON LAS PAGINAS WEB

P e DE LAS INSTITUCIONES



- P1o-Por otro lado. ;En los Ultimos 6 - P11-Y en esa ocasion. utilizo la
meses, ha contactado usted a esta !

institucion via internet? pagina web para
77:9
50.0
asi
by WA _—
oN
o
82.6

3-5

Expresado en %

1.2

Obtener informacion Descargar formularios Enviar o completar un
sobre algun servicio formulario

SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION

Otros



P12-PENSANDO EN LA ULTIMA OCASION EN LA QUE CONTACTO CON ESTA
INSTITUCION POR INTERNET, COMO VALORARIA USTED EN GENERAL EL SERVICIO QUE

RECIBIO, EN UNA ESCALA DEL o AL 102 DONDE o REPRESENTARI'A LA PEOR
VALORACIONY 10 REPRESENTARIA LA MEJOR VALORACION.

VALORACION DE PAGINA WEB DE LA INSTITUCION

(o) 5 10

(Sobre escala de 10 posiciones)

®
®
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1.2 3.5

(0)

En blanco Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho E 0
xpresado en %




P13-SITUVIESE QUE INFORMARSE, REALIZAR ALGUNA CONSULTA O TRAMITE EN

ESTA INSTI’TUCI(')NY PUDIESE ELEGIR. ;COMO PREFERIRIA CONTACTARA LA
INSTITUCION?

MEDIO PREFERIDO PARA CONTACTAR A LA INSTITUCION

bty.2

NOIDNLILSNI V13d

02I1149Nd TV OIDIAY3S 13 NOD NOIDDVASILVS

OEn persona

52.3

O Por teléfono

B Por internet

3-5

Expresado en %




PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA

INSTITUCION.

MICM: Porcentaje de personas segiin sexo MICM: Porcentaje de personas segun rango de edad en
que se encuentra

25.0 27.9

30.2

. 20.9
Femenino 18.6

Masculino

9-3

8
4.7 >

& 0.0
I\ 18-24  25-31  32-38  39-45 46-52  43-59 60ymas

Expresado en %

SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION




PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA

INSTITUCION

MICM: Porcentaje de personas segun ultimo
grado de estudios que realizo

90.0

80.0

70.0

60.0

50.0

40.0

30.0

20.0

76.7
18.6
10.0 4.7
Educacion Basica Educacion Media Educacion
Superior

Expresado en %

MICM: PORCENTAJE DE PERSONAS SEGUN LA
SITUACION EN LA QUE SE ENCUENTRA
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SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION

MICM

COMERCIO Y MIPYMES

/' MINISTERIO DE INDUSTRIA
REPUBLICA DOMINICANA

-

TORRE MICM, Av. 27 de Febrero No. 306, Bella
Vista. Santo Domingo, Republica

Dominicana.

Apartado Postal: 10121 / Telefono: (809) 567-
7192 [ Fax: (809) 381-8076



